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ONSOZ

Kiiresellesme ve teknolojinin hizli gelisimi nedeniyle isletmeler, varliklarini
stirdiirebilmek i¢in rakiplerine kars1 farklilik yaratma gereksinimi hissetmektedir ve bu
farklilig1, misterileri ve galisanlart ile kurduklar iliski ile saglayabilmektedir. Rekabet
ortaminda miisterileri isletmeye baglayabilmek icin, isletmenin miisterilerle ve
calisanlarla stirekli iliski i¢inde olmasi, karsilikli giiven olusturmasi ve onlara deger
vermesi gerekmektedir. Miisteri ile birebir iletisim halinde olan c¢alisan, miisteri ile
kurulacak iligkinin temelini olusturmaktadir. Bu nedenle c¢alisan iligkilerinin iyi
yonetilmesi miisteri edinilmesi agisindan 6nem tagimaktadir.

Bu calisma, kiiresel rekabet ortaminda miisteri iligkilerinin gelistirilmesinde
calisanlarla iligkilerin 6nemli olmasi nedeni ile isletmelerin siirekliliklerini saglamak
icin kullandiklar, yeni bir uygulama olan Calisan Iliskileri Y&netimi-CIY (Employee
Relationship Management- ERM) kavrami ve otel isletmelerinde Calisan iliskileri
Yonetimi uygulamalarini ortaya koymak amaciyla hazirlanmastir.

Bu tezin olugmasinda katkilar1 olan hocalarima, meslektaglarima ve arastirmaya

katilan otel isletmeleri ¢alisanlarina tesekkiirii bir borg bilirim.

Ozlem AKIN
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OZET

DOGU KARADENIZ BOLGESI’NDEKI DORT VE BES YILDIZLI OTEL
ISLETMELERINDE CALISAN ILISKILERI YONETIMI

AKIN, Ozlem
Yiiksek Lisans, Turizm Isletmeciligi Egitimi Anabilim Dali
Tez Danismani: Yrd.Do¢.Dr.Burhan SENER
May1s-2012, 110 sayfa

Bu arastirmada, Dogu Karadeniz Bolgesi’'ndeki dort ve bes yildizli otel
isletmelerinde Caligan Iligkileri Yonetimi (CIY) uygulamasmin katilimcilarin
ozellikleri, otel isletmesi 6zellikleri ve siniflar1 agisindan farklilik gosterip gostermedigi
incelenmistir.

Arastirmada, CIY’ e dnciiliik eden Iliski Yonetimi ve Miisteri Iliskileri Yénetimi
kavramlar1 hakkinda bilgi verilerek, CIY kavrami ve otellerde CIY uygulamalarmin
Onemi agiklanmugtir.

Arastirmanin evrenini, Dogu Karadeniz Bolgesi’nde faaliyet gdsteren dort ve
bes yildizli otellerdeki tiim caligsanlar, 6rneklemi ise otellerin tiimiinden rastgele segilen
281 calisan olusturmustur. Bolgede faaliyet gosteren otellerde CIY uygulamasimnin
mevcut durumunu ortaya koymak amaciyla hazirlanan anket formunun pilot
uygulamasi, Ordu ilinde bulunan 3 oteldeki 41 calisana yliz-yiize goriigme yontemi ile
uygulanmustir. Asil uygulama ise Artvin, Giresun, Ordu, Rize ve Trabzon illerindeki
dort ve bes yildizli 14 otelde gerceklestirilmistir. Anket formlari, calisanlara 6n bilgi
verilip, arastirmanin amac1 belirtildikten sonra yliz-yiize gorlisme yOntemiyle
uygulanmistir.

Arastirmanin amacina yonelik olarak uygulanan anket formundan elde edilen
veriler, Mann Whitney U Testi, Kruskal Wallis H Testi ve Ki-Kare testi kullanilarak

analiz edilmistir.
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Arastirma bulgularma gore CIY uygulamalarmin degiskenlere gore belirgin
farklilik gostermedigi goriilmiistiir. Ancak, bes yildizli otellerde ¢alisanlarin dort yildizl
otellerde calisanlara gére CIY uygulamasiyla ilgili daha olumlu diisiincelere sahip
olduklari, otellerde etkin CIY uygulamasi igin gerekli yazilim programlarinin
gelistirilmesi gerekliligi de belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: iliski yonetimi, Miisteri Iliskileri Yénetimi (MIY), Calisan
Mliskileri Yonetimi (CIY).
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ABSTRACT

EMPLOYEE RELATIONS MANAGEMENT AT FOUR AND FIVE STAR HOTELS
IN EASTERN BLACK SEA REGION
AKIN, Ozlem

Master, Tourism Management Education
Thesis Advisor: Ass.Professor. Burhan SENER
May-2012, 110 pages

In this research, it was examined whether Employee Relations Management
(ERM) applications at four and five star hotels in Eastern Black Sea Region differ by
characteristics of participants and properties of the hotels which they work and classes
of the hotels.

In this research, information relating to the concepts of Relations Management
and Customer Relations Management leading to ERM was provided, and ERM concept
and its importance at hotels were explained.

The universe of the survey consists of employees of all four and five star hotels
operating in Eastern Black Sea Region and the sampling is composed of 281 employees
randomly selected from those hotels. The pilot application of the questionnaire, which
was prepared to demonstrate the current situation of ERM applications at the hotels
operating in the region, was carried out with 41 employees at three hotels in Ordu
province via face-to-face interviews. The main application was conducted at 14 four and
five star hotels in Artvin, Giresun, Ordu, Rize and Trabzon Provinces. Employees were
given information relating to the question form and the aim of the survey in advance,
and afterwards the survey was conducted via face-to-face interviews.

The data acquired from questionnaire forms were analyzed by using Mann
Whitney U Test, Kruskal Wallis H Test and Chi-Square Test.

According to the findings of the research ERM applications do not differ

significantly by variables. However, it was found out that the employees of five star



hotels are more positive towards ERM applications compared to the employees of four
star hotels, that a software program should be developed for efficient ERM applications
at hotels.

Key words: Relations Management, Customer Relations Management (CRM),

Employee Relations Management (ERM).
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BOLUM I

1. GIRIiS

Globallesen diinyada yasanan hizli degisim, yoOnetim alaninda da insanin
Onemini ortaya koymaktadir. Yogun rekabet ortaminda tercih edilebilirligi saglamak
icin organizasyonlar miisteri tatminini saglamay1 amaclamaktadir. Bunun i¢in de orgiitte
calisgan memnuniyetine biiylik nem verilmektedir (Kostak, 2006).

Turizm, emek-yogun bir sektordiir ve ¢alisanin miisteriye karsi tutumu daha ¢ok
onemsenmektedir. Clinkli miisteri ile stirekli iletisim i¢inde bulunan ¢alisanin miisteriye
kars1 giiler yiizlli, samimi, icten, kibar, saygili olmas1 miisterinin o igletmeyi tercih etme
sebebidir.

Miisteri ile siirekli diyalog halinde bulunan ¢alisanin, is tatmin oraninin ytiksek
olmasi, miisteriye daha iyi hizmet sunmasi ve miisteri tatmini olusturmasi agisindan
oldukca onemlidir. Otel isletmeleri, miisterinin memnuniyetini saglamak amaciyla bir
cok yol denemis ve higbir harcamadan kagimmamustir. Isverenler, biinyesindeki
personeli dnemsemeye basladiginda calisanlar, kendilerini daha ¢ok isletmeye bagl
hissederek islerini daha 6zveriyle yapmaktadir. Bu sekilde miisteri ile stirekli i¢ ice
bulunan ¢alisan, isini daha iyi yaptig1 i¢cin miisteri sadakati yaratmaktadir (Manning,
Davidson and Manning, 2005:76).

Bu c¢alismada, isletmenin siirekliliginin saglanmasi i¢in miisterilerle ve
calisanlarla uzun donemli iligkilerin gelistirilmesinin énemi dikkate alinarak, oncelikle
Iliski Yonetimi, Miisteri Iliskileri Yonetimi (Customer Relationship Management-
CRM) ve Calisan lliskileri Y&netimi (Employee Relationship Management- ERM)
kavramlar1 {iizerinde durulmustur. Calismanin uygulama boliimiinde ise, Dogu
Karadeniz Bolgesi’ndeki dort ve bes yildizli otel isletmelerinde Calisan iliskileri
Yonetimi uygulamalarinin mevcut durumunu ortaya koymak amaciyla, bu bolgede

ilgili otel isletmelerinde calisan katilimcilarin 6zellikleri, ¢alistiklar1 otel isletmelerinin



ozellikleri ve calistiklari otel isletmelerinin smiflar1 agisindan Calisan Iliskileri

Yonetimi uygulamalarinin farklilik gosterip gostermedigi incelenmistir.

1.1. Problem Durumu

Insanlarla iliski kuramayan bir isletmenin, varligin1 uzun siire devam ettirmesi
miimkiin gozilkmemektedir. Bu anlamda iligki yonetimi; isletme, c¢aligsanlar, miisteriler
ve tim dis ¢evredeki insanlar arasinda denge ve uyum saglama isini istlenmektedir
(Turgut, 2006:33).

Ticari hayatta yasanan Onemli bir diger degisiklik ise, rekabet sartlaridir.
Rekabet, bundan 6nceki dénemlerin higbirinde {ireticileri ve pazarlamacilar1 bu kadar
yormamustir. Her giin daha fazla satmak zorunda olan ve kiyasiya rekabet eden sirketler
icin miisteri kazanmak ve kazanilanlar1 kaybetmemek zorunluluk halindedir (Demir ve
Kirdar, 2005-2006:294).

Miisteri Iliskileri Yonetimi, artan rekabet ortaminda, isletmelerin birbirlerine
{istiinliik saglamalarinda yararlanilan araglardan bir tanesi haline gelmistir. Isletmelerin
stratejisi goriilen Miisteri Iliskileri Y&netimi, ise miisteriden baslayarak biitiin iiretim ve
iletisim kararlarim1  miisteri merkezli olarak belirleyen bir yonetim anlayisini
yansitmaktadir (Aksatan, 2010:5). Isletmeler, rekabetin yogun oldugu bir cevrede
rakiplerinden farklilasmak ve yeni firsatlar elde etmek icin farkli arayislar igine
girmislerdir. Bu arayislarin temelinde, miisteri sadakati, miisteri tutma, miisteri
karhiligini artirma, yeni miisteri kazanma ve mevcut miisterilerle iliskileri kalic1 kilma
gibi konular 6nem tagimaktadir (Dogan ve Kilig, 2008:63).

Bu amagla yaratilan farklhiliklar kalitede, satis sonrasi hizmette, isletme
giderlerindeki avantajlarda kendini gosterir. Bu arayis toplumdaki degisikliklere paralel
olarak dinamik bir yapiya sahiptir. Hatta yogun rekabetle sirket, miisterinin heniiz talep
etmedigi fakat ihtiyacin1 duydugu veya duyabilecegi farkliliklar1 yakalayabilmelidir.
Isletmelerde miisteriye iiriinle birlikte veya iiriinden bagimsiz olarak sunulan hizmetin
de kaliteli olmas1 gerekir. Miisteriye hizmet her isin basinda gelmektedir. Bu baglamda,
hizmetin kaliteli olmas1 demek, miisteri iliskileri konusunda yetersiz kalan rakiplerin
geride birakilmasi demektir (Alabay, 2007:16). Isletmeler miisteri sayilarini arttirmak

isterler. Yeni misterilerin kazanilmasi amaciyla piyasa payini arttirmanin ve yeni



pazarlara yoOnelmenin isletmeler agisindan yiiksek harcamalara neden olacagi
diisiiniilecek olursa mevcut miisterilerin memnuniyet diizeylerini arttirarak bagliliklarini
saglamak daha diisiik maliyetli olmaktadir (Pekmezci, Demireli ve Batman, 2008:144).

Miisteri tatmininin saglanabilmesi i¢in isletmeler, eski pazarlama anlayislarini
degistirerek, satici ve alici kavramlarini belleklerinden ¢ikarmislardir. Miisteriye sadece
satts yapmay1 diisiinmek yerine, ona verilecek degerin diisiiniilmesi, iirline rahatca
ulagiminin saglanmasi, uzun vadeli iletisim gibi anlayislar 6nem kazanmistir. Miisteriler
icin deger yaratilmasi konusu {izerine yogunlasan isletmeler, zamanla en degerli
varliklarinin insan yani kendi c¢alisanlari oldugunu anlamislar ve c¢alisanlarinin
tatminlerini sagladiklarinda miisterilerinin de tatmin olacaginm fark etmislerdir (Dogan
ve Kilig, 2008:63).

Tiim bu diislincelerden hareketle, calismada Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki dort
ve bes yildizli otel isletmelerinde, ¢alisan katilimcilarin 6zellikleri, ¢alistiklart otel
isletmelerinin 6zellikleri ve otel isletmelerinin smiflar1 agisindan Calisan Iliskileri
Yonetimi uygulamalarmin farklilik gosterip gostermedigi temel problem olarak alinmis

ve arastirilmstir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Dogu Karadeniz Bolgesi’nde faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel
isletmelerinde Calisan Iliskileri Y&netimi uygulamalarini arastirmaktir.
Bu amagla asagidaki sorulara cevap aranmustir:
1. Otel igletmelerinde iirlin ¢esitliligi i¢in ¢alisanlarin bilgi ve diisiincelerine 6nem
verilmekte midir?
2. Otel isletmelerinde ¢alisanlar gerek kendi aralarinda gerekse yonetimle igbirligi
saglayabilmekte midir?
3. Otel isletmelerinde, calisan istek ve ihtiyaglarina 6nem verilmekte midir?
4. Otel isletmeleri, ¢alisanlarina deger verip, sahiplenerek calisan sadakati
olusturabilmekte midir?
5. Otel isletmeleri ¢alisanlarini gelistirmeye yonelik egilimlerde bulunmakta midir?

6. Otel isletmelerinde calisanlar esit sartlarda degerlendirilmekte midir?



7. Otel isletmeleri ERM sisteminden faydalanabilmek icin yeterli bilgi teknolojileri
alt yapisina sahip midir?

8. Otel isletmelerinde Calisan iliskileri Y®&netimi uygulamasi calisanlarin
ozelliklerine gore farklilik gdstermekte midir?

9. Otel isletmelerinde Calisan Iliskileri Yonetimi uygulamasi ¢alisilan isletmelerin
ozelliklerine gore farklilik gostermekte midir?

10. Otel isletmelerinde Calisan iligkileri Yonetimi uygulamas: calisilan isletmenin

sinifina (dort ve bes yildizli) gore farklilik gostermekte midir?

1.3. Arastirmanin Onemi

Miisteri odaklilik konusunda, ydnetim alanindaki caligmalar ile pazarlama
alanindaki calismalarin ortak noktasinda i¢ miisteri olarak nitelendirilen calisanin
bulundugu goriilmektedir. Yonetim alaninda giincel bir yaklasim olan iliski Yonetimi
kavrami, pazarlama alaninda miisteri tatmini konusundaki calismalarin tamamini
kapsamaktadir. Ciinkii iliski Y&netimi; isletmenin calisan, miisteri, tedarik¢i ve kanal
ortaklari ile olan iligkilerinin diizenlenmesini iceren genis kapsamli bir yaklasim olarak
kabul edilmektedir (Dogan ve Kilig, 2008:63).

Miisterileri isletmeye baglayabilmek igin, isletmenin miisterilerle ve galisanlarla
stirekli bir iliski icinde olmasi, onlara giivenmesi (onlarin da isletmeye giivenmesi) ve
deger vermesi gerekmektedir (Aydintan, 2007:2). Calisanlarla iliskilerin yonetilmesi ve
gelistirilmesi, herhangi bir CRM planimin temel amaci olmalidir. Béylece CRM ile
amagclanan, sira dis1 miisteri hizmeti, miisteri memnuniyeti, miisterinin hafizasinda yer
etmek, Once calisanlara hizmet etmeksizin (baska bir ifade ile ERM olmaksizin)
gerceklestirilemez. Isletmede ERM’ye 6nem vermeden gercek bir CRM basarisi da elde
edilemeyecektir. Basarili bir ERM stratejisi ve uygulamasi, c¢alisanlarin bireysel
hedeflerinin isletmenin ortak hedefleri ile birlikte (yani miisteri tatmini ve isletmeye
tekrar gelmesinin saglanmasi) yiirlimesini saglayarak, essiz bir isletme ici gii¢

yaratacaktir (Dogan, 2009:2).



Rekabet stratejisi olarak kabul edilen miisteri tatmini konusunda literatiir
incelendiginde; calisanlar motive olduklarinda, miisterileri elde tutma konusunda daha
pozitif katki sagladiklar ifade edilmektedir. Calisanin tutumunu ve fikirlerini anlamaya
calismak miisteri tatminin saglanmasi agisindan 6nem arz etmektedir.

Bu kapsamda Calisan Iliskileri Yonetimi (Employee Relationship Management-
ERM)ile ilgili yapilan literatiir taramasinda, bu yonetim sistemi ile ilgili aragtirmalarin
yok denecek kadar az oldugu goriilmiistiir. Konuyla ilgili literatiirde ve uygulama
calismalarinda onemli bir eksikligin bulundugu bir gercektir ve Calisan Iliskileri
Yonetimi hakkinda yapilacak arastirmanin literatiire saglayacagi fayda agiktir.

Literatiir incelendiginde Calisan Iliskileri Yonetimi, Miisteri Iliskileri
Yonetimi(Customer Relationship Management-CRM) sistemi igerisinde sadece “insan
faktorii” olarak yer almaktadir. Tiim yOnetim siireclerinde yer alan, icerik olarak daha
kapsamli olan Calisan Iliskileri Yonetimi (Employee Relationship Management-ERM)
sisteminin tam olarak ele alinmadig1 goriilmistiir. Bu arastirmayla literatiirdeki kavram
karmasasinin da 6niine ge¢ilmeye agiklik getirilmeye calisilmistir.

Ayrica, Tiirkiye Turizm Stratejisi 2023 ve Eylem Plan1 2013 hedefleri arasinda,
turizmde {irliniin ¢esitlendirilerek, eko-turizm, yayla turizmi, kiiltiirel turizm gibi
alternatif turizm tiirleriyle sezonun biitiin bir yila yayilmas: ve noktasal degil bdlgesel
turizm gelisimleri yer almaktadir. Calisma, bu kapsamda olusturulan, Ordu, Giresun,
Gilimtishane, Bayburt, Trabzon, Rize ve Artvin illerini kapsayan, Dogu Karadeniz
Bolgesel Kalkinma Plan1 ¢ergevesinde, sektordeki mevcut durumla ilgili veri elde etme

acisindan da katki saglamaktadir.

1.4. Varsayimlar

e Arastirmaya katilan otel isletmelerinde Calisan Iliskileri Yonetimi'ni &lgmeye
yonelik bir veri toplama araci gelistirilebilir.
e Arastirmaya katilan otel isletmelerinde calisanlarin veri toplama aracinda yer alan

sorulara objektif cevaplar verecegi diistiniilmektedir.



1.5. Arastirmanin Simirhihg:

Bu ¢alisma, Dogu Karadeniz Bolgesi’nde dort ve bes yildizli otel isletmelerinin

yer aldig1 Artvin, Giresun, Trabzon, Ordu ve Rize illeri ile sinirlidir.

1.6. Tanimlar

Miisteri: Mal ya da hizmetlerin son kullanicilari, {irliniin {iretilmesinden
paketlenip pazarlanmasina kadar gecen siire¢ igerisindeki faaliyetleri gerceklestiren

kisiler ve ¢iktilarin her alicisidir (Ozgelik, 2007:68).

Dis Miisteri: Isletmenin iiyesi olmamakla birlikte, isletmenin iirettigi mal veya
hizmetlerden haberi olan, bunlar1 satin alma olasiligi bulunan ve satin almig olan
herkestir, yani iiretilen {iriinlerden etkilenen kisilerdir. Sunulan {iriin ve hizmetleri satin
alarak kendi kisisel amaglart i¢in kullanan ve calisanlarin {icretlerinin 6denmesini

saglayan miisteridir (Oger ve Bayuk, 2001: 26).

I¢ Miisteri: Dis miisterilere nihai iiriinii sunma siirecinde gérev alan isletmedeki
calisanlardir (Akin, 2001:112-113). Ayn1 isletmede gdrev yapan, dis miisterinin yani
irtinii son kullanicinin, beklentilerini karsilayan, en iist diizeydeki yetkili kisiden en alt
diizeydeki ise yeni baglayan bir ¢alisana kadar herkes eger birbirleriyle ilgili is ve
gorevleri yapiyorlarsa bu kisiler birbirinin i¢ miisterisidir (Pekmezci, Demireli ve

Batman, 2008:145).

Iliski Yonetimi: Tamamlayic1 kabiliyet ve kapasiteler ile birlikte miisteriler,
saticilar ve diger ortaklarla ekonomik iligkilerin tanimlanmasi, kurulmasi, devam

ettirilmesi ve kuvvetlendirilmesidir (Ttirk, 2003:201).

Miisteri iliskileri Yonetimi: Isletmenin dogru iiriinii ya da hizmeti dogru
miisteriye, dogru zamanda, dogru kanaldan, dogru fiyattan ulagtirmak suretiyle giderek
artan diizeyde sadik ve karl miisterileri belirleme, nitelendirme, kazanma, gelistirme ve
elde tutma yolunda gergeklestirdigi tiim faaliyetlerdir (Bal, 2005:17). Isletmenin biitiin
boliimlerini ilgilendiren, miisterilerle ortaklik kurarak iiriin ve/veya hizmetin

tasarimindan satisina kadar olan tiim alanlarda karar alma siirecinde iletisimin ve geri



bildirimin yogun olarak kullanildigi, isletme vizyonu ve amaglarini, miisteri ¢gikarlarini
ayni anda koruyarak ve optimize ederek isletme performansini miisteri memnuniyetini

ve sadakatini artirmaya yOnelik bir yonetim felsefesidir (Demirel, 2006:45).

Calisan Iliskileri Yonetimi: Birlestirici igsel sistemler yoluyla, galisanlarin
miisteri ihtiyaglarimi karsilamada gerekli bilgilere, bilgi teknolojisi iizerinden ulasma
olanagi saglayan; ayni zamanda isletmenin ortak amagclarin1 gergeklestirirken
calisanlarin bireysel hedeflerini de karsilamaya ve yonetmeye olanak taniyan sistemdir

(Walters, 2002:776).



BOLUM II

2. KAVRAMSAL CERCEVE VE ILGILI ARASTIRMALAR

Isletmeler, rekabetin gereklerini yerine getirebilmek iin; kalite, hiz, hizmet gibi
degerlere Oonem vermeye baslamis, bunlarin ancak yetismis isgiicii ile miimkiin
kilinabilecegini kavramistir. Mutlak miisteri memnuniyeti ile ¢alisanin memnuniyeti
kavramlar1 olduk¢a onem kazanmistir. Isletmelerde calisan, artik sadece bir emek
girdisi degil, ayn1 zamanda stratejik bir is ortagi olarak goriilmeye baglamistir.

Yeni insan kaynaklari uygulamalari, bilgi teknolojilerinin gelisimi ile tiim
islemlerin tamamen elektronik ortama taginmasini gerekli kilmaktadir. Bu uygulamalar
ile yoneticiler, ise alma, yerlestirme, performans yoOnetimi, kariyer planlama ve
yonetimi, egitim ihtiyaglarimin planlanmast ve tedariki gibi insan kaynaklari
fonksiyonlar1 i¢in, ¢alisanlarla ilgili bilgilere ¢ok hizli bir sekilde ulasabilmekte ve hatta
analiz yapabilmektedir. Yeni gelistirilen insan kaynaklar1 ¢6ziimleri, ¢alisanlara kendi
bilgilerine ulagma, onlar1 gilincelleme, beceri ve yeterliliklerini smama ve egitim
olanaklarini inceleyip gerekli gordiikleri programa kayit yaptirma gibi olanaklar da
sunmaktadir (Cho, Woodsb, Jangs and Erdem, 2006:268).

Calisanlarin da birer miisteri gibi goriiliip, memnuniyetlerinin Sl¢iilmesi
gerekmektedir. Iliski Y&netimi ve Calisan iliskileri Yonetimi gibi farkli ve daha
kapsamli yeni yaklagimlar ve stratejiler 6n plana ¢ikmistir (Cakir ve Eginli, 2010:12).

Isletmeler Iliski Y&netimi’ni zorunlu yonetim islevi olarak gormektedirler.
Ciinkii diinyada her konuda ortaya c¢ikan degisme ve gelismeler, isletme i¢i ve isletme
disinda amag¢ ve hedefleri farkli gruplarin ortaya ¢ikmasina, isletmeyi saran cevre
faktorlerinin isletmenin faaliyetleri {izerinde yogun bir bigimde etkili olmalarina neden

olmustur.



Isini anlaml1 ve doyumlu bulan, istekle ¢alisan insanlarin olusturdugu isletmeler
ayakta kalabilmektedir. Ancak bu bilince sahip insanlar, isletmelerini pazarin
gerektirdigi dinamizm ve yaraticiiga tasiyabilmektedir. Bu da , Iliski Yonetimi’ni
isletmede anlayip, anlatip, uygulatabilmekle miimkiin olmaktadir. Bu konudaki en
onemli gorev ise, isletmedeki {ist diizey yoneticilere diismektedir. Yoneticilerin
isletmede calisanlar1 ‘ben’ fikrinde vazgegirerek ‘biz’ semsiyesi altinda toplamaya
calismalar1 gerekmektedir. Isletmede boyle bir ortam saglamanin en iyi yolu iliskileri
gelistirmektir.

Isletmeler, Iliski Y&netimi’ni benimseyip ve bu yonde caba sarf etmekle,
calisanlar basta olmak iizere, isletmenin iliskide bulundugu ve hizmet sundugu tiim
toplumun davramiglarini  degerlendirebilmekte, elde ettigi sonucglara dayali olarak
politika ve yontemlerini belirleyebilmekte ve insanlarin anlayisini ve onayini kazanarak
uzun donemde basarili olabilmektedir. Miisteriyi elde tutup, iliskiyi gliclendirmek hem
daha karlidir, hem de birkag¢ yil i¢cinde firmanin ¢ok daha fazla biiylimesine olanak
vermektedir.

Sadakat aragtirmalari, hizmet sektdriinde ¢alisanlarin baghiliginin saglanmasini,
bundan isletmenin faydalanmasini, c¢alisanlara sunulan hizmetin iyilestirilmesini ve
siirekli gelistirilmesini zorunlu kilmistir. Insan kaynaklar1 yoneticileri, ‘miisteri
sadakatini saglamak ve eldeki miisteriyi kazanmanin yolunun’, &ncelikle “sadik
calisanlar yaratmak ve onlarla iliskileri gelistirmek” ten - Calisan Iliskileri
Y 6netimi’nden- gectigi gercegini gormiislerdir (Dogan, 2005: 21).

ERM de, calisanlarin istek, ihtiya¢c ve beklentilerinin dénceden bilinip, insan
Kaynaklar1 Yonetimi tarafindan sunulan hizmetlerin ¢esitlendirilmesi ve her calisanin
farkli ve 0Ozel oldugunun kabul edilerek, ona goére muamele yapilmast fikrine
dayanmaktadir. Isletmeler nasil miisterilerini elde tutmaya ve onlarin sadakatini
saglamaya calisiyorlarsa, uzun donemde kar elde etmek igin calisanlarini da ayni

sekilde tutmaya ve ¢alisan sadakatini saglamaya ¢aba sarf etmektedir.
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2.1. Tliski Yonetimi

2.1.1. Tliski Yonetimi Kavram

Is hayati diisiiniildiigiinde ilk akla gelen unsur iliskilerdir. Iliskiler kavram,
insanlarin hem isletme icindeki iliskilerini, hem de isletme disinda var olan iligkilerini
kapsamaktadir. Insanlar bir isletmeye girdikten sonra, bulunduklar1 yerde degismek,
gelismek, yiikselmek, memnun olmayi istemektedirler.

Miisteri ne kadar degerliyse calisan da o kadar degerlidir ve hizmet verilen
departmanlarda birer miisteridir. Isi, is yerini sahiplenecek, is ve deger iiretecek insanlar
bulunmasi kolay degildir. Islerin iyi gitmesi igin, isleri sahiplenecek, isbirligi i¢inde
sinerji yaratabilecek, birbirini taniyan kadrolara ihtiya¢ vardir. Alinan elemanlarin
isletmede tutulabilmesi i¢in Oncelikle bilingli 1yi bir yonetim, giiclii yoneticiler, yapici
destekleyici ekip arkadaslari, giiven veren bir ortam gereklidir. Ucretlerin, verilen
sOzlerin, kayitlarin aksaksiz yerine getirilmesi gerekmektedir. Bunun anlami da aslinda
insana deger vermektir. Iliski yonetiminin temelinde de, isletmelerin faaliyetlerini,
iligkide bulundugu kisilerin beklenti ve isteklerine gore ydnlendirmeleri ve bu
faaliyetlerden degisik oranlarda etkilenen gruplarla olumlu iliskiler kurmalar1 ya da
mevcut iligkilerini gelistirmelerine yonelik planli ve programli ¢alismalar yapmalari
yatmaktadir.

Iliski yonetimi, ¢agdas yonetim yaklasimi olan Toplam Kalite Y®&netimi’nden
dogmustur. Toplam Kalite YoOnetimi, ig gorenlerin ve miisteri beklentilerinin en {ist
diizeyde karsilanmasini hedef alan, is gorenlerin bilgilendirilip yetkilendirilmesi ve ekip
calismasiyla tiim siireclerinin siirekli iyilestirilmesini dngoren bir yonetim yaklagimidir
(Sener, 2010:50). Bu baglamda iliski Yonetimi ise, tamamlayict kabiliyet ve
kapasitelerle birlikte miisteriler, saticilar ve diger ortaklarla ekonomik iligkilerinin
tanimlanmasi, kurulmasi, devam ettirilmesi ve kuvvetlendirilmesidir (Ttirk, 2003:201).

Miisteri ile yakin iligkiye girmek i¢in kapsamli bir iletisim gerekir. Bu iletisimin
cok yonlii olmasi ve pek c¢ok kanali kullanmasi beklenmektedir. Ozellikle iletisim
stirecindeki farkli fonksiyonel unsurlar arasindaki basarisizliklar yiiziinden iletisim

siirecinde birgok problem meydana gelmektedir. Iletisim sikligim ve agikligini
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gelistirmek ve catismalar1 ¢éziimlemek i¢in mekanizmalar gelistirme, iletisim siireci
i¢in kritik bir dneme sahiptir (Durna, 2002: 219-220).

Iliski yonetimi, miisterilerle ve calisanlarla iliskilere deger verilmesi ve bu
degerin de isletmeye en karli sekilde donmesini amaglayan bir fikri ortaya atmakta ve
ayni zamanda isletmenin tiim iletisim kabiliyetini kullanarak, ¢alisanlarini, miisterilerini
ve tim toplumu kendisine baglamanin sistematik bir yoludur (Tiirk, 2003:202).

Miisteri odakli hale gelen isletmeler, miisteriler i¢in deger sunmada siirekli yeni
yollar bulmaya en iist diizeyde dncelik vermektedirler. Bu isletmeler iirtinleri hizmetleri
ve siiregleri miisterinin kalite ve tatmin beklentisine uyacak sekilde gerceklestirmeyi
siirdiirerek kendilerini diger isletmelerden farklilastirabilmektedirler. Tiim isletmelerin
ugras alanlarindan olan kalite kavrami ve anlayisinin odak noktasi iirlin kalitesinden,
stire¢ kalitesine; oradan da iliski kalitesine dogru gelismektedir (Odabasi, 2000:29-31).

Degisken ve dinamik organizasyon yapilari, kisilerin daha ¢ok sorumluluk
tagimasini, teknik bilgi ve becerinin yani sira kigisel iligkileri yliriitebilme becerisine
sahip olmasmi gerektirmektedir. Bu ylizden, yoneticilerin ¢aligsanlar1 ile birebir
goriismek i¢in zaman ayirmalar1 gerekmektedir.

Isletmelerin faaliyetlerini basarili bir bicimde siirdiirebilmeleri i¢in bir yandan
dis cevre gruplan ile, bir yandan da isletme igindeki grup ve kisilerle iyi iliskilerde
bulunmalar1 gerekmektedir. Kapsamli bir iliski Yonetimi, ¢alisanlarla, miisterilerle,

saticilarla ve zincirin ortaklari ile 1yi iliskiler kurulmasi iizerine odaklanmistir.

2.1.2. iliski Yonetiminde fletisimin Onemi

Iletisim yasamin her animi kapsayan bir olgudur. Iletisim insanlarmn belirli
iligkileri siirdiirebilmeleri ve belirli bir yap1 icinde anlagsmalarini saglamak i¢in gerekli
olan en temel 6gedir (Giiney, 2000:337).

Toplumsal yasamin temelinde yer alan ve orgiitsel yapinin 6ziinii olusturan
iletisim diizeni, gruplar ve orgiitler arasinda iyi iligskiler kurmay1 amaglayan bir siirectir.

Isletme iginde iyi diizenlenmis bir iletisim ag1 giidiileyici bir nitelige sahiptir.
Isletme ile ilgili konularda bilgi sahibi olmak, iistleriyle islerini ilgilendiren konularda

Ozgiirce tartisabilmek, Oneriler iletebilmek, calisanlarin kendine olan giivenlerini ve
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saygilarii artirarak, isletme amaglarin1 benimsemelerini ve c¢abalarin1 bu yolda
harcamalarin1 saglamaktadir.

Insanlar iletisim yolu ile bilgileri paylasabilme, ¢abalar1 birlestirebilme
olanagma kavugmaktadirlar. Boylece insanlar bilgi dagarciklarini, teknolojilerini ve
kiiltiirlerini ~ gelistirebilme ve Ogrendiklerini  genigletebilme imkanina sahip
olmaktadirlar. Kisi veya gruplar arasinda iligkilerin baslatilmasi, bitirilmesi ve
degistirilmesi ancak iletisim siireci ile miimkiin olabilmektedir.

fletisimin temelinde, insanlarin, toplumsal degerler, tutum ve davranislar
hakkinda bilgi edinip, kendilerini hem giicli hem de giiven iginde hissetmesi istegi
yatmaktadir (Giiney, 2000:338). Isletmedeki iletisim sistemleri insanlarin &grenme,
anlama, duygu ve diisiincelerini iletme istekleri gz oniine alinarak olusturuldugunda,
kisiler isletme i¢inde ve isletme disindaki sosyal yasamlarinda daha mutlu olmaktadir
(Giiney, 2000:340).

Isletmedeki yoneticilerin ¢alisanlarini anlamak igin ¢aba sarf etmeleri ve onlara
onem verdiklerini calisanlarina hissettirmeleri 6nemlidir. Bu calisanlarin isletmeye
sadakatle baglanmalarin1 saglamaktadir. Birbirini anlayan ve birbirine 6nem veren
calisan-yonetici iliskileri sonucunda karsilikli dgrenme ortami da olusmaktadir. Isletme
miisteri istek ve ihtiyaglarin1 anlayabilmekte, onlara énem vermekte, ne istediklerini
anlayabilmekte, ona uygun iiretim ya da hizmet sunabilmekte, dolayis1 ile miisteri ve
isletme arasinda karsilikli iletisim, etkilesim ve 6grenme ortami dogmaktadir.

Calisanlart ile iyi bir iletisim icinde olmak, basarili bir yoneticinin 6nemli
ozelligidir. Iyi bir yonetici, calisanlarini dinlemekte, onlar1 anlamaya calismakta,
calisanlar1 6neride bulunma konusunda tesvik etmektedir. Bu calisanlari, fikirlerine
onem verildigi icin motive ederek, kararlara katilimin1 saglamaktadir.

Y onetici isletmenin vizyonunu gercege doniistiirmede her bir ¢alisanin roliinii ve
her bir ¢alisanin 6nemini belirtmelidir. Ancak bu iletim saglandigr zaman, c¢alisanlar
kendilerinin de vizyona dahil oldugunu hissederek, ¢aba sarf etmektedirler.

Bu nedenle yoneticiler belirli zamanlarda calisanlarla bir araya gelerek, onlarin
onemli gordiikleri konulart ve diisiincelerini dile getirebilmeleri firsatini vermekte,
sorunlara birlikte ¢oziimler iiretmektedirler. Boyle bir davranis, calisanlara insan olarak

saygl duyuldugu ve yoneticinin onlarla ilgilendigini géstermektedir.
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Bir yoneticinin, ¢alisanlarla yapacagi konusmalar daha iyi ve daha basarili bir
isbirligi i¢in yararli ve yardimci bir aractir. Dogru hazirlanan ve konuya bagl kalinarak
stirdiiriilen bir goriisme calisanlari motive etmektedir. Yonetim ¢alisanlar tesvik edici,
katilimi saglayici, inisiyatif kullanmayi, sorumluluk almay1 ve yenilikler olusturmay1
tesvik eden bir insan kaynaklar1 planlama sistemi kurmalidir. Calisanlara yapacaklari
isin anlatilmasi, toplantilar diizenlenerek sorunlarinin 6grenilmeye calisilmasit ve bu
sorunlarin ¢oziime kavusturulmasi i¢in carelerin beraber diisiiniilmesi, c¢alisanlarin
performanslarint diisiren ya da tam tersi ylikselten unsurlarin beraberce ortaya
konulmasi, ¢aliganlarin moral ve motivasyonlarini arttirilmasi, onlarla siirekli diyalog
halinde olunmasi, etkin iletisim ve basari i¢in gereklidir.

Tek yonlii iletisimin sakincalarindan biri, ¢alisanlarin yaratici diisiincelerinden
faydalanmamaktir. Bu durum, calisanlarin ortamdan ve islerinden sogumasina neden
olabilmektedir. Ayrica, ¢alisanlarin orgiite olan bagliliklar1 azaldigi gibi, verimlerinin
diismesi gibi bir problemle karsilagilabilmektedir. Cok yonlii ve agik iletisimin var
oldugu orgiitlerde ise; ¢alisanlarin kendilerine, orgiite olan giivenleri ve motivasyonlari
artmakta, iist yOnetimin sayginlig1 ve otoritesi artarak, oneri ve problem ¢6zme yetenegi
gelistirilmekte, calisanlarin orgiite baglilik diizeyi yiikselmekte, hizmet i¢i egitimlerle
gelisim tamamlanarak, ¢alisanlara ‘ben’ degil, ‘biz’ mesaji verilerek, basarili olanlarin
takdir edilip hissettirilmesiyle ¢alisanlarin is kalitesi ve verimliligi artmaktadir.

Calisanlarla iletisimin gelistirilmesinde bilgi teknolojilerinin yeri ve énemi de
biiyliktiir. Bilgi teknolojileri, isletmelerde biirokrasinin ortadan kalkmasina ve 6zellikle
daha etkin bir iletisimin kurulmasina yardimci olmaktir. Calisanlarin sanildiginin aksine
parayla degil, ovgii ile motive olduklarin1 gostermektedir. Calisanlar i¢in basarisinin
goriilmesi ve ovglinlin her seyden daha 6nemli oldugu goriilmiistiir. Basarinin géz ardi
edilmesi motivasyonu diisiirmektedir. Sorunlarin ¢6ziimii i¢in hiyerarsik bariyerleri

asamamak ¢alisan1 umutsuzluga diisiirmektedir.

2.1.3. Illiski Yonetiminde i¢ ve Dis Miisteri Tatmini

Kiiresel rekabet icerisinde basarili olmak isteyen isletmeler, strateji ve
politikalarin1 miisteri odakli olarak tasarlamak zorundadir. Bu zorunluluk isletme

yonetici ve calisanlarini birlikte caba harcamaya ydneltmektedir. Isletmeler varliklarmi
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ancak miisterilerle siirdiirebilmektedir. Dolayisiyla, onlara kendileri i¢in ne kadar
onemli olduklarim1 hissettirmeleri gerekmektedir. Fakat bunu yaparken sadece kendi
cikarlar1 dogrultusunda degil de karsilikli ¢ikar ve memnuniyeti gbz Oniine almalar
gerekmektedir (Gok, 2010:3).

Calisanlarin da birer miisteri gibi goriinlip, memnuniyetlerinin Sl¢iilmesi
gerekmektedir. Ciinkii teknolojik gelismeler ve diinyanin kiiresellesmesi, miisterilerin
seceneklerini artirmistir. Miisteri ayn1 hizmeti veren pek c¢ok isletmeden kaliteli ve
farkli olan1 segmektedir. Isletmeler kiiresel pazarda rekabet iistiinliigii elde edebilmeleri
icin farklilagsmak zorundadir. Bu farklilasma, isletmenin ¢alisanlartyla miisterileriyle ve

tiim topluma karsi1 olan sorumluluklariyla ortaya konulmaktadir (Turgut, 2006:30).

Iliski Yonetimi’nde Dis Miisteri; isletmenin diirettigi iiriin ya da verdigi
hizmetleri nihai olarak kullanan kisilerdir (Acuner, 2004:89). Dis miisteriler, i¢
miisterilerin {irettiklerini tiiketen kisilerdir. Isletme agisindan dis miisterilerle olan
iliskilerde, aynmi dili konusmak, dinleyici olmak ve anlasmaya varmak icin gerekli
esnekligi saglamak, alinan sonuclar1 6lgebilmek, gerekli diizenlemeleri yaparak sifir
hata diizeyine getirmek esastir.

Miisteri odakli bir igletme yapisinin olusturulmasi, miisteri igin deger
yaratmadir. Miisteri i¢in deger yaratma kavrami, isletmeler agisindan miisteri sadakatini
ve isletmenin  ka&rhihigimi  arttirmada  6nemli  unsurlardan  biri  olarak
degerlendirilmektedir.

Miisteri, bir hizmetin nasil, hangi siire¢ i¢inde, kim tarafindan, hangi araglarla
yapildigina degil, kendine nasil yansidigina, kusursuz ve hatasiz islemesine, verilen
hizmetten doyum saglaylp saglamadigina, ihtiyac ve beklentilerine ne derecede
uyduguna, parasinin karsiligini alip almadigina, verilen sozlerin taahhiitlerin ne dlgiide
yerine getirildigine bakmaktadir. Misteriler zaman icerisinde davranigsal olarak
degisime ugramis, iyi bir egitimden ge¢mis, davraniglar1 tahmin edilemeyen, aktif ve
orgiitlerin etkin bir sekilde ugragsmak zorunda kaldiklar1 baslica cevresel giiclerden
birini olusturan kisiler haline gelmistir.

Misteri odakli olmak; kendini miisteri yerine koyarak diisiinebilmeyi
basarmaktir (Kagnicioglu, 2002:79). iyi bir iliskide, almak ve vermek arasinda bir
denge vardir. Ancak, miisterilerden dostluk, sadakat ve saygiy: talep eden isletmeler

cogu zaman bunun karsilig1 olan dostluk, sadakat ve saygiy1 onlara verememektedirler.



15

Isletmelerin miisterilerinden kisisel bilgilerini nasil istemesi ve bunlar1 nasil kullanmasi
gerektigini yeniden diisiinmesi gerekmektedir.

Bir yonetici, calisanlarindan siirekli olarak bazi bilgiler talep ediyor ve bu
bilgileri kullanmiyorsa, siirekli olarak Oneriler alip bu Onerileri degerlendirmiyorsa
calisanlar belirli bir siire sonra bundan rahatsiz olup ve yoneticinin talep ettigi bu
bilgileri vermek istemeyecektir, yanlis bilgiler vererek yoneticiyi yaniltabilecektir. Eger
calisanlarin oOnerileri isletmede degerlendirilmiyorsa, belli bir siire sonra ¢alisan ya hig
Oneri getirmemekte, ya da oOnerilerini degerlendirilecegi bagka bir isletme aramaktadir.
Bunun temelinde de iliskilerde giivensizlik ve diiriist olmama davranigi yatmaktadir.
Boyle bir davranig, isletmenin calisanin yaraticiligindan yararlanma avantajim da
ortadan kaldiracaktir.

Miisterilerin profilini izlemek ve diizenli bir iletisim kurmak i¢in biitiin
isletmeye entegre olmus bir ‘miisteri/calisan veri tabani’ kurmak gereklidir. Bu da ileri
bir teknoloji ve yazilim programlari ile miimkiindiir. Veri ambari, miisterinin/¢alisanin
degisik kanallardan yapmis oldugu tiim islemleri gorebilmeyi saglamaktadir.
Miisteri/calisanlar1 elde tutmak i¢in, miisteri/¢alisan Odiillendirme programlari
uygulamas1 oldukg¢a etkilidir. Odiiller, miisterilerin/calisanlarin kendilerini &zel
hissetmeleri ve kurulusa olan bagliliklarin1 korumalart sonucunu getirmektedir.
Miisterilerin 6zel giinlerinde, onlara gonderilecek kutlama kartlari, 6zel indirimler ve
promosyonlar gibi konularda yapilacak hatirlatmalar i¢in miisterilere telefon edilmesi
veya aldiklar1 bir hizmetin yaninda baska bir hizmetin iicretsiz sunulmasi gibi

uygulamalar, miisteri ddiillendirme programlarina 6rnek uygulamalardir.

Iliski Yonetimi’nde I¢ Miisteri; dis miisterilere nihai iiriinii sunma siirecinde
gorev alan, isletmedeki kisilerdir. Biitlin calisanlarin amaci, dis miisterilerin
beklentilerini karsilayacak tirlin ya da hizmeti sunabilmek i¢in hep birlikte takim
halinde ¢alismaktir (Acuner, 2004:28). I¢ miisteriler isletmedeki ¢alisanlardur.

‘I¢c miisteriler, dis miisteriler kadar dnemlidir’ fikri, isletmedeki biitiin kisi ve
departmanlarin verimli calismasini, isletmeye kattigi degerin bir ifadesidir. Insan
kaynaklar1 yoOnetiminin varligi ve basart nedeni, varligini siirdiirdiigii isletmenin
basarisina katkida bulunmaktadir. Insanlar1 mutlu etmek, rahat ettirmek oldukca zor bir
gorevdir. Basariy1 saglamak icin, kadrolar1 olustururken insanlara ¢agdas, insanca,

gelisim olanaklarina sahip bir ortam yaratma, insan kaynaklarinin isletmeye katkisidir.
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Tiim bu olanaklar1 calisanlarina saglayan insan kaynaklar1 yoneticileri, hem onlarin
mutlu olmalarina, hem yeni fikirler tiretmelerine yardimci olurken, bir yandan da insan
kaynaklar1 yoneticilerinin iyi ¢alisanlar1 elinde tutmasini miimkiin kilmaktadir.

Isletmeler, calisanin, ‘carpict farkliig’ yaratabilecek giic oldugunu
kabullenmeyi 6grendiler. Yonetimdeki bu diisiince reformunun altinda kuskusuz yogun
rekabet ortami, miisterinin gitgide kaliteli hizmet ve iirline yonelisi, ekonomik
kosullarin yarattigi kaos, isverenin motivasyonu ve verimliligi arttirict dnlemlere
yonelme ihtiyaci gibi unsurlar yatmaktadir.

Bir ¢ok isletmenin miisteri odakli ¢alistig1 bilinmektedir. Miisteri odakli demek
yalnizca isletmenin dis miisterilerine odaklanildigi anlamina gelmemelidir. Olayin bir
de i¢ miisteri odaklilik yonii vardir.

Isletmedeki tiim sistemlerin adil olmasi, calisanlarin diisiincelerine saygi, isyeri
kosullarmin iyilestirilmesi, sosyal ve kiiltiirel faaliyetler, agik iletisim, duyarli bir ist
yonetim, i¢ miisterilerin Orgiit icerisinde mutlu ve verimli olmalarini1 saglayabilecek
faktorlerdir. Isletmelerin unutmamasi gereken en 6nemli yaklasimlardan bir tanesi ‘dis
miisteri mutlulugunun i¢ miisterilerden gectigidir’ (Geng, 2000:16).

Calisanlarin, miisterilerini fark etmelerinin ilk kosulu; kendilerinin fark edilip
kendileriyle iletisime ve iliskiye ge¢ilmesi, boylece miisterilerinin istek ve ihtiya¢larini
daha kolay gorebilmeleri, onlar i¢in ¢aba sarf etmelerini saglamaktir. Bunun igin fark
etme egitimleri ve bu egitimlerde degisimi yoOnetebilmek, sorumluluk, iletisim,
algilama, benlik durumlari, iletisim ve kiiltlir gibi konulara yer verilmektedir. Bu sayede
calisanlar kendilerini daha iyi taniyarak miisterilerini daha kolay anlayabilmekte ve
onlart memnun etmenin farkli yollarin1 bulabilmektedir.

[liski Y®&netimi, is birligi yonetimi demektir. Bir isletmede calisanlar kendilerini
isletmede calisan iicretli bir eleman degil de, isletmenin bir ortagi olarak goriir ve
isletmelerine gilivenirlerse, daha verimli ¢alisarak yaraticiklarini ortaya koyabilmektedir.
Isletmede iliskiler iyi ise, calisanlar isletme ile ilgili herhangi bir sorun ortaya ¢iktiginda
bu benim gorevim degil ya da beni ilgilendirmez gibi bir yaklasim yerine, sorunu
aninda ¢oziip isletmenin etkinlik ve verimliligine katkida bulunmaya ve isletmenin
miisteri karsisindaki durumunu daha iyi halle getirmeye calismaktadir. Iliski
Yonetimi’nin giiclendirilmesinde isletme ¢alisanlarini hisse senetleri ile isletmeye ortak

etmenin de 6nemli bir yeri vardir. Kendilerini isletmede gegici degil, isletmenin bir
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ortagi olarak gordiiklerinde, daha iyi bir performans gostererek hem diger astlart ve
iistleri ile, hem de miisterilerle daha iyi iliskiler kurabilmektedirler.

Is yapilan insanlarla kurulan is birligi, karsilikli giivene ve kars: tarafin ¢ikarini
kollayarak kendi ¢ikarinizi garanti altina alma ilkesine dayandiginda, gerceklestirebilen
is birliklerinin sayis1 sanildigindan ¢ok daha fazla olmaktadir. Saglikli sekilde yapilan is
birligi, kisilerin iligkilerini de kullanmaya yonelerek oldukca biiyiik bir iliski agi
yaratabilmektedir.

Isletme icindeki i¢ miisterilerin iliskileri, sistemler, kurallar, talimatlar, iletisim
ve kisisel destek gibi konularla yakindan baglantihidir. Isletme iginde kullanilan bu
alanlarla ilgili olarak, i¢ miisterilerin etkinligi ytkseltildigi zaman, dis miisterilere
sunulan {iriin ve hizmetin kalitesi de yiikselmektedir (Acuner, 2004:28).

Y 6neticinin, 6ncelikle, kisilerin hedeflerini gerceklestirmede kendilerini sorumlu
saydiklar1 ve yapabilecekleri her tiirlii isi yaptiklar1 ortami, g¢alisanlarina saglamasi
gerekmektedir. Boyle bir ortamin saglanmasina personel giiclendirme 6nemli katkilarda
bulunacaktir (Dogan ve Kilig, 2007: 39). Miisteri odakli olmak; miisterinin istek, ihtiyag
ve beklentilerinden haberdar olunarak ve onlara beklentilerinin iizerinde iirlin ve hizmet
sunarak miisteriyi karar alma siirecine dahil ederek c¢alisanlarin miisteri ile diizenli
olarak iliskide olmasini saglayarak gerceklestirilebilmektedir. Miisteri ile diizenli ve
olumlu iletisimi saglayacak olanlar, isletmenin tiim ¢alisanlaridir.

Ise oncelikle calisanlarin memnuniyetini saglayarak baslamak gerekmektedir.
Calisanlarin istek, ihtiya¢ ve beklentilerini anlamak ve taleplerini alabildigince yerine
getirmek, onlart isin gerektirdigi zamanlarda inisiyatiflerini kullanabilmeleri igin
yetkilendirmek ve iletisim kanallarindaki kopuklugu gidermek, onlarin is tatminini ve
motivasyonunu arttirarak islerinde daha yapici ve katilimci olmalarini saglamaktadir.
Isini seven, yaptig1 isten tatmin olan ve isletmesine giivenen ¢alisan, bu memnuniyetini
miisterilere de aktarmaktadir.

Miisterileri elde tutma, siirekli kilma ve onlar1 sadik miisteriler haline getirme,
Miisteri iliskileri Yonetimi’nin en énemli unsurlarindan biridir. Miisteriyi elde tutmanin
en etkili yollarindan birisi miisterilerden gelecek geri bildirimin dogru ve hizli bir
sekilde degerlendirilip gerekli 6nlemlerin alinmasidir. Aktif ve diizenli bir iletisim ile
miisterinin iirliin ve hizmete yonelik olumlu veya olumsuz elestirilerinin ve dnerilerinin

alinmasi saglanmaktadir. Bunu gerceklestirecek olanlarda isletmede ¢alisanlardir.
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Isletmelerin yaptiklar1 6nemli hatalardan biri, calisanlarn da miisteri
arastirmalar1 siirecine dahil edilmesi gerektigini fark edememeleridir. Bu, calisanlarin
miisteri ihtiyaglarin1 anlamalar1 ve kendi anlayislar1 ile miisteri beklentileri arasindaki
farkin ortadan kaldirilmasi igin etkili bir yontemdir. Calisanlarin miisteri arastirmalarina
dahil edilmeleri, miisteri odakli diisiinme yoniinde isletme kiiltiiriiniin degismesini
saglamanin yani sira iki 6nemli fayday1 da icermektedir. Bunlarin birincisi; ¢alisanlarin,
miisteri algilamalar1 hakkinda bilgi sahibi olmasidir. Ikincisi ise; miisteriye sunulan
irin ve hizmet degerlendirmeleri ile miisterilerin yaptigi degerlendirmelerin
karsilastirilmastyla iirlin ve hizmetlerin gelistirilmesine katki saglamasidir.

I¢ miisteri memnuniyetinin saglanmasinda, ¢alisanlarin katilimimin saglanmasi
cok oOnemlidir. Katilma, isletme iiyelerinin genel amaglar dogrultusunda etkili ve
rasyonel kararlar almalarin1 ve onlar1 bagarili bir sekilde uygulamalarini saglamak i¢in
kullanilan bir aragtir. Katilma, karar alma ve uygulama yetkisinin uygulayicilara
devredilmesi stirecidir. Calisanlarin katilimi, teknolojik yenilik konusunda veya diger
idari konularda c¢alisanlara sorumluluk verilmesiyle saglanabilmektedir.

Calisanlar, katilimct bir ortamda, iiretime ve kararlara katildigi icin degisime
karsti direng gostermemekte ve hedeflere yonelik c¢alismalarda daha fazla
giidiilenebilmektedir. Calisanlarin tam katilimini saglamak, kisinin belirli kosullarda
inisiyatiflerini ve yaraticiligini kullanmasi agisindan Onemlidir. Diislinceleri ve
fikirlerini saglikli bir iletisim cergevesinde tartisabilme, kararlara katilabilme olanagi
bulan ¢alisanlar, yaraticiliklariyla yapilan isin kalitesine kalite katabilmekte, isletme
icinde Iliski Yonetimi’nin temellerinin atilmasma yardimci  olabilmektedir
(Cekmecelioglu, 2006:297).

Odiillendirilebilen cabalar, katkilar, ¢alisam giidiileyerek, kariyerini ve isini
kendi performansiyla gelistirmesine olanak tanimaktadir. Caliganlarin katiliminin
saglanmasi, kisilerin takim amaglarina katkida bulunmaya ve onlar i¢in sorumluluk
paylasmaya yonlendirmektedir.

Iliski Yonetimi’nde dis ve i¢ miisteri tatmini dnemi bir yere sahiptir. Uriinlerin
ve hizmetlerin giderek birbirine benzedigi artan rekabet kosullarinda, isletmeler

farklilagmak i¢in yeni bir strateji kesfetmislerdir: Miisteri memnuniyeti.
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Y Onetim

Calisanlar .~ Misteriler

Sekil 1. Miisteri Memnuniyeti I"J(;geni

Isletmelerin miisteri memnuniyetini saglamak konusunda fark ettikleri onemli
unsur, once calisanlarin memnun edilmesidir. Isletmeler dis miisterilerini mutlu etmek
ve bu sekilde karlarmi arttirmak icin, Oncelikle i¢ miisterileri mutlu etme yoluna
gitmektedirler. Daha ¢ok kazanmak isteyen igletmeler, ¢alisanlarina deger vermektedir.
Isletme ve miisteriler arasindaki temel baglanti gérevlerini iistlenen satis elemanlari,
miisterilerin, isletmenin giivenilebilirligi ve hizmetin kalitesiyle ilgili algilamalarinda ve
miisterinin isletmeyle olan iliskilerinin devam ettirilmesinde olduk¢a etkili
olabilmektedirler (Christina G. Chi,C.G.,2009:247; Porter,1980).

Miisteri sadakatinin en basit ve en temel agiklamasi tekrarlanan satin alimlardir.
Sadik bir miisteri, isletme i¢in en degerli kaynak olunca, miisteriyi elde tutmanin yollar1
izerine konusulmaya, seminerler verilmeye baslanmistir. Memnuniyetini belirtmeyen
bir miisterinin sadik bir miisteri oldugunu sdylemek miimkiin degildir.

Sadik miisteriler edinmeden Once, isletmeye °‘sadik elemanlar’ edinilmeye
calisilmaktadir. Bu saglandiktan sonra miisteri sadakatini desteklemek i¢in elemanlar,
neler yapilmasi gerektigi konusunda egitilmektedir. Siirekli olarak yapilan toplant1 ve
uygulamalarla; 6zellikle miisterilerle dogrudan iliskide bulunulan elemanlara, bireysel
miisterilerin ihtiyaglarina cevap verebilecek sekilde gerekli beceriler kazandirilmaktadir.

Gayretleriyle isletmeyi basariya ulastiran calisanlarina verilen sey sahiplik
duygusudur. Bir isletmeyi rekabet¢i kilan, teknik beceri ve temel yeterlilikler s6z
konusu oldugunda, diger isletmelerden iistiin performans gosterme yetisi, igin i¢indeki
insanlarin iligkilerine dayanmaktadir. Kisiler arasindaki iletisimin yetersizligi,

insanlardaki giivensizlik, karmasiklik duygularini arttirmaktadir. Insanlari ikna
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edebilme yetenegi, biiyiik tehditlerin ve degisikliklerin s6z konusu oldugu ortamlarda
onemlidir.

Miisterilerle, karsilikli giivene dayal1 diiriist bir iliskinin gelistirilmesi gereklidir.
Diiriist bir iliski; miisterilerin amaglarinin anlasgilmasini, miisterinin dinlenmesini,
ilgilendikleri konulara karst hassas davranilmasini ve verilen sozlerin tutulmasini
kapsamaktadir. Ayn1 durum calisanlarla diirtist iliskiler kurulmasi ve gelistirilmesinde
de s6z konusudur. Calisanlarin dinlenmesi, amaglarin anlasilmasi, onlara karsi hassas
davranilmasi, isletme ve yoneticilerin onlara verdigi sozleri yerine getirmeleri
gerekmektedir. Bu nedenle ¢alisanlarla konusulmasi, fikirlerinin sorulmasi ve
calisanlarla 1yi bir diyalogun saglanmas1 gerekmektedir.

Yonetim ‘biz’ bilinciyle iligki kurmak istedigini, davranislar1 ile c¢alisanlarina
hissettirmektedir. Bir is yerinde iist diizeylerde bulunan kisilerin caligsanlara her giin
iligki halinde olmasi, onlarin isimlerini 6grenmeye calismasi, nasilsin diye sormasi,
giilimsemesi de bu yonde bir mesajdir. Isletme i¢inde sikayetleri dile getiren kisiler,
isletmeye baghdir, sorumluluk duymaktadirlar, isletmenin ve hatta {istlerindeki
yoneticilerin bile gelismelerini saglamaya imkan vermektedirler. Sistemi elestiren
herkese sorun cikaran calisanlar olarak diistinmek, yoneticilerin yapacagi Oonemli
hatadr.

Verimliligi arttirabilme, toplam kaliteyi yakalayabilme, kamu oyunda olumlu
imaj yaratabilme, iyi calisanlar1 isletmeye c¢ekebilmek ic¢in, calisanlarla iletisim
kurulmas1 ve yonetime katilmalarmin saglanmasi artik tartismasiz olarak kabul edilen
gerceklerden biridir (Akin, 2001:10).

Yeni yonetim sistemi, isletmeye bagliligi, insan kaynaklariin etkin bir sekilde
kullanilmasini ve gelistirilmesini, isletmedeki herkesin karar verme siirecine katilimini
gerektirmektedir. Yonetici, isletmedeki herkesin ilerlemesini, kendini gelistirme
yoniinde davraniglar sergilemesi igin, ¢alisanlarin bireysel girisimde bulunabildikleri,
ylksek beklentilere sahip olabildikleri, ¢abalarinin takdir edildigi ve kiymetlerinin
bilindigi ve yeni bir seyler yapmaya heyecan duyduklar1 bir personel gii¢clendirme
stratejisini hayata gecirerek, basta calisanlar olmak iizere miisterilerin de memnun
olmalarini saglamaktadir (Dogan, 2003:2).

Rekabet sartlar altinda, bilingli miisterilerin ihtiyaglarini gidermek ve firsatlar
yakalayabilmek, personelin inisiyatiflerini kullanmalarina izin veren ¢alisma sekilleri ile

miimkiin olabilmektedir. Yoneticiler, basarili insanlar1 igletmelerine alarak, onlara
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giivenerek, miisterilerinin ihtiyacglarin1 giderme sorumlulugunu onlara vererek ve
onlarin inisiyatiflerini kullanmalarin1 destekleyen ve cesaretlendiren personel
giiclendirme anlayisiyla ilgilendirmektedirler.

Personel giiclendirme, ‘sorumlulugun tanitilmasi’, ‘katilimli yonetim’ veya
herhangi bir yonetim taniminin ¢ok &tesinde, bireyleri daha gii¢lii kilmaktir. Ancak, bu
gliclii kilma, onlar1 orgiit hiyerarsisinde veya maddi anlamda giiclii kilmak demek
degildir. Daha ¢ok, kisisel gelisme, bireyi daha bilgili hale getirme, daha ¢ok 6zgiiven
ve diger bireyler ile daha yapic1 ve faydal iligkiler kurma yetenegini giiclendirmekle,
kisinin kendi g¢evresini olusturabilmesini saglamakla onu gii¢lii kilmaktir. Personel
gliclendirme, ¢alisanlarin yaraticilik ve motivasyon giiclerinin kullanilmasi ile, isletme
problemlerinin ¢oziilmesi anlamina gelmektedir (Dogan, 2003:13).

Yonetim stratejileri, kisisel ve mesleki gelismeyi destekleyen ve bir calisma
ortami yaratmayi amagclayan, diirlist ve agik bir yonetim felsefesine dayanmaktadir.
Calisanlarin isletmeye baglilik duymalarini saglayan tek bir faktor varsa, o da kisisel
gelisme firsatidir. Gelismeye acik isletmeler, insanlarin yeteneklerine yatirim yapmak
gerektigini bilmektedirler. Bu hem yonetimin, hem de ¢alisanlarin kazanglh ¢ikacagi bir
ortamin olugmasint saglamaktadir. Kisisel gelismeye onem verilmesi, dinamik bir
calisma ve O6grenme ortami yaratmaktadir. Bu da ancak personelin giiglendirilmesiyle
miimkiin olabilmektedir.

Ozellikle hizmet sektdriinde c¢alisanlarin  giiclendirilmesi, hatalarin aninda
diizeltilmesini saglamaktadir. Otel isletmelerinde, miisterilerin isteklerinin aninda
giderilmesi miisteri tatminini de arttirmaktadir. Bu anlayisla, hizmet sektoriindeki
yapilabilecek hatalar azaltmakta, hatalar olusmadan Onlenebilmekte ve aninda

miisterinin tatminini saglanmaktadir (Kandasamy and Ancheri, 2009:334).
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2.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi

2.2.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi Kapsami

Miisteri iliskileri Yonetimi, bir isletmenin dogru iiriinii ya da hizmeti dogru
miisteriye, dogru zamanda, dogru kanaldan, dogru fiyattan ulastirmak suretiyle giderek
artan diizeyde sadik ve karl miisterileri belirleme, nitelendirme, kazanma, gelistirme ve
elde tutma yolunda gergeklestirdigi tiim faaliyetlerden olusmaktadir (Kurt, 2007:11).

MIY bir isletmenin biitiin boliimlerini ilgilendiren, miisterilerle ortaklik kurarak
iirlin ve/veya hizmetin tasarimindan satisina kadar olan tiim alanlarda karar alma
stirecinde iletisimin ve geri bildirimin yogun olarak kullanildigi, isletme vizyonu ve
amaglarini, misteri ¢ikarlarint ayni anda koruyarak ve optimize ederek isletme
performansini miisteri memnuniyetini ve sadakatini artirmaya yonelik bir yontem
felsefesidir (Demirel, 2006:45).

Her miisteriyi taniyip bireysellestirilmis ¢6ziimlerin sunuldugu ve bunu
yapabilmek i¢in iiriinden ziyade miisterinin diisiiniildiigii bir stratejik anlayis olan
Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin en &nemli unsuru insandir. Bu stratejinin basariya
ulagmasi, tiim ¢alisanlarin gelistirilen stratejiyi benimsemesiyle yakindan iligkilidir.

MIY, isletmenin tiimiine miisteri kavramani yerlestiren, miisteri merkezli olma
kiiltiiriinii benimseten bir stratejidir. MIY, uzun donemli miisteri iliskileri kurmayi, buna
bagli olarak da karlilig1 amac edinen bir kavramdir.

MIY’in basarili bir sekilde uygulanabilmesi icin teknolojiden, genis kapsamli
aragtirmalardan, ¢agdas yonetim tekniklerinden ve akla gelebilecek her tiirlii olanaktan
yararlanilsa bile, ¢calisan unsuru higbir zaman goz ardi edilmemesi gerekmektedir.

Miisteri iliskileri yonetimi (CRM) planmin temel amaci da, aslinda etkili bir
Calisan Iligkileri Y&netimi (ERM) sistemini kurmak ve gelistirmektir. Karlihig
arttirmanin  temel yolunun ‘farkliligi® yaratmaktan ge¢cmesine karsin, {rliniin
fonksiyonel ozellikleri bakimindan farklilik yaratmanin neredeyse imkansiz hale
gelmesidir. Bu durumda, isletmeler i¢in ¢Oziim yolu ise birebir pazarlama, Miisteri
Iliskileri Yonetimi’dir. Birebir pazarlama ile isletmeler miisteri sadakatini arttirmayi
saglayabilmekte ve kar marjlarimi tekrar yiikselise gegirebilmektedir (Kirim, 2003:46-
47).
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Misteri sadakati, tekrarlanan satin alimlardir. Basarili CRM uygulamalari,
sonugta miisterilere bireysel olarak yaklasma becerisini saglamaktadir. Yapilmasi
gereken ilk is Oncelikle miisterileri bireysel olarak tanimaktir. Bu tanima siirecinde,
oncelikle veri ambar1 teknolojilerinden faydalanilmaktadir. Bu miisterileri ¢esitli
niteliklere gore ayristirma yapilarak elimizde bir tir ‘degerli miisteriler’ listesi
olusturulmaktadir. Bu degerli miisterilerle iletisim kurularak, onlara mesajlar iletilmekte
ve onlardan alman geri beslemelere dayanarak {iriin veya hizmetler

sekillendirilmektedir.

CRM ¢oziimleri kullanmanin ardinda yatan ii¢ ana neden bulunmaktadir:

a. Miisteri Memnuniyetini ve Sadakatini Arastirmak: Var olan miisteriyi
tutmak, maliyet minimizasyonu saglamak ve satis yapilan miisterilere yeni iiriin

ve hizmetler sunabilmektir.

b. Karhhg ve Geliri Arttirmak: Gelir arttiric1 etmenlerden bazilari, miisteri elde
etme oranini arttirmak, miisteri hatalarini takip etmek, dogrudan pazarlama ile

geri dontigii saglamak, miisteri basina gelir rakamlarindaki yiikselistir.

c. Maliyetleri Azaltmak: Operasyonel basari, artan verimlilik, dogrudan
pazarlama, miisteri kazanma ¢abasinin az olmasi, optimum stoklama maliyet

azaltici etki yaratmaktadir.

CRM daha c¢ok bir isletme felsefesidir: Miisteri iligkilerinin 6n plana ¢iktigi,
teknolojinin miisteri iliskilerinde etkin olarak kullanildigi, yeni ekonomi prensiplerine
gore bigimlenen bir is yapis stratejisidir (Gedik, 2001:40). Kisaca CRM bir yonetim
felsefesidir. Yeni bir miisteriyi kazanmanin maliyetinin, mevcut bir miisteriyi elde
tutmanin ve memnun etmenin maliyetinden daha fazladir. Bundan da koétiisli, yeni
miisteri, eski miisterinin aldig1 miktarda satin alincaya kadar uzun bir siirecin gegcmesi

gerekmektedir (Karaca, 2001:132).
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2.2.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi Isleyisi

CRM siireci, oncelikle miisterileri dinlemekle, nasil bir isletme ve bu isletmeden
nasil bir iriinlin kendilerine hangi sekilde ulastirilmasini istediklerini anlamakla ise
baslamaktadir. Ardindan karli olan veya olabileceklerle, hi¢bir zaman karh
olmayacaklar1 disiiniilen miisterileri belirlemekle siirdiirmektedir. Bunun ardindan
mikro boyutlardaki her kademe, miisterinin ihtiyaglari, nasil bir hizmet bekledikleri gibi
konularinda elde edilebilecek tiim detaylar1 bilgileri elde etmek, siirece yerlestirmek ve
bunlara her bir miisteri icin c¢ok hizli ulasilabilecek sekilde saklamakla devam
etmektedir. Dolayisiyla, CRM her seyden once cok iyi bir teknolojik alt yapi
gerektirmektedir.

CRM, Iliski Yénetimi amaghdir. Bu nedenle de 6ncelikle miisteriyle iliskiler
noktasindan ise baslanmasi gerekmektedir (Kirim, 2003:145). Bunun i¢in CRM takimi

kurularak ise baslanmaktadir.

Bu takimin temel rolleri ise sunlardir:

1. Miisteri merkezli stratejileri arastirmak
Etkinlik planlamasi

Siireglerin yeniden tasarlanmasi
Degisim yonetimine katki

Teknoloji se¢imi ve gelistirilmesi

S

Bu isin azimle siirdiiriilmesi
CRM’nin isleyisi 4 ana grupta toplanmaktadir (Gedik, 2001:41):
a. Miisteri secimi: Miisteri secimi baghigi ‘en karli miisterimiz hangisidir?’

sorusuna cevap olusturmaktadir: Segmantasyon, kampanya planlari, marka ve

miisteri planlamalari, yeni iirlin tanitimlari
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b. Miisteri Edinme: Miisteri edinme baglig ile ‘belirli bir miisteriye en efektif
yoldan satis1 nasil gergeklestirebiliriz?’ sorusu cevaplandirilmaktadir: Miisteriye
rehberlik etme veya yol gosterme, ihtiya¢ analizleri, teklif olusturma ve kapanis

adimlan

c. Miisteri Koruma: Miisteri koruma basligr altinda da ‘bu miisterimizi en uzun
ne kadar saklayabiliriz?” sorusunun cevabi yanitlanmaktadir: Siparis yontemi,

teslim, taleplerin organizasyonu, problemlerin yonetimi, refleks sistemi

d. Miisteri Derinlestirme: Miisteri derinlestirme, kazanilmis bir miisterinin uzun
vadede sadakati ve karliligimin korunmasi adimlarim1 igermektedir: Miisteri

ihtiyaglarinin analizi, problem ve vizyon mutabakati, kampanya yonetimi.

CRM sayesinde internet, cagr1 merkezleri araciligi ile alinan tiim bilgiler satis ve
pazarlama i¢in veri olarak kullanilmaktadir. CRM miisteri bilgilerinin zamaninda
toplanip faydali hale getirilerek, dogru bir kullanim olmasimi saglamakta, CRM ile
toplanan veriler, veri tabanina yerlestirilerek istenildigi anda yararli bilgilere
donistiirilmektedir (Giiles, 2004:235).

Isletmenin degeri ve karliligin1 artirmanin temel yolu, sahip olunan miisterinin
degerini artirmaktan gecmektedir. Isletmeler miisterilerinin degerini yiikseltmek igin
giiclii veri tabanlar1 olusturup, miisterilerini yakin takibe almaktadir. Boylece miisteri
sadakatini saglamanin yollar1 aranirken, bu uygulamalar orta vadede isletmelere arti
deger olarak geri donmektedir. Dolayisiyla isletmenin karliligi artarken, piyasa degeri
de yiikselmektedir. Bu nedenle, miisteri degeri kavrami isletmeler icin hayati 6nem
tagimaktadir. Ciinkii, miisteri degerini bilmek, miisteri yonetimi sistemini gelistirirken,

isletmelere bu dogrultuda strateji olusturma olanagi da saglamaktadir.

CRM’nin yararlar: Isletmelerin degeri, sahip oldugu fiziki mal varliklari, is
giicii ve sermaye gibi kavramlarla dl¢iilmemektedir. Isletmenin degerini belirleyen en
onemli kriterler, teknolojik altyap1 ve ¢alisanlarin bilgi diizeyidir. CRM programlarini
kullananlar da, miisterilerinin ne zaman ne satin alabilecegini ezbere bilmektedir(Uzun,

2004:26).
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CRM miisterilerin isletmeyle iletisim kurdugu andan itibaren baglayip, talebin
karsilanmasina kadar gecen siiredeki tiim asamalar1 tanimlayabilmekte ve bu detayda
toplanan miisteri bilgilerini analizine olanak tamimaktadir. Miisteri i¢in minimum
maliyet ve en hizli iletisim aracinin kullanilmasi gerekmektedir. CRM ile, pazarlama
satig ve servis siire¢lerindeki etkilesim noktalarinda toplanan verilerle, hedef miisteri
belirlenmekte ve daha iyi i1s kararlart verebilmek icin analiz yapabilme olanagi

bulunmaktadir.

CRM’nin ilk yatirim maliyeti yiliksek olmasina ragmen, kisa vadede isletmeleri
is streglerinde ve maliyetlerinde Onemli oranlarda tasarruf yapmalarima olanak
saglamaktadir. Ancak, her CRM uygulamasinin basarili oldugunu séylemek miimkiin
degildir. Bir¢ok projede istenilen sonuglar alinmamaktadir. Bunun pek ¢ok nedeni olsa
da, en 6nemli neden, isletmelerin CRM’yi bir e-is ¢0ziimii olarak degil de, teknoloji

yatirimi olarak gormeleri, bu nedenle de CRM’yi is siireclerine entegre edememeleridir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi isletmelere genel olarak su yararlari saglayabilir

(Odabasi, 2000:22):

a. Zaman igerisinde nakit artig1 saglama

b. Daha iyi bir hizmete bagli olarak artan miisteri memnuniyeti

c. Miisteriye ulagsmak icin teknolojik kanallarin yerinde ve dogru kullanimi

d. Dagitim kanallart ile tigiincii sahislar arasindaki iligski kontroliinii saglamast
Isletmenin miisterinin gdziinde degerinin artmasi

f. Miisterilerin daha sadik miisteriler haline getirilerek, isletmenin onlarin yasam
boyu degerinden yararlanmasinin saglanmast

g. Capraz satiglarda artis

h. Miisteri uyusmazliklarinda azalma

1. Yiiksek diizeyde miisteri tatmini ve sadakati

J- Islem maliyetlerinde azalma

k. Misterilerle teknoloji, bilgi ya da sosyal acgilardan siki baglar gelistirme

1. Rekabet avantaji saglama

m. Her miisteri ile iliski kurularak, isletmelere miisterileri i¢in yeni iiriin/hizmet
bulma imkaninin saglanmasi. Boylece isletmenin, miisterilerinin ihtiyaglarini

rakiplerinden daha Once sezip, karsilama giiciine sahip olabilmesi
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n. Sadik miisterilerin, potansiyel miisteriler i¢in bir referans olusturmast

0. Yeni bir miisteri kazanmanin maliyetinin mevcut miisteriyi elde tutma
maliyetinden daha yiiksek olmasi. Dolayisiyla, Miisteri iliskileri Y®onetimi’nin
bu tiir maliyetlerin azalmasina da katkida bulunabilmesi,

p. Miisteri sadakatinin gelismesinin, ¢alisan sadakat oranini da arttirmasi

CRM, yoneticilere karar alma kolaylig1 da sunmaktadir. Pazarlama bdliimiinde
mevcut miisteri datalarinin  verimli kullanilmasimi saglamaktadir. Hangi miisteri
gruplarini hangi {iriinlerin hangi aylarda daha ¢ok satildigini ve satig temsilcilerinin kag
miisteri ziyaretinde bulundugu da CRM ile aninda 6grenilebilmektedir. CRM sayesinde
isletmenin, miisterilerin egilimlerini gérerek, miisterilere istedigi {iriinii, onlardan 6nce
onermesi de miimkiin olabilmekte, tiiketici isletmenin firliniinii belirlemeden, isletme
tiiketicinin tercihini belirleyebilmektedir.

CRM, isletmelerin servis organizasyonlarina biiyiikk bir hiz kazandirmaktadir.
Her seyden Once, miisteri sikayetlerini ¢oziip, liriinde veya pazarlamada gerekli
diizenlemeyi aninda gergeklestirebilmektedir. CRM, isletmenin pazardaki yerini hep
aklinda tutmasim1 saglamaktadir. CRM ile, isletme mevcut pazarlama programini

internet iizerinden calistirabilmektedir.

2.2.3. Miisteri iliskileri Yonetimi’nden Cahsan Iliskileri Yonetimi’ne Gegis

Siireci

Pazarlamacilarin bugiine kadarki hedefi, bireysel olarak miisteriye ulasmak,
onlarin ihtiyaglarini anlamak ve ¢esitli yollarla bu ihtiyaclar1 karsilamakti. Geleneksel
teknikler, bir miisteri grubunun genel ihtiyaclarinin anlasilmasinda iyi bir gostergeydi.
Demografik analizler, bireysel hane halki diizeyine kadar inebilen degerli sayisal
bilgiler saglamaktaydi. Giivenlik sistemleri miisteri bilgilerinin toplanmasi ve bu
bilgilere sahip olmak daha kolay hale gelmis ve bu durum Miisteri iliskileri Yonetimi
(CRM)’nin bir disiplin olarak ortaya ¢ikmasina yol agmustir. Bu bilgilerin yonetilmesi,
miktar fazlaligi nedeniyle zor olmustur. Fakat Bilgi Teknolojisi Endiistrisi, maden
degerindeki bu bilgileri alip, siniflandiran ve miisteri tercihlerini ¢esitli yaklasimlarla

degerlendirmeyi miimkiin kilan araglar gelistirmistir (Dogan, 2003:10).
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Calisan Iligkileri Yonetimi (ERM)’nin yoneticiler ve isletmeler igin getirisi,
calisanlarin isletmeye bagliligimin artmasi, artan calisan tatmini ve bundan isletmenin
kazang saglamasidir. Bir cok isletme, Miisteri Iligkileri Y®onetimi(CRM) iizerine
odaklanirken; ¢ok azi zamanini, parasini ve kaynaklarini esit derecede 6nemli olan bir
baska iliski tiiriine, Calisanlarla Iliskilerin Yonetimi’ne (ERM) ayirmaktadir. Isletme
olarak miisterilerle ilgili ne kadar ¢ok bilgi elde edilirse, onlarla bireysel diizeyde o
kadar iyi bir iletisim kurabilecegine inanilmaktadir. Isletmenin boyle bir iliski sistemini
calisanlartyla gercekte ne kadar iyi kurabildigi sorusunun da cevaplandirilmasi
gerekmektedir. Isletme calisanlarina iliskin bilgilere sahip olmazsa, isletmedeki
yoneticiler nasil calisanlarin istedikleri sekilde davranabileceklerdir? Eger isletmeler
miikemmel miisteri hizmeti saglamak istiyorlarsa, isletmelerin de c¢alisanlar1 tipki en iyi
miisterilerine davranmasi gerektigi gibi davranmasi gerekmektedir. Nitekim isletmenin
en degerli miisterileri de onlardir yani ‘calisanlar’dir.

Siradigi miisteri hizmeti, miisteriye Onem verme ve isletmeyi miisterinin
hafizasina yerlestirmeye, CRM ile miisteriye hizmet vermeden 6nce calisana hizmet
vermekten yani ERM’den ge¢mektedir. Ger¢ek anlamda bir CRM uygulamasi, ERM’ye
oncelik vermeden basariya ulasamamaktadir. ERM’deki bakis acis1 sudur: ‘Eger isletme
calisanina deger vermiyorsa, ni¢in ¢alisanlar miisteriye deger versin ve miisteriyi degerli
gorsiinler? °. Isletmeler, yaptiklar1 tiim calismalar da iiriin ve hizmet kalitesine dnem
vererek dis miisterilerini mutlu ederken, i¢ miisterilerinin de kendi iliskilerinde,
davraniglarinda ayn1 mutlulugu yakalamalarini saglamaktadir. Mutlu dis miisterilere
sahip olmanin yolu, mutlu i¢ miisterilerdir.

Rekabetin yogun oldugu bir ekonomik yapida, miisterilerin tatmin olmasi,
calisanlarin tatmin olmasina baghdir. Is yerinde mutlu olmayan ¢alisanlarm, iliski
icinde oldugu insanlart memnun etmesi miimkiin degildir. Calisanlarla iliskileri
gelistirme ve onlarin mutlu olmasmi saglamada iletisimin etkinligine ihtiyag
duyulmaktadir. isletmenin miisteriler, ortaklar, yerel kuruluslar ve diger hedef kitlelerle,
giivene dayali iligkiler kurabilmesi ve iyi bir iletisim i¢inde olmasi gerekmektedir.
Boylece isletmede ¢alisanlar daha yiiksek bir verimlilik diizeyine ulasarak ve daha az
hata yapmaktadir. (Lam, Zhang and Baum, 2001:157).

CRM ile, bilgisayarlarin yardimi da alinarak miisterilerle yakin iliskiler
kurulabilmektedir. ERM ise, calisanlarla boyle bir ortamin saglanmasini kolaylastiracak

bir sistemdir. Herhangi bir CRM planinin temel amaci da aslinda etkili bir iliski



29

yonetimi sistemini kurmak ve gelistirmektir. Basarili CRM’ler iki Onemli faktore
yatirim yapmaktadir: ¢ Insan ve siiregler” . Isletmeler, miisterilerle konusmak, onlar
dinlemek ve onlarin iligkilerini gelistirmek zorundadir. Miisteri isletmeyle c¢alisma
karar1 alirken, calisanlarin da isletmenin ve yoneticilerin vizyonunu anlamasini
istemektedirler.

ERM’de de insana yatirim yapmak esastir. ERM isletme icin yiiksek
performansa sahip bir kiiltiir yaratmada ileri bir ¢oziimdiir. ERM isletmede par¢alanmis
bir sekilde olan iletisimi diizeltmeye yardimci bir unsurdur. Isletmeler, 6nceligi acik ve
direk iletisime vermektedir. Isletmede her ¢alisanla, isletmenin &nceliklerine iliskin
tutarl1 bir iletisim, kaynak ve zaman tahsisi bulunmaktadir. CRM’nin ger¢ekten basariya
ulagmasi da, isletmenin en 6nemli varliklarina yatirim yapmakla miimkiindiir.

ERM, calisanlar ve isletme arasinda daha yakin iliskiler kurmada ve gelistirmede
calisanlarla ilgili kisisel bilgileri kullanmaktadir. Ozetle, CRM ile ERM arasindaki asil
farklilik, CRM’nin ‘en degerli miisteri’yi tanimlamasi, ERM’nin ise ‘tiim g¢alisanlar’1

kapsamasidir.

2.3. Calisan lliskileri Yonetimi

2.3.1. Cahsan iliskileri Yonetimi Kavram

Miisterilerin sadakati ve isletme ile tekrar is yapmasi, basarili isletmelerin ana
stratejilerinin 6nemli bir tamamlayicisidir. Miisterilerle dogrudan iletisim kuran ve
miisteriler iizerinde etki yaratan isletmenin hizmet ¢alisanlaridir. Yoneticiler, isletme ile
ilgili ortak mesajlar1 miisterilere hizmet calisanlar1 araciligi ile dogrudan iletip, bu
mesajlarin miisterilerin zihninde tutulmasini saglayabilmektedir (Pekduyurucu, 2008:7).
Otel isletmeciliginde mal ve hizmetlerin sunumunun sadece insan tarafindan yapiliyor
olmasi, bu alanda gorev yapan is gorenlerin bazi farkli ve dnemli 6zellikleri tagimalarini
zorunlu kilmaktadir (Sener, 2009:23).

Calisan Iligkileri Yonetimi (ERM), calisanlarin iliskilerini daha iyi yapmalarini
miimkiin kilan kritik bir isletme stratejisi ve ig¢sel bir avantajdir. ERM, calisanlarla

iligkileri en iyi sekilde yonetmede kullanilan bir siirectir. ERM, birlestirici igsel
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sistemler yoluyla c¢alisanlarin miisteri ihtiyaglarini karsilamada gerekli bilgilere sadece
parmaklarinin ucu ile dokunarak ulagmalarina imkan veren; ayni zamanda, isletmenin
ortak amaglarii gerceklestirirken ¢alisanlarin bireysel hedeflerini de karsilamaya ve
yonetmeye imkan veren bir sistemdir (Hollinshead, Nicholls and Tailby, 2003:4).
CRM’nin amaci1 nasil ki, lirettiginiz {iriin i¢in daha fazla miisteri bulmak yerine,
ihtiyaclarimi daha iyi 6grendiginiz miisteri i¢in daha fazla {iriin bulmaksa, ERM’nin
amact da isletmeye yeni calisanlar bulup, onlarin maliyetine katlanmak yerine, elde
edilen yani mevcut c¢alisanlarin ihtiyaglarii en iyi sekilde 6grenip, onlara daha iyi
hizmet vererek sadik calisanlar yaratmaktir (Kirim, 2003:48) . Bunu yaparken, iyi
calisanlar1 da isletmeye cekip, sadik calisanlar haline getirmek onem kazanmaktadir.
CRM’de yeni miisteri, eski miisterinin aldig1 miktarda satin alincaya kadar uzun bir siire
geciyorsa, ERM’de de, yeni calisan eski calisanin iirettigi miktarda {iriin iiretene, eski
calisanin sahip oldugu verimlilik diizeyine ulasana kadar uzun bir siire gegmekte ve bu
isletme icin kayip anlamina gelmektedir. Ayrica, eski ¢alisanin miisteri ile kurdugu ¢ok
Ozel iligkileri yeniden kurmak i¢in oldukg¢a uzun bir siire ge¢mekte, belki de sirf bu

nedenle isletme miisteri kaybina ugrayabilmektedir.
Calisanlarla Iliskileri Yonetmek su anlama gelmektedir:
a. Calisanlarin isletmede zamanlarin1 samimi bir sekilde kullanmalarini saglayarak;

miisteri, isletme, ortaklar, tirlinler ve isletme ile ilgili diger bilgileri korkusuzca

tedarik etmelerini saglamak

b. Bireysel is performansini izlemek ve 6lgmek

C. Bilgisayarl egitimi yayginlastirmak ve yonetmek

d. Calisanlarin istedikleri bilgilere ulagmalarini saglamak

e. Calisanlarin kendi is ve kariyerlerini kendi kendilerine yaptiklar1 faaliyetleri

yonetmelerine imkan vermektir.

Iyi bir insan kaynaklar1 yonetimi ile ¢aliganlar isletmenin en degerli kaynag
olarak goriilmekte ve calisanlarla iliskiler elektronik ortamda daha iyi hale
getirilmektedir. Calisanlar, elektronik ortamda nasil is yapilacagini 6grenmekte ve bunu
isletme icinde diger calisanlarla iyi iliskiler kurmada kullanmaktadir. Isletmede adil ve

objektif bir performans degerlendirme sistemi kurulup, iyi bir performans yonetimi
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saglanarak, ¢alisanlarla olumlu yonde iliski kurulmaya, beceri ve yeteneklerinde artis
saglanmaktadir. Calisanlara diisiik performansa sahip oldugu konularda egitim ve
gelistirme programlart Onerilerek ¢alisanlar desteklenmektedir (Jamie, Gruman and
Saks, 2010:359).

Self-Service ile calisanlarin islerini kendi kendilerine yapabilmeleri saglanarak
ve istedikleri anda istedikleri bilgilere giris-¢ikis yapabilmeleri miimkiin olabilmektedir.
Miisteri iliskileri Y&netimi’nde en degerli unsur miisteri, Calisan Iliskileri
Yonetimi’nde en Onemli unsur calisanlardir. Isletmenin en degerli miisterisi
calisanlardir. Isletme igi iletisimin gelistirilmesidir. Etkin bir isletme ici iletisimi igin,
yonetici ve c¢alisanlarin igbirligi yapmasi ve birbirlerini desteklemeleri gerekmektedir.
Yoneticinin de her defasinda caligsanlara karsi gili¢ kullanmak yerine, ¢alisanlara kogluk
yapmay1, onlara yol gostermeyi kendisine hedef se¢mektedir. Ancak bu sekilde
calisanlarla iyi bir iletisim ortami kurabilmekte ve onlardan bilgi alip, onlara bilgi
verebilmekte ve onlar1 istedigi yonde hareket etmeye ikna edebilmektedir.

ERM, isletme ve calisanlar arasinda daha siki ve iyi iligkiler gelistirmenin bir
yoludur. Calisanlar1 ile daha fazla nasil paylasimda bulunmanin yollarin1 bulmak ya da
calisanlar ile iliskiler gelistirmek yerine, pek ¢ok isletme yiiksek personel devir hizi,
gereginden fazla sayida calisan, yliksek egitim ve gelistirme maliyetleri gibi konularla
ilgilenmeyi tercih etmektedir. ERM sistemi, ¢alisanlar, siire¢ ve teknolojiyi iyi bir
sekilde siraya dizerek dengelemektedir. Sistem calisanlarin is tatmininden, calisanlara
sahip ¢ikmaya ve c¢alisanlarin haysiyetinin korunmasina kadar, ¢aligsanlara iligkin tiim

konulart igermektedir (Lewis, Thornhill and Saunders, 2003:25).

2.3.2. Cahsan lliskileri Yonetimde Giiven, Deger Ve Diyalog Karmasi

Insanlik kelimesi 6zerklik ve kendiliginden olmay1 ifade etmektedir. Insanlarm
kendi iradeleri vardir ve isleri bagkalar1 tarafindan sdylenmeden kendi istekleriyle
yapabilmekte, kafalarini1 kullanmakta ve her zaman diisiinmektedirler. Insan faktoriine
yapilacak yatirim, uzun vadede isletmeye saglayacagi yararlar agisindan her igletme i¢in
cok bilyiik oneme sahiptir. Insan kaynaklarinin verimliligi, yapilacak her tiirlii
teknolojik yatirimin verimliligini dogrudan etkilemektedir (Dogan, 2005:280; Sener,
1999:44).
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Isletmelerin basarilarmin birbiriyle ayn1 olmadigi, farki insanlarm yarattig
goriilmiistiir. Insan denildigi zaman ilk akla gelen iletisim ve iliskiler olmaktadir.
Insanlar baskalar1 ile kurduklari iletisimde ve iliskilerle bir seyler dgrenmekte ve
kendisine deger verilip verilmedigini cevaplamaktadir. Insanin isletmeden beklentisi,
kendisine deger verilmesi, egitilmesi, saygi duyulmasidir.

Bilgi toplumunda, hizli ve etkin telekomiinikasyonla, her seyden haberi olan, her
seyi birbiriyle karsilastiran, olanaklar1 Glgebilen, kendi yeteneklerinden haberi olan,
kendini yoneten insanlar yetismektedir. Insan1 yoneten siiregler, yerini insam gelistiren
siireglere birakmaktadir. Ideal yonetici, isi yapani en iyi yoneten, motive eden, talimatla
i3 gordiirme yerine ekibine liderlik yapabilen ve ortak kararlar1 aldirabilen; isi kadar
insan1 da yonetebilendir (Dogan, 2003:27) .

Proje yoOnetimi, gorevsel yiikselme, basar1 ve siirdiiriilen gorevin isletmeye
katkisina gore belirlenen ticret yapisi, gorev tanimlarindaki yetkilendirme sinirlart ve
emir-komuta zincirindeki disiplini bozmadan ast-iistii birbirlerine yakinlagtirmistir;
paylasimi ve ortaklifi getirmistir. Calisan, kendisini egiten kisiye ihtiya¢ duymaktadir
(Kuzeyli, 2000:165). Insanlar yasamlarmmn &nemli bir boliimiinii isletmelerde
gecirmektedirler. Bu siire i¢inde insanlarin isletme icin is ve deger iiretmeleri, isletmeye
katkilarinin yiiksek olmasi beklenmektedir. Insanlar, bu yaptiklarmin karsiliginda iicret
ve ¢esitli ek yararlar elde etmektedirler. Insanlar bu deger ya da katkilar1 yaratirken,
isletmede calismak ve calisirken de sozlii, yazili iletisimi, beden dilini ve zekasini
kullanmak, stresle bas etmek, bilgilerden yararlanmak, yeni seyler o6grenmek,
sosyallesmek v.b. pek ¢ok sey yapmaktadirlar. Tiim bunlar da insanlarin iliskilerindeki
basarilarini belirlemektedir.

Isletmeler insana yapilan her tiirlii harcamanin aslinda kendileri i¢in birer
yatirim oldugunu bilmektedirler. Calisanlarla kurulan iyi iligkilerin getirisi de,
miisterilerle kurulan iyi iliskiler ve onlarin isletmeye geri gelmesinin saglanmasi
olmaktadir.

Iliski yonetiminde calisanlarin yoneticilerine destek vermesi, yoneticilerin
calisanlarina destek vermesi kadar 6nemlidir. iliskiler iyi olmadig1 zaman, calisanlar,
yoneticilerini bilerek ve isteyerek desteklememekte, hatta isletmedeki islerin daha da
kotiiye gitmesi igin ugras vermektedir. Insan iliskilerinin yiiriiyebilmesi icin saglam,

adil ve tutarl1 bir disiplin yontemi gerekmektedir. Ydneticinin bu ortami saglayabilmesi
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sug ile hatayr birbirinden ayirt edebilmesine baglhidir. Yonetici, bilmeden yapilmis bir
hatanin hi¢gbir zaman su¢ olmadigini bilmekte ve o yonde davranista bulunmaktadir.

Yonetici, calisanlarini 6nemsemek, onlarla ilgilenmek zorundadir. Ciinkii bir
isletme i¢inde her iki tarafta birbirine yardimci olmak i¢in vardir. Yoneticinin, isletmeye
geldigi andan itibaren ¢alisanlarla iyi iligkiler kurmasi, onlari dinlemesi, onlara yol
gostermesi gerektigini fark etmesi Onemlidir. Iyi bir yonetici-calisan iliskileri
miisterilere verilen hizmete de yansimaktadir. Yoneticilerin ¢alisanlarla iyi bir iletigim
kurmasi ve onlarla olan iligkilerini gelistirebilmesi yoneticilerin ¢alisanlara liderlik etme
giiciine baglidir. Yoneticiler, anlagilabilir mesajlar olusturabilmeli ve insanlara farkli
sekilde i3 yapmaya ikna edebilmeli, mesajlarin1 ¢ok daha genis Kkitlelere
iletebilmelidirler.

Yoneticilerin, giiveni saglamada adil davraniglar sergilemeleri, konularinda
uzman olmalar1, ilgili ve bilgili olmalari, insan iliskilerini ¢ok 1iyi bilmeleri,
uygulamalarinda tutarli olmalari 6nemlidir. Basar1 ya da basarisizlik arasindaki fark

tamamen insanlara baghdir.

Insana verilen dnem ve onlara verilen giiven ortami yaratmanm yollari ise

sunlardir (Dogan, 2005:291; Melohn, 1997:16).

a. Takdir Etme: Yonetici, her ay, bir onceki ay boyunca istiin is ¢ikarmis

calisanlar1 takdir etmek icin is saatleri i¢inde toplantilar diizenlemektedir.

b. Bilgi: Her ay, bir dnceki ay nerede olundugu, isletmenin simdiki yeri ve nereye

gidildigi ¢alisanlar ile paylasilabilmektedir.
c. Sahiplenme Duygusu: Calisanlar i¢in hisse sahipligi plan1 uygulanabilmektedir.
d. Performansa Gore Odiillendirme: Her c¢alisan ydneticisiyle ayr1 bir
performans incelemesi yapabilmektedir. Nerede iyi oldugunu, nerede gelismesi

gerektigini ve sirkete hangi konularda yardim edebilecegini gormektedir.

e. Dikkatli Se¢cim: Kendisini, ailesini ve isletmesini dnemseyen, diiriist, soziinii

sakinmayan, orgiit kiiltiirline uyumlu ve merakli ¢alisanlar igse alinabilmektedir.
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f. Calisanlarla Giivene Dayal Iliskiler: Calisanlar, yoneticilerin onlardan
bekledigi tavirlarin aynilarmi hak etmekte, serefleri, laik olduklar1 diiriistliik,
giiven, esitlik, karsihikli  saygi, ekip c¢alismasi, takdir edilme ve

onemsenmeleriyle isletmede var olmaktadirlar.

g. Giinliik Iltifatlar: Calisanlarm islerine gosterdikleri ilgi ve 6nemi koruyabilmek
icin, her calisanin 6zel gayretini ve basarilarini kutlayan igten climlelerle iltifatta

bulunulmaktadir.

h. Onemseme ve I¢tenlik: Calisanlar ilgili olduklar1 alanda tesvik edilebilmekte,
sadece c¢alisanlar olarak degil, yoneticilerin arkadaslar1 olarak goriilmekte ve

onlara her konuda yardime1 olunmaya caligilmaktadir.

i. Sonuclarin Sahiplenilmesi Tam Yetki verilmesi: Yoneticinin, hedeflerin

basarilmasi i¢in sorumlulara tam yetki verilmesi gerekmektedir.

i Miisterilerle Ortakhk: Is yerinde calisanlarla kurulan diiriistliik ve giiven

ortami miisterilerle kurulan ortakliklarda da aranmaktadir.

Miisterinin giliveninin saglanmasinda, satis elemanlarinin giivenilir olmasi ve
miisterilerin satis elemanlarindan duydugu memnuniyet 6nem kazaniyorsa; ¢alisanlarin
giiveninin saglanmasinda da yoneticilerin ve igletmelerin giivenilir olmasi ve
calisanlarm onlardan memnun olmasi on plana ¢ikmaktadir. Is yasaminin verimli,
coskulu, doyurucu olabilmesi i¢in isletmede biz bilincinin olusturulmasi gerekmektedir.

Gelismis teknoloji ve orgiitsel diisiinme ile isletme biiyiik bir gii¢c elde etmesine
ragmen gozden kagirilan bir husus vardir. Bu da esitlik ve ait olma hissidir. Isletmede
yapilan faaliyetlerin, ahlaki temellerini saglamlastirilmakta, is diinyasinin temel ahlaki
programlarini belirleyen temel insani degerlerin dikkate alindig1 ve yerel farkliliklarin
korundugu bir ahlak anlayis1 belirlenmekte, temel insani degerler iizerinde, kiiltiir
catismasina meydan vermeden anlagsmak ve isletmede ahlak kiiltiirii olusturmak

gerekmektedir.
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Giivenilirligi yiiksek isletmeye giden yolda yoneticilerin;

a. Siirekli olarak igletme c¢alisanlarini egitmesi
b. [letisimi her yonde gelistirebilmesi
C. Ulasilabilir hedeflerin belirlenmesinden sonra o hedeflere yonelmis insanlara

sorumluluk vermek ve yaptiklarini takdir etmesi

d. Is tanimlarii gergekei gizgilerle belirlemesi

e. Giivenilir olmanin fiziksel kosullarin1 goriinlir-goriinmez diizeylerde saglamasi
f. Hangi diizeyden gelirse gelsin her elestiriyi can kulagiyla dinlemesi

g. Marketing miyoplugundan kurtulmasi gerekmektedir.

Is cevresinde, miisteri ve calisanlari isletmeye baglamada ii¢ temel unsur s6z
konusudur; Bu unsurlar, bir isletmenin, miisterileri ve c¢aliganlar ile siirekli bir iligki
icinde olmasi, onlara giivenmesi ve onlara deger vermesidir (Blyton P., Turnbull P.,

2004:27).

1) Diyalog: Calisan Iliskileri Yonetimi'nde ©6nemli unsur diyalogdur. Diyalog
karsindakini ikna etme yoludur. Diiriistliik, istikrar ve giivenirlik de karsindakini ikna
siirecinin vazgecilmez ozellikleri arasindadir. Isletme igin &nemli olan calisanlarla
ogrenen bir iliski ortami olusturabilmektir. Ogrenen iliskinin merkezinde ise,
calisanlarla karsilikli diyalog kurulmasi yer almaktadir. Diyalog sayesinde calisanlar,
isin i¢ine dahil edilmekte, c¢alisanlarin 6ncelikleri ve ihtiyaglar1 6grenilebilmektedir ve
bu diyalog izlenilebilir ve kullanilabilir bir bilgiye doniistiiriilebilmektedir. Calisanlarin
isletmeye verdigi bu enformasyon, ilke haline doniisecek ve yepyeni sunumlara yol

acacaktir (Kirim, 2003:169).

2) Giiven: Caligan Iliskileri Y&netimi’nde 6nem verilmesi gereken diger konu giivendir.
Giliven, bir bireyin bagka bir birey ile kendisine yarardan c¢ok zarar verebilecek
nitelikteki bir iliskiye girdiginde, o kisi tarafindan istismar edilmeme beklentisidir.
Isletmelerde, yaratici ortamlarin  gelistirilmesi ¢alisanlarin  fikirlerinin  ortaya
cikarilmasi, calisanlarin siirekli 68renmesi, tiim yonleriyle acik iletisim ortamlarini
yaratabilmesi igin giivene dayali iliskiler one cikartilmaktadir. Isletme ve kurumlarda
giiven, calisanlara, tedarikgilere, finansal iligki kurulan kurumlara, aile ve topluma kars1
kurularak gelistirilmektedir. Giiven duygusunu yaratabilmek i¢in Oncelikli olarak

yapilmasi gereken, kendinizi karsinizdakine dogru ifade edebilmek, onunla iyi bir
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diyalog kurabilmektir. Sonra da, saglam isletmeler kurabilmek, uzun vadeli
diisiinebilmek, paylagsmak, yapilan ise ve birlikte ¢alisilan kisilere duygusal emek
verilmekle miimkiin olabilmektedir. Calisanlarin yaptiklar1 isi sahiplenebilmeleri,
yiiksek motivasyonla ¢aligsabilmeleri ve miisterilerin igletmeye baglanmalari i¢in dogru
iletisim modelleri kurulmasi ve c¢alisanlarin igletmeye giivenlerinin saglanmasi

gerekmektedir (Dogan, 2003:59).

3) Degerler: Calisan Iliskileri Yonetimi’nde bir diger &nemli unsur degerlerdir.
Degerler, insanlarin duygularina hitap etmekte ve insanlarin uymaya zorunlu hissettigi
standartlar1 yaratmaktadir. Isletmedeki iliskilerin niteligini ydnetici ve calisanlarin
birbirlerine kars1 tavirlar1 belirlemektedir. Isletmede, tek bir kisiye bile deger

verilmediginde isletme gergek potansiyeline ulasamamaktadir.

2.3.3. Calisan iliskileri Yonetiminde Orgiit Kiiltiirii Yaratma

Kiiltiir, yonetim bilimleri agisindan kisiden kisiye aktarilabilen bir yasam bi¢imi
olup, insanin insan tarafindan teshis edilmis ve yaratilmis ¢evresini ifade etmektedir
(Dogan, 2003:55). Kiiltliir, bir toplumu meydana getiren bireylerin, hem kendi
aralarindaki, hem de kendileriyle toplum arasindaki iligkileri, toplum i¢indeki her tiirlii
bilgiyi, ilgileri, aliskanliklari, deger olgiilerini, genel durum, goriis ve zihniyet ile her
tirlii davranmis seklini i¢ine almaktadir. Boylece kiiltlir, toplum mensuplarinin
cogunlugunda ortak olan ve onu diger toplumlardan farkli kilan bir hayat tarzi
saglamaktadir.

Isletmeler, varliklarin1 devam ettirebilmek icin, bir orgiit kiiltiirii olusturmakta,
her calisanin orgiite ve oOrgiit kiiltiiriine goniilden bagliligin1 saglamaktadir. Bunu
basarabilmek icin de, orgiitle iletisimi ve olumlu iligkileri en iist diizeyde saglamaktadir.
Calisanlarin  duygusal diinyadaki fark edilmemis yoOnlerinin ortaya c¢ikarilmasi
gerekmektedir.(Acuner, 2010:3)

Orgiit kiiltiirii, ¢alisanlarin yasam kalitesi, sistemin kusursuzlugu, ¢alisanlarin
basar1 duygusu, ¢alisanlarin yasam kalitesi, sistemin kusursuzlugu, calisanlarin basari
duygusu, calisanlarin orgiitteki mutluluklar1 gibi parametrelerden olusmaktadir (Yildiz,

2008:17). Yasam kalitesi, ¢alisma hayatinin kalitesi ve Orgiit silireclerinin kalitesi
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dogrudan iiriin kalitesine yansimaktadir. Isin basaris1 ile calisanin basaris1 ayrilmaz bir
biitlin olusturmaktadir. Bu baglamda, orgiitlerin ¢alisanlarin mutlulugunu saglamadan,
miisterilerinin mutluluklarin1 saglayamayacaklarin1 bilmeleri gerekmektedir. Bunun
yolu da, isletmede etkili bir iliski yonetimi sisteminin kurulmasi ve iligki yonetiminin

orgiit kiiltiiri haline getirilmesi olmaktadir.

Yoneticilerin, ekiplerden iiretken sekilde faydalanmalart igin;

a. Y Oneticinin ¢alisanlara saygi duydugunu gostermesi

b. Bagka kiiltiirlerin normlarini ve adetlerini 6grenme

c. Basarili ekipler i¢in ortak hedefler

d. Eldeki mevcut is i¢in uygun olan bir ekip olusturulmasi
e. Ekiplerin miidahale edilmeden ¢alismasi saglanmaktadir.

2.3.4. Cahsan lliskileri Yonetimi’nde insan Kaynaklarimin Degisen Rolii

Isletmeye bagl ve isletmeye bir deger kattigina inanan calisanlar, fikirlerini
paylasmakta, gerekenden daha fazla c¢alisabilmekte, miisterilerle daha 1yi iliskiler
kurabilmektedir. insan kaynaklar1 ydnetiminin yeni rollerinden biri de, calisanlari
isletmeye daha bagli hale getirmek ve onlarin tam katkisinin saglanabilecegi yollar
agmaktir.

Insan kaynaklar1 yéneticileri, ydnetim toplantilarinda ¢alisanin sesi olmakta,
onlarin kisisel ve profesyonel gelismeleri ig¢in yeni firsatlar dnermekte ve onlarin
taleplerini karsilayabilecek yeni kaynaklar saglamaktadir. insan kaynaklari yonetimi ile
strateji arasinda iligski kurarak, stratejilerin basari ile uygulamasi i¢in gereken insan
kaynaginin, becerisi, tutumu, davranisi ve performansi saglanabilmekte,
gelistirilebilmekte, yonlendirilebilmekte ve korunabilmektedir (Dalton, 2005: 196).

Bilgi ¢aginda, isletmelerin bilgiye dayali hale gelmeleri gerekmektedir. Bilgiye
kolayca ulasabilmek, bilgiyi kullanabilmek, isletmedeki diger c¢alisanlarla
paylasabilmek, O6grenme siirecini ortak kilarak O6grenmeyi siirekli hale getirmek,

ogrendiklerini uygulayabilmek de 6nemli hale gelmistir. Bilgi yonetimi, orgiitsel
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amaglara ulasmak i¢in bilginin olusturulmasi, yayilmasinin ve desteklenmesinin
yonetilmesindeki siireclerin toplamidir (Cakar, Yildiz ve Dur, 2010:78).

Insanlarin ise karsi tutumlarinda, miisterinin daha genis secme ve cesitlilik
taleplerine benzer bir talep yansitan tiirde bir degisim meydana gelmistir. Insanlar, diiz
bir kariyer yolu veya otomatik olarak tek bir isletmeye bagli kalmayi tercih
etmemektedir. Is artik onlar igin bir yasam bigimi, se¢imi haline gelmistir. Insan
kaynaklarinda yasanan bu realite, bugiiniin c¢alisanlarinin ihtiyaglarina, tercihlerine,
motivasyon ve beklentilerine 6zenle egilmek gerektigini ortaya c¢ikarmistir. Bu
yapilmadiginda, moral, igin ¢ekiciligi, calisanlar1 isletmede alikoyabilmek ve yetenekli
yoneticileri yonetmek gittikce daha zor hale gelmektedir.

Bugiin, isgiiciinde ve is giicli talebinde meydana gelen degisiklikler, ¢alisanlar
ve yoOnetenler arasindaki iliskileri de etkilemistir. Miisteriler olarak calisanlarin da
isletme i¢in bir ‘yasam seyri’ vardir. Miisteriler olarak ¢alisanlarin igletme tarafindan
istihdam edilmesiyle baglayan, oryantasyon siirecini takip eden, ise yerlestirme, kendini
gelistirme, 1§ yapma, ilerleme ve son olarak da bagka bir yeni role veya isletmeden
ayrilmaya dogru giden bir ‘yasam seyirleri’ vardir. Iliskileri farkli bir sekilde
gerceklestirmede araglar, igerikler ve kaynaklar saglanmaktadir. Etkili bir ERM
programi da e-HR (elektronik insan kaynaklar) ile birlikte isletilmektedir. e-HR tiim bu
caligmalarin yapilmasina insan kaynaklari yoneticilerinin 6nemli Olgiide yardimci

olmakta ve isletme ici iliskileri gelistirmektedir.

ERM ile, isletmelerde insan kaynaklar1 yonetimi, su faktorleri gergeklestirmeye

calismaktadir:

a. [liskilerde giiven
b. Katilim

C. [letisim

d. Yiiksek beklentiler

ERM modelindeki insan kaynaklar1 yonetimi, ¢aligsanlar1 birer miisteri olarak
gormek caliganlarin ihtiyaglarini, tercihlerini de dikkate alarak ve onlardan gelen gesitli
Oneriler dogrultusunda isletmede yeni bir gelisme saglamak fikrine dayanmaktadir.

Calisanlarin  memnuniyetini ve bagliliginin saglanmasi ve bilgi teknolojilerinin
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olusturulmasi, veri madenciliginin gergeklestirilmesi ve iletisim kanallarin
etkinlestirerek biiyiik miktardaki verilerin iginde, gizli kalmis iliskileri aciga ¢ikartarak,
miisterilerin mevcudu veya ilerdeki davraniglarini tahmin etmek icin kullanilan
modelleri icermektedir (Tiiselmann, McDonald and Thorpe, 2006: 73) .

Miisteri liskileri Yonetimi sistemlerinin temelini, miisterilerle birebir iliski
kurma olusturmaktadir. Boyle bir ihtiyag, miisterilerin hareketlerin toplanmasi ve bu
veriler iizerinde olusturulan modeller ile gerceklesmektedir. Insan kaynaklari
yoneticileri, isletme sonuglarini iyilestirilmesi i¢in zaman igerisinde c¢alisanlarin
isletmeye bagliliklarinin 6nemine dikkat cekmektedirler. Bunun icin de, insan
kaynaklar1 yoneticileri Oncelikle caliganlar1 tatmin etmenin yollarmi aramaktadir.
Boylece isletme, calisanlarin tercihi haline gelerek, zaman igerisinde calisanlar
isletmeye baglanmakta ve uzun donemde isletme bu goniill baglhilhigindan fayda
saglamaktadir.

Is diinyasindaki gelismeler ve 6zellikle internet, insan kaynaklar1 yonetiminin bir
departman igine sikisma gergeginin degismesini hedeflemektedir. Insan kaynaklari artik
isletme ¢apinda genisleme zorunda kalmistir. Insan kaynaklar1 sisteminde yer alan
bilgilere sadece kendileri ulagabilmektedirler. e-doniisiim projelerinin insan kaynaklari
sistemi tarafindan beslenen kurumsal portaller siteleri, ¢alisanlara yukaridaki gibi kisisel
bilgilerin cevaplarin1 bulabilecekleri ve kariyer gelisiminden calisama diizenine kadar
gelen konulari igeren bir ortam sunmaktadir (Korkmaz, 2006:198).

Self-Servis uygulamalari da isletmede ERM’yi hayata ge¢irmeye yardimci
olmaktadir. Calisanlar bu sistemle, 6zel bir egitim i¢in kaydolmadan egitim ihtiyaglarini
gidermeye ya da ihtiyag duyduklari ofis malzemelerini karsilamak iizere siparis
vermeye kadar tiim bireysel ve yonetimsel sorumlulugu alabilmektedir. Bu isletmenin is
yapma yoOntemine etki eden radikal bir degisimdir. Boylece yonetim maliyetleri de
azalmaktadir. Isletmede ydnetimsel ve ¢alisanlar diizeyinde bilgini hizi ve kalitesinin

artmasi nedeniyle ugraslarin bosa gitmesi de 6nlenmektedir.
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Self-Servis ’in diger faydalari ise :

a. Calisanlar, islerini yaparken kendi kisisel verilerine ulasabilecek ve is siire¢lerini
yonetebilmeleri
b. Yoneticiler, kendi departmanlarinda ¢alisanlarin o anda ortaya ¢ikan goriislerine

ve Onerilerine ulasabilmeleri

c. Insan kaynaklar1 béliimiinde calisanlar icin yonetimsel gérevlerin azalmasi

d. Calisan sayisinin azalmasindan dolay1 insan kaynaklar1 boliimiinde 6nemli
maliyet tasarrufu saglanmasi

e. Insan kaynaklari bilgi ve raporlarinin kalitesi ve gecerliliginin artmas1 *dir.

Self-Servis, Calisanlarla iliskileri (ERM’yi) ana isi sayip, insan kaynaklarinin
isletme icinde stratejik kararlara yonelmesini saglamaktadir. Bu da personeli
giiclendirme ile basarilabilmektedir.

Personeli giiclendirmede, Self-Servis uygulamalarindan asagida belirtilenler

kullanilabilmektedir:

a. Kisisel Bilgiler: Kisisel bilgilerin bilgisayara aktarilmasi adres, telefon, banka

bilgileri gibi ve bunlarin zaman iginde gilincellestirilmesi

b. Eleman Almi: Agik is pozisyonlarina bilgisayardan bagvuru yapilabilmesi ve

bu bagvurularin siirekli izlenip degerlendirilmesi

c. Zaman ve Harcamalar: Personelin isletmeye kayit zamanlari, istege bagl
ayrilmalar ve harcamalar, hisseler ve caligsanlarin ricalari, takim ruhu olusturma

ve takim goriisleri

d. Performans Degerlendirme: Amaclarin ve yeteneklerin gézden gecirilmesi ve

degerlendirilmesi, performans yonetimi ve ¢alisanlara memnuniyetin bildirilmesi

e. Odemeler: Ucret durumlarim1 gozden gegirerek, calisanlarin segeneklerini

belirlemek, genel olarak iicretlendirmeyi gérmek
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f. Is ve Normal Yasama lliskin Olaylar: Dogum tarihi, evlenme, isten ayrilma,

yillik faturalar, istihdami sona erdirmek vb. kayitlar1 tutmak

g. Seyahat: Seyahatleri planlamak, seyahat harcamalarini kayit altinda tutmak

h. Egitim: Egitim kataloglarim1 goézden gecirmek, 0zel smiflar i¢in arastirma
yapmak, uzaktan egitim (e-learning) siniflar1 baslatmak, calisanlarin egitime

istekli olup olmadigina bakmak

i. Faydalar: Fayda planina kimlerin dahil olacagini ve emeklilikte ¢alisanlarin
elde edebilecekleri faydalar1 belirlemek

Bu degisiklikler calisanlar diizeyinde, insan kaynaklari/yonetim diizeyinde,
elektronik 6grenme ve elektronik kadro uygulamalari ile basarilmaktadir. Digsal ve igsel
esaslarla ve hizmetlerle birlestirilerek sistem, ¢alisanlarin/kullanicilarin igyerinde, evde
ve 1s saatleri disinda da istedikleri bilgilere ulagmalarini miimkiin kilan bir ortam
yaratmaktadir. Boyle bir sistemin amaci, ¢alisanlarin istedikleri veya ihtiya¢ duyduklari
anda, bir bilgiye veya bir kisiye ulagsma imkanina kavusmasini saglamaktadir. Bu ayni
zamanda iki yonli iletisimi (two-way communication) daha hizli, daha uygun ve daha
ucuza gergeklestirmeyi ve yoneticiyle calisanlar1 bilgi, araglar ve kaynaklarla
giiclendirme; kaynaklar1 kendi faaliyetlerini gerceklestirmelerinde kullanmay1
saglamay1 amaclamaktadir.

Calisan bilgi sistemi-Employee Self Service (ESS), personeli gii¢clendirmede ilk
adimdir. Ikinci adim ise yoneticilerin kendi kendilerine hizmet etmelerini saglayan
“Yonetici Self Servisi’dir. Manager Self Service (MSS) ile, dijital bir kontrol paneli
olusturulmaktadir. Bu panel ile yoneticiler, astlar1 ve isletmedeki diger gruplarla fikir
aligverisinde bulunabilmekte, statii raporlari olusturabilmekte, kaynak planlamasi
yapabilmekte ve calisanlarin kendilerinden neler istediklerini gorebilmektedirler. Bu
sistemde stratejik ve yoOnetimsel kararlarin ayri1 tutulmasi insan kaynaklarinin daha
proaktif olmasini miimkiin kilmaktadir.

Isletmede bilgisayarlardan alinan bdyle bir yardim, ERM’ye gecisi
hizlandirmaktadir. Internet teknolojilerinin  gelismesiyle isletmeler de egitim
ihtiyaglarin1 uzaktan egitim (e-learning) ile giderme yolunu se¢mektedirler. Kisilerin

zaman ve mekandan bagimsiz olarak internet veya intranetler iizerinden bilgiye
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ulagabilmesini olanakli kilan e-learning egitim modeli, basta egitim maliyetlerinden
tasarruf olmak tizere, ¢alisanlarin ve dolayisiyla isletmelerin verimliliginde 6nemli bir
rol oynamaktadir.

E-learning, istediginiz zaman istediginiz yerden egitimdir. Insanlar kendilerine
uyan zamanlarda islerini aksatmadan, istedikleri hizda, istedikleri yerden egitim
alabilmektedirler. Ustelik isterlerse sadece kendilerine gereken yeri Ogrenmekte,
unuttuklar1 yer varsa istedikleri kadar tekrarlayabilmektedirler. Egitim her zaman
insanlarin kullanimlarina agik hale gelmekte, tiim c¢alisanlara kolayca yayilmakta,
organizasyonun bilgi seviyesini ve rekabet giiclinii ciddi dl¢lide artiran ¢oziimler ortaya
¢ikabilmektedir.

Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM) ile, e-ticaret, bilgisayarlar ve dniindeki bir
telefonla veri ve bilgilerin toplanarak miisterilere firsatlar sunulmasi ve sorunlara ¢éziim
yaratilmasi saglanmaktadir. Bu yeni isletme hareketlerinin ardindan, ¢alisan-yonetici
iliskilerine bakis acis1 da degismistir. Isletmeler insanlar arasi iliskilerde, iletisimde,
bilgi aligverisinde ve yeni fikirler iiretmede, deger eklemede, bir isin daha i1yi nasil
yapilacaginin belirlenmesinde ve isyerinde calisanlarin performansini dlgmede bir fikir
devrimi yasamaktadirlar. Yeni teknolojilerin kullanilmasindan sonra, miisteri-calisan

iligkilerine de yeni bir bakis acistyla bakilmaya baglanmistir.

2.3.5. Etkili Bir Calsan iliskileri Yonetiminin Olusturulmasi

Pek c¢ok durumda, iligkileri tutarli bir tarzda yonetmede ve gelistirmede, hem
yonetici hem de isletme diizeyinde, sistematik bir siirece ihtiya¢ vardir. iliski yonetimi
sistemi, bu amaci1 gerceklestirmede rol oynayan calisanlarin, miikemmel iliskiler
gelistirmelerinde yardimci olacak bes ana yetenegin bir araya gelmesinden olusan bir

sistemdir (Hagan, 2002:59).



43

Bes ana yetenek: Konumlandirmak + Aragtirmak + Kogluk etmek + Liderlik

etmek + Sonu¢landirmak

a. Konumlandirmak: Konumlandirma, kisinin kendi degerlerini ve mesajlarin
bildirmesi ve tim bunlar insanlara ileterek onlarin kendi hakkinda neleri

hedefledigi ve neler yapmaya ¢alistigini anlamalarin1 saglamaktir.

b. Arastirmak-firsatlar1 degerlendirmek: Kisilerin kendileri i¢in yeni firsatlari

nasil ve ne siklikla yaratabilmeleridir.

c. Kocluk etmek: Yoneticinin, calisanlara giiven duymasi, onlar1 hiyerarsik
diizeyleriyle degil yaptiklar islerle degerlendirmesi, ¢alisanlar1 yaptiklar islerde

serbest hissetmelerinin saglanmasi, gerektiginde onlara yetki verebilmesidir.

Koglugun, yoneticilikten de liderlikten de farkli oldugu ayni zamanda ikisini de
kapsamaktadir. Kog, yonetici gibi resmi yetkilerle donanmistir. Yonetici gibi bilgilidir,
ciddidir. Kog, liderligi kabullenmis, ekibe motivasyon, cosku verebilmekte, onlari
basariya odaklayabilmektedir. Kog¢ yerinde durur, gozler, izler, strateji ve taktik
vermekle yetinmektedir. Ko¢ emirler yagdirmamakta, ekip iiyelerinin potansiyellerini
ortaya c¢ikarmaya calismaktadir. Hedefleri calisanlarla birlikte tartigsarak, belirlemekte,
hedeflere ulagsmak i¢in gerekli stratejileri, ¢alisanlarin kendilerinin gelistirmesini tesvik
etmekte, diisiinmelerini ve ¢abalarini saglamaktadir. Takim tyeleri koga giivenmekte,

moral destegine ihtiya¢ duymakta ve onun sozleriyle motive olmaktadir.
Kog olma stratejileri ise sunlardir (Hagan, 2002:61) :

1. Inan¢ Sahibi Olmak: Bu strateji iki bolimde ele almabilmektedir. Birincisi
kusursuzlukla ilgili vizyondur. ikinci béliimii, kusursuzluga ulasma yolunda

nasil ¢aba gosterildigini belirleyen inanglar ve degerlerdir.

2. Tekrar Tekrar Ogrenmek: Etkili koglar, tekrar tekrar dgreterek insanlari arzu

edilen kalite standartlar1 diizeyinde performans gdstermeye hazirlamaktadir.
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Esnek Olmak: Etkili koglar, durum gerektirdigi zaman oyun planlarinda
degisiklik yapabilmektedir.

Tutarhhk: Etkili koglarin, belirli performans diizeyleri karsisinda gosterecegi

tepkiler 6nceden tahmin edilebilmektedir.

Diiriistliik: Etkili koclar, insanlarla iliskilerinde diiriisttiir.

Liderlik etmek: amaca ulasmak icin insanlarla birlikte hareket edilmesini
saglayabilmektir. Bir lider; ekip olabilme, ilerleme kaydetme, c¢alisanlarin
sadakat ve ilgisini kazanmak icin c¢alisanlar1 dinlemekte, sdylenenleri

algilamakta ve duyduklarina duyarli olmaktadir.

Basarili liderlerin uyguladiklar1 bes strateji sunlardir (Blyton, Turnbull,
2004:52) :

I. Strateji: Bir vizyon yaratmak ve bu vizyonu digerleri ile paylasmaktir.

Vizyonun kaliciligini saglayarak bir gelecek yaratmaktir.

II. Strateji: Miisteri ihtiyaglarinin kurumu yonlendirmesine izin vermek ve

miisterinin beklentilerini belirlemektir.

III. Strateji: Herkesin iiretime katilimini saglama; bireylere ve ekiplere yaptiklari

isi gelistirmeleri igin sorumluluk, kaynak, egitim ve destek vermektir.

IV. Strateji: Yatay yonetimi benimsemek, departmanlar arasi is akisina dikkat

etmek ve bu akisin teknolojisini tanimaktir.

V. Strateji: Kisisel giivenirlik olugturmak, sdylediklerini kendine de uygulamak
ve bunu vyalmiz isine geldiginde yapmamaktir. Hem basartyr hem
basarisizliklar1 paylasmak ve diger c¢alisanlarin da aynisin1 yapmalari igin

tesvik etmektir.
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7. Sonuclandirmak; Isletmenin hizla degisen dis ¢evresinde olusan firsat ve

tehlikeler i¢in, yonetim ayni hizla tepki gostermekte ve karar almaktadir.

Isletme yoneticileri ve isletmenin basarisinda temel unsur olan insan
kaynaklarmin se¢imi ve yoOnetilmesi ile ilgili olan insan kaynaklar1 yoneticileri de bu
hiza ayak uydurmaktadir.

Bilgiler, veri nitelikleri ile isletmenin yonetim diizeyleri i¢in girdi olmakta,
yorumlanma siirecinden gegtikten sonra karar alma olarak bir ¢ikti’ya doniismektedir.
Cikt1, geri besleme olarak yeniden girdiye g¢evrilmektedir. Tiim bunlar, igletmelerde
bilgisayarlar aracilig1 ile miimkiin olabilmektedir ve Insan Kaynaklar1 Bilgi Sistemleri,
isletmedeki insan kaynaklari bolimii yoneticileri tarafindan artan oranlarda
kullanilmaktadir. I¢ miisterilere doniik tiim c¢alismalarda ve stratejilerde insan
kaynaklar1 yonetimi rol almaktadir. ERM’nin gerceklesmesini de bilgisayarlara dayali

web temelli uygulamalari baslatan insan kaynaklar1 yonetimi yiiriitmektedir.

2.4. llgili Arastirmalar

Isletmelerde Miisteri Iliskileri Yénetimi ve Calisan Iliskileri Yonetimi iizerine

literatiir taramasi yapilmig ve konu ile ilgili aragtirmalar asagida listelenmistir.

BAUM (2007) tarafindan yapilan ¢alismada 20 y1l igerisinde turizm sektoriinde
(0zellikle is ve ise alimda) belirgin degisim olup olmadigr degerlendirilmistir.
Turizmdeki is durumunu ve cevresel gelismelerin ise alimdaki yansimalarini,
turizmdeki insan kaynaklar1 uygulamalarini, kiiresel ve sosyal giiglerin kariyer ve is
algilarina etkilerini, bilgi ve iletisim teknolojisinin is ve ise alima etkisi ve gelismis

tilkelerde isgiiciiniin artan ¢esitliligi incelenmistir.

BAYUK ve KUCUK (2008) tarafindan yapilan ¢alismada, miisteri kazanmanin,
kar amagh tiim isletmelerin temel hedefi oldugu, miisteri olma giidiisiiniin ve kazanilan
miisterilerin kaybedilmemesinin isletmenin biitiiniinii kapsayan énemli bir konu oldugu
tizerinde durulmus, bir isletmede en az miisteriler kadar 6nemli diger bir tarafin da,

isletme calisanlar1 oldugu belirtilmistir. Calisanlarin miisteriler ile gelistirdigi bireyler
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arasi iligkinin, igletmenin miisteri ile iliskisinin dmriinii belirlemesi nedeniyle miisteri
olma giidiisiiniin temelinde ise iligkilerin (bireylerarasi iligki / miisteri personel iliskisi)
yer aldigindan bahsedilmistir. Calismada miisteri olma giidiislinlin gelistirilmesi ile
isletmenin ¢alisanlar1 arasindaki iligki irdelenmis, isletme calisanlarinin, miisterilerin
stirekli igletme ile tutulmasi, baglilik ve sadakatlerinin kazanilmasi {izerindeki etkileri

belirtilmistir.

CARDON ve STEVENS (2004) tarafindan yapilan c¢alismada biiyiik
isletmelerdeki insan kaynaklar1 yoOnetim siirecinin, kiigiik ve gelismekte olan
isletmelerdekilerden farkliligr ile ilgili literatiirdeki eksiklik tespit edilmis; kiiclik
isletmelerin ise alim, motivasyon, ddiillendirme gibi konulardaki tavrina yonelik bilgiler
edinilmeye c¢alisilmistir. Yeni ve kiigiik isletmelerin uzun vadede ihtiyaclarinin

karsilanmasinda, insan kaynaklar1 yonetim siirecinin etkileri incelenmistir.

DERELI (2006) tarafindan yapilan ¢alismada, CRM’yi miisteri memnuniyetinin
karliligint arttirict bir sirket felsefesi olarak 6zetlerken, miisteri’yi; {irlin ya da hizmet
satin alan kisi ya da kurumlar, bir baska deyisle “dis miisteri” olarak ifade etmektedir.
Miisteri odakli yapilanmada, miisteri segmentasyonu, miisteri sadakat programlari gibi
tiim CRM uygulamalari, dig miisterinin mutlulugunu ve bu mutlulugun sirket karliligina
donlismesini amaglandigini, bu amagla ise genellikle CRM vizyonunun sirket
calisanlariyla paylasilmasi ile baslandigini ancak i¢ miisterilerin yani g¢alisanlarin
mutlulugunu saglayamadan “Miisteri Odakli” bir CRM uygulamasinin basarisiz
oldugunu, ERM (Employee Relationship Management — Calisan Iliskileri Y®6netimi)
anlayisinin ise, i¢ ve dis miisteri kavramlar1 arasinda ciddi bir baglant1 saglanmasina

yardimci oldugunu ortaya koymaktadir.

DOGAN ve KILIC (2008) tarafindan yapilan ¢alismada, pazarlamada yogun bir
degisimin yasandigi, iiriin ve hizmetlerin sadece satisinin gerceklestirilmesinin degil,
miisterilerle karsilikli olarak tatminin saglandigi uzun vadeli iligkilerin gelistirilmesi ve
muhafaza edilmesinin énem kazandig1 belirtilmistir. Is diinyasindaki belirsizlik ve
riskler, isletmeler acisindan miisterilerle saglam ve gelismis 1yi iliskilerin
olusturulmasint zorunlu hale getirmistir. Bu hizli degisim ve gelisme ortaminda

isletmelerin daha ¢ok Miisteri Iliskileri Y&netimi (Customer Relationship Management-
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CRM) iizerine odaklandigini, ¢ok azinin ise zamanini, parasint ve kaynaklarini esit
derecede onemli olan bir baska iliski tiirii “Calisan Iliskileri Yénetimi (Employee
Relationship Management-ERM)” ne ayirdiklarini ifade etmektedir. Miisterilerle ilgili
ne kadar ¢ok bilgiye sahip olunursa, onlarla bireysel ve kisisel diizeyde o kadar iyi
iletisim kurulabildigi belirtilmektedir. Bu tarz bir iliskiyi ve iletisimi ¢alisanlart ile
isletmeler gercekte ne kadar iyi kurabilmektedir? Isletme, calisanlar1 hakkinda bilgiye
sahip degilse, calisanlarina nasil onlarin istedikleri sekilde davranabilecektir? Eger
isletmenin amaci milkkemmel miisteri hizmeti vermekse, isletme olarak ¢alisanlarina da
tipki en iyi misterisi gibi davranmasi gerekmekte midir? Seklindeki sorulara cevap
aranan c¢alismada “calisanlarin” isletmenin en 1iyi “misterileri” oldugu ortaya
konmustur.

HARVEY ve TURNBULL (2006) tarafindan yapilan caligmada, Birlesik
Krallik havayolu sirketleri BMI ve Go firmalarinin, benzer diisiilk maliyetli hava yolu
firmalariyla rekabet edebilmeleri igin, yan kuruluslarini olusturmalar1 g¢ergevesinde
diisiik maliyetli ise alim ve insan kaynaklar1 politikalar1 olusturulmasi incelenmis, ugus

ekibindeki ¢alisanlarin yonetim uygulamalarina tepkisi analiz edilmistir.

KANDASAMY ve ANCHERI (2009) tarafindan yapilan ¢calismada, konaklama
endiistrisinin, ¢alisanlar1 isletmelere ¢ekmek ve isletmelerde tutmak igin kaliteli calisma
kosullar1 saglamalar1 gerektigi belirtilmistir. Bir oteldeki calisma ortami, niteliksel
yapida incelenmis; is yasamu kalitesi beklentisinin boyutlari, potansiyel ve mevcut
calisanlar iizerinden belirlenmeye ¢alisilmistir. Bu amagla, 3 otel yonetim enstitiisii ve 3
otel isletmesinden 84 Ogrenci ve 64 calisanla Mangarole Hindistan’da 6rneklem
cercevesi olusturulmustur. Veriler roportaj, odak grup calismasi, acik uclu anket
yontemleriyle toplanmis ve ground method theory ¢ercevesinde analiz edilmistir. Analiz

sonucunda kaliteli ¢caligsma yasaminin 8 boyutu olusturulmustur.

KUTUKCU (2007) tarafindan yapilan calismada, sirket yoneticilerinden,
yiiksek rekabet ortaminda idare ettikleri isletmelerde, yiiksek verimlilik, karlilik ve her
bakimdan basarili sonuglar elde etmeleri beklendigini, yoneticilerin etkili bir
performans sergilemesinin, bulunduklar1 sektér ve firmanin teknolojik yeterlilikleri,
hatta calisanlar1 ile iliskilerindeki yetenekleri ile orantili oldugu belirtilmistir.

Calisanlarin her zaman en iyi sekilde islerini yapmalarini saglamanin yoneticinin en
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temel gorevi oldugu dolayisiyla bu gorevi basarili bir sekilde yerine getirmenin,
calisanlar ile iletisimi iyi yiiriitmekten gectigi ifade edilmektedir. Yoneticilerin her
zaman calisanlarin1 daha iyiye yonlendirebilmesi gerektigi belirtilmistir. Yo6netimin
insan odakli oldugu ve basarili yonetimlerde c¢alisan iligkilerinin 6n plana ¢iktigi, bu
sayede basarili yoneticilerin, farkli sektorlerdeki firmalara gecis yapabilmelerinin,
sektorel bilgilerinden ¢ok, calisanlar1 ile kurduklar iligskiler ve verimli bir ¢alisma
ortam yaratabilmeleri ile ilgili oldugu ifade edilmistir. Bunu basarabilen ydneticinin,
calisanlar1 sayesinde sirketini ve sirket performansinin arttirabilecegi belirtilmistir.
Calisan {liskileri Yonetiminin ve sirket performansina etkisinin 6nemi, ne sekilde ve

hangi yontemlerle iyilestirilebilecegi ortaya konmaktadir.

LAM, ZHANG and BAUM (2001) tarafindan yapilan c¢aligmada, Hong
Kong’lu otel yoneticilerinin kaygilarindan biri olan yiiksek personel devir hizi
incelenmistir. Devir hizinin, is tatmini ve isin personel tarafindan algilanmasina bagh
oldugunu ortaya koyan Onceki c¢alismalar 1s18inda, otel calisanlarmin is tatmini ile
demografik ozelliklerinin iliskisi ve is degiskenlerinin 6nemi incelenmistir. Bulgular,
calisanlarin demografik 6zellikler ile degiskenler arasinda belirgin farkliliklar oldugunu
gostermektedir. Is tatmininin gelistirilmesi i¢in Toplam Kalite yaklasimi gergevesinde

yeni ¢alisanlara egitim ve gelistirme programlarinin uygulanmasi 6nerilmistir.

MANNING, DAVIDSON v MANNING (2005) tarafindan yapilan ¢alismada,
calisanlarin igyeri beklentileri orgiit iklimiyle iliskilendirilerek agiklanmistir. Coklu
regresyon modeli kurularak orgiit iklimi 7 boyutta incelenmistir. Miisteri
memnuniyetinin, calisanlarca algilanmasi ve personel devir hizi tespitine yonelik
dogrulayici faktor analizleri, dort boyutun anlamlili§int ortaya koymustur. Bunlar; lider

destegi, profesyonel takim ruhu, ¢atigma-belirsizlik ve ¢alisanlarla yakin iligkidir.

PEKMEZCI, DEMIRELI ve BATMAN (2008) tarafindan yapilan ¢alismada,
isletme anlayisinda miisterinin sirketin is ortagr oldugu, isletme faaliyetlerinin ise
miisterinin istek ve beklentilerinin tespiti ile basladigr ve misteriden gelen taleplerin
etkili olarak karsilanmasi ile devam ettigi ifade edilmistir. Isletmelerin uzun vadede
temel amaclarinin varliklarin siirdiiriirken karliliklarini da artirmak oldugu, dolayisiyla

isletmelerin miisterileri, memnuniyetini Olgcerek ve sonuglara gére uygun Onlemler
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alarak karlhiliklarint yiikseltebilecekleri ifade edilmistir. Dig miisteri memnuniyetinin
oldugu kadar i¢ miisteri memnuniyetinin de saglanmasinin zorunlu oldugu, ¢iinkii i¢
miisterinin etkinligi yiikseltildigi zaman dis miisterilere sunulan iiriin ve hizmetin

kalitesi de yiikselecegi ifade edilmistir.

TASLIYAN, M. (2007) tarafindan yapilan ¢alismada, miisteri memnuniyetinin
bir isletmenin varolus ve yasamini devam ettirme sansi oldugu ifade edilmistir.
Ozellikle miisteri ile isletme calisaminin pek ¢ok ortamda yiiz yiize geldigini ve
etkilesim i¢inde oldugu belirtilmis, turizm ve seyahat acentelerinin c¢alisan tatmin
diizeyi ile buralardan hizmet alan miisterilerin memnuniyeti arasindaki iligki
aragtirillmistir. Yapilan arastirmada turizm ve seyahat acentelerinden hizmet satin alan
miisterilerin kaliteli hizmet bekledigini ve bu kaliteli hizmeti verecek olan ¢alisanlarin
cogunun yaptiklar isi severek yaptiklarini ancak ¢aligma kosullarinda yapilacak gesitli

iyilestirmelerle tatmin olma diizeylerinin artirilmasi gerekliligi ortaya konmaktadir.

TURGUT (2006) tarafindan yapilan ¢aligmada, miisteriyi memnun etmenin ve
bunu siirekli hale getirmenin, isletmelerin yogun c¢aba harcamasimi gerektiren
faaliyetlerin basinda geldigi, kiiresel rekabet icerisinde basarili olmak isteyen
isletmelerin, strateji ve politikalarin1 miisteri odakli olarak tasarlamak zorunda
olduklari, bu zorunlulugun isletme yonetici ve calisanlarini birlikte caba harcamaya
yonelttigini, isletmelerin varliklarini ancak miisterilerle siirdiirebilecegini dolayisiyla
onlara kendileri i¢in ne kadar 6nemli olduklarini hissettirmeleri gerektigini, toplum ile
iliski kuramayan bir isletmenin, varligini uzun siire devam ettirmesinin miimkiin
olmadig1 ifade edilmektedir. Bu anlamda iliski ydnetiminin; isletme, calisanlar,
miisteriler ve tiim dis c¢evredeki insanlar arasinda denge ve uyum saglama isini
iistlendigini, artik calisanlarin da birer miisteri gibi goriiliip, memnuniyetlerinin
Olclilmesi gerektigi ifade edilmektedir. Teknolojik gelismelerin ve kiiresellesmenin
miisterilerin seceneklerini artirdigini ve miisterinin ayni hizmeti veren pek c¢ok
isletmeden kaliteli ve farkli olan1 segtigini, bu farklilasmanin, isletmenin ¢alisanlariyla,
miisteriyle ve tiim topluma karsi olan sorumluluklariyla ortaya konuldugu
belirtilmektedir. Bu amagla calismada, iliski yonetiminde isletmenin i¢ ve dis
miisterilerle iletisiminin 6nemi, isletmeyi farklilastirabilecek ‘miisteri ve ¢alisan odaklr’

yonetim kavramlari iizerinde durulmaktadir.
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TUSELMANN, MCDONALD and THORPE (2009) tarafindan yapilan
calismada, Alman cok uluslu isletmelerindeki mensei etkisinin, bu isletmelerdeki
calisan iligkilerine etkisi ele alinmistir. Bu ¢ercevede Birlesik Kralliktaki Amerikan
isletmeleri ile Ingiliz isletmelerinin karsilastirmali analizi yapilmustir. Isletmelerin
iilkelerine 0zgili durumlarina yonelik orgiit kiiltiirii olusturma egilimleri oldugu tespit
edilmistir. Cok uluslu isletmelerin ¢alisanlarla iliskilerinde bulunduklar: iilkeye uygun

modelin kurgulanmasi 6nerilmektedir.
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BOLUM III

3. YONTEM

3.1. Arastirmanin Modeli

Arastirmada, Dogu Karadeniz Bolgesi’nde Artvin, Giresun, Ordu, Rize ve
Trabzon illerinde faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel isletmelerinde Calisan
Iliskileri Yénetimi uygulamalarinin mevcut durumu arastirilmistir. Bu dogrultuda,
betimsel arastirmanin hazirlanmasi ile ilgili olarak i¢ ve dis miisteri kavramlari
aciklanarak, Iliski Yonetimi, Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Calisan Iliskileri Yonetimi
konularinda kaynak taramasi yapilmistir. Arastirmanin temel konusu olan Calisan
Iliskileri Yénetimi’nin bolgede faaliyet gdsteren dort ve bes yildizli otel isletmelerinde
ne derece uygulandigini ortaya koymak amaciyla ilgili literatiir gercevesinde otel
isletmelerindeki isleri yliriitmekle ylikiimlii olan c¢alisanlara yonelik anket formu
hazirlanmastir.

Hazirlanan anket formu, pilot bir uygulama ile bolgede faaliyet gosteren otel
isletmelerinin calisanlarina uygulanarak denenmis ve gerekli diizeltmeler yapilmistir.
Arastirmanin amacina ulasabilmesi, dogru ve net verilerin elde edilebilmesi i¢in ilgili
otel isletmelerinin yoneticileri ve/veya insan kaynaklar1t midiirleri ile telefonla
goriisiilerek arastirma konusuyla ilgili bilgi verilmis, otel isletmelerine gidilerek
calisanlara ulagilmistir. Anket formunun doldurulmasiyla ilgili ¢alisanlarla yiiz yiize
goriisiilmiis, kendilerine 6n bilgi verilmistir. Bu sayede bilgi kayb1 en aza indirgenerek
anlamli cevaplara ulasilmaya ¢aligilmistir.

Aragtirmanin yapildigr illerde faaliyet gosteren otel isletmelerinin tanitilmasi,
ilgili otel isletmelerinin ¢alisanlarina bakis acisini ortaya koymak ve bu dogrultuda
Oneriler sunabilmek i¢in, SPSS (15.0) for Windows Paket Program kullanilarak, Mann
Whitney U Testi , Kruskal Wallis H Testi ve Ki-Kare Testi yapilmustir.
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3.2. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki Artvin, Giresun, Ordu,
Rize ve Trabzon illerinde yer alan dort ve bes yildizli otel isletmelerindeki tiim
calisanlar olusturmaktadir. Orneklemi belirlemek icin evrende yer alan, Turizm
Bakanligi’'na bagl isletme belgesi olan dort ve bes yildizli otel isletmeleriyle ilgili 11
Kiiltiir ve Turizm Midirliikleri’'nden bilgi alinmistir. Bu dogrultuda, Artvin’de dort
yildizl1 2 otel; Giresun’da dort yi1ldizli 1 otel; Ordu’da bes yildizli 1 otel ve dort yildizli
2 otel; Rize’de dort yildizli 2 otel ve Trabzon’da bes yildizli 1 otel ve dort yildizli 5 otel
olmak {izere toplam 14 otel isletmesinin oldugu belirlenmistir. Iletisim bilgileri
araciligiyla otel isletmelerinin tamamina ulagilmis, ancak isletme yoneticilerinin farkl
kaygilarla ¢alisan sayilarina dair bilgi gizlemeleri nedeniyle 14 otel isletmesindeki
calisanlar arasindan basit tesadiifi 6rnekleme yontemi kullanilarak secilen 281 kisi ile

arastirma gergeklestirilmistir.

3.3. Verilerin Toplanmasi

Aragtirmada veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Daha 6nce yapilmis
arastirmalarin Glgeklerinin arastirmaya tam olarak uygun olmamasi nedeniyle uzman
goriisleri ve degerlendirmelerinden, kaynak taramasi sonucunda elde edilen bilgilerden
yararlamlarak dlgek olusturulmus, anket formu, olusturulan Calisan iliskileri Y&netimi
Olgegi’ne gore degerlendirilmistir.

Calisan Iligkileri Yonetimi Olgegi’nin yap1 gecerliginin belirlenmesi amaciyla
Acimlayic1 Faktor Analizi (AFA), giivenirliginin belirlenmesi amaciyla Cronbach
Alpha giivenirlik katsayilar1 hesaplanmistir.

Olgegin yap1 gecerliliginin belirlenmesi amaciyla yapilan Acimlayict Faktor
Analizi (AFA) ile olgegin tek faktorlii oldugu, bu faktoriin toplam varyansinin %
38,45’ini acikladigi ve agiklanan varyansin % 30,0’dan fazla olmasi nedeniyle Calisan
Iliskileri Yonetimi’ne iliskin hazirlanan anket formunun gecerliliginin yiiksek diizeyde

oldugu sonucuna ulasilmstir.
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Anket giivenilirliligini 6lgmek amaciyla yapilan Cronbach Alpha analizi
sonucunda, Calisan Iliskileri Y&netimi’nin isletmelerdeki uygulama diizeyinin
belirlendigi ifadelerin giivenilirlik katsayisi (Cronbach Alpha) 0=0,91 olarak
hesaplanmistir. Tezbasaran (1997:47), Cronbach Alpha degeri 0,60’tan biiyiik olan
degerler icin oldukca giivenilir oldugunu, Cronbach Alpha katsayisi 1 degerine
yaklastikca giivenilirlik diizeyinin arttigin1 ifade etmektedir. Buna gore anketin
giivenilirliginin yiiksek diizeyde oldugu sonucuna ulasilmistir.

Arastirmanin amaglart dogrultusunda veri elde edebilmek i¢in hazirlanan anket
formunun pilot uygulamasi, 6rneklemin iginde yer alan ve Ordu ilinde faaliyet gosteren
1’1 bes y1ldizli, 2’si dort yildizli olmak {izere toplam 3 otel isletmesinde 41 ¢alisana yiiz
ylize uygulanarak yapilmistir. Yapilan 6n test sonucunda, ¢alisanlardan gelen Oneriler
dogrultusunda sorularda gerekli diizeltmeler yapilarak arasgtirmada kullanilacak anket

sorularinin agiklayici, net ve anlasilabilir olmasi saglanmistir.

Verileri elde etmek amaciyla hazirlanan anket formu ii¢ boliimden olusup
toplam 34 soru icermektedir;

° Birinci boliimde ¢alisanlarin 6zelliklerini (¢alisilan departman, cinsiyet, egitim
diizeyi, yas ve ¢alisma siiresine yonelik sorular) belirlemeye yonelik 5 soru yer
almaktadir.

. Ikinci boliimde isletme 6zelliklerini saptamak amacina (isletme sinifi, isletmenin
yer aldig1 otel grubu, faaliyet siiresi, ¢alisan sayisi, bilgisayar sayisi, internet
erisimi, web sitesi ve ¢alisan bilgilerini islemek i¢in kullanilan yazilimin olup
olmadigina) yonelik 8 soru bulunmaktadir.

. Ucgiincii boliimde ise Calisan liskileri Yonetimi’ne iliskin (otel isletmelerinin
Calisan Iliskileri Yénetimi’ne yatkinliklar1) durumlarini belirlemeye yénelik 20
soru ve caliganlarin goriislerini iletmelerinde tercih ettikleri iletisim araglari ile

ilgili 1 soru yer almaktadir.
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3.4. Verilerin Analizi

Aragtirmada anket uygulamasina katilan dort veya bes yildizli otel isletmelerinin
smiflari, yer aldigr otel grubu, sektordeki faaliyet siiresi, c¢alisan sayisi, otel
isletmelerindeki bilgisayar sayisi, internet erisimi, web sitesinin durumu belirlenmeye
yonelik sorularin sonuglart frekans ve yiizde dagilimlari yapilarak tablolar seklinde
verilmis ve agiklanmustir.

Calisan bilgilerini islemek amaciyla kullanilan yazilim programinin var olup
olmadigint belirlemek, calisanlarin 6zelliklerini (¢alisilan departman, cinsiyet, egitim
diizeyi, yas ve c¢alisma siiresi) ve c¢alisanlarin diisiincelerini iletmede tercih ettikleri
iletigsim aracglarina iligkin elde edilen bilgilerin sonuglari da frekans ve ylizde dagilimlari
yapilarak tablolar seklinde verilmis ve agiklanmistir.

Otel isletmelerinin Calisan Iliskileri Yonetimi uygulama diizeyine iliskin elde
edilen verilerin sonuglar1 ¢alisanlarin goriisleri frekans ve yiizde dagilimlar1 olarak
belirtilmistir. 5’11 Likert tipi 6l¢ek ile sunulan s6z konusu bu ifadeler;

Kesinlikle Katilmiyorum=1

Katilmiyorum=2

Kararsizim=3

Katiliyorum=4

Kesinlikle Katiltyorum=5

seklinde kodlanarak puanlandirilmis ve degerlendirilmistir.

Calisan Iliskileri Yonetimi(CIY) puani hesaplanirken; oncelikle her ¢alisan igin
20 sorudan elde edilen puanlarin toplamlari alinmistir. Daha sonra galiganlarin bir
sorudan alabilecegi maksimum puanin 5 oldugu ve 20 soru lizerinden alabilecegi
maksimum puanin 100 olacag: diisiincesiyle degerlendirmeler 100'liik standart puan
tizerinden degerlendirilmistir. Her ¢alisan i¢in hesaplanan, ilgili 20 sorudan elde edilen
toplam puan, ¢alisanlarin, Calisan Iliskileri Yonetimi puani olarak elde edilmistir.

CIY puanlar1 hakkinda ¢ok derin sayisal bilgilerin olmamas1 ve sadece veri
saglayanlarin siibjektif degerlendirmelerine bagli olmasi nedeniyle yapilan normallik
analizi sonucunda normal dagilimdan gelmedigi goriilmiis, bu nedenle gruplar arasinda,
Calisan Iliskileri Yonetimi puami acisindan farklilik olup olmadigi incelenirken

parametrik olmayan testler uygulanmistir.
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Bu baglamda, otel isletmelerinin Calisan Iliskileri Y&netimi uygulama diizeyine
iliskin calisanlarin goriislerine, calisanlarin 6zelliklerine ve calisilan otel isletme
Ozelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigi analiz edilirken; iki grup igin
parametrik “t test” in parametrik olmayan karsilig1 olan “Mann Whitney U Testi”, li¢
ve daha fazla grup i¢in ise parametrik Anova’nin parametrik olmayan karsilig1 “Kruskal
Wallis H Testi” uygulanmustir.

Gruplar arasi farkliliklar incelenirken anlamlilik seviyesi olarak 0,05 kullanilmis
olup; p<0,05 olmasi durumunda gruplar arast anlamli farkliligin oldugu, p>0,05 olmasi
durumunda gruplar arasinda anlamli farkliligin olmadigi belirtilmistir.

Kategorik degiskenler arasindaki iligki Ki-Kare testi ile analiz edilmistir.
Anlamlilik seviyesi olarak 0,05 kullanilmis olup; p<0,05 olmasi durumunda anlamli
ilisgkinin oldugu, p>0,05 olmast durumunda ise anlamli bir iliskinin olmadigi
belirtilmistir.

Likert tipi Calisan Iliskileri Yonetimi Olgegi’nin yap1 gegerliginin belirlenmesi
amaciyla Acimlayici Faktor Analizi (AFA) teknigi kullanilmis, gilivenirliginin
belirlenmesi amaciyla ise Cronbach Alpha giivenirlik katsayist hesaplanmustir.

Faktor analizi, 6l¢iilmek istenilen 6zellige ait yapinin bu dlgek ile 6l¢iildiigiinde
nasil gergeklestigini belirlemek amaciyla kullanilmaktadir. Bu 6zelligiyle de faktor
analizi Olgegin yapisini belirlemeye yonelik bir yap1 gecerligi caligmasidir. Faktor
analizi, gelismekte olan bir 6l¢me aracinda yer alan her bir maddeye, cevaplayicilarin
verdigi tepkiler arasinda belli bir diizen olup olmadigin1 ve boyutlarin igerigi ile ilgili
bilgi edinilmesinde kullanilan ¢ok degiskenli analiz tekniklerinden biridir. Faktor
analizi, iliski bulundugu diisiiniilen ¢ok sayidaki degisken arasindaki iligkilerin,
anlagilmasini ve yorumlanmasini kolaylastirmak i¢in daha az sayidaki temel boyuta
indirgemeyi amaglamaktadir (Biiyiikoztiirk, 2009:42).

Olgme aracinin 6l¢tiigii faktorlerin sayisi hakkinda bir bilginin olmadigi, belli bir
hipotezi smmamak yerine, 6lgme araciyla Olcililen faktorler hakkinda bilgi edinmeye
calisildigi inceleme tiiriine ise “Acimlayic1 Faktor Analizi” denir. Diger bir ifadeyle,
acimlayici faktor analizi, degiskenler arasindaki iligskilerden hareketle faktor bulmaktir.
Faktorlerin hesaplanmasinda, 6z deger (Eigen value) den yararlanilir, faktor sayisi kadar
6z deger hesaplanir. Oz degerler faktdr yiiklerinin karelerinin toplamidir. Bir analizde
tim faktorler kullanilmaz, 6z degeri bir ya da birden biiyiik olan faktdrler onemli

faktorler olarak alinir (Tavsancil, 2006:34).
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Faktor analizi, tiim veri yapilar1 i¢in uygun olmayabilir. Verilerin, faktor analizi
icin uygunlugu Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) katsayis1 ve Barlett kiiresellik testiyle
incelenebilir. KMO katsayisi, verilerin faktor analizi i¢in uygun olup olmadigini, veri
yapisinin faktoér ¢ikarma icin uygunlugu hakkinda bilgi verir. KMO testi Ol¢iim
sonucunun 0,60’tan yiliksek ¢ikmast beklenir. Degiskenler arasinda iliski olup
olmadigini inceleyen Bartlett kiiresellik testi sonucunun da istatistiksel olarak anlamli
olmasi1 gerekmektedir (Biiyiikoztiirk, 2009:45).

Bu bilgiler dogrultusunda, arastirmada da Oncelikli olarak Olgegin, faktor
analizine uygun olup olmadigini anlamak amaciyla KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ve
Bartlett testi yapilmistir. KMO testi sonucu 0,92, Bartlett kiiresellik testi de anlaml
(p<0,01) bulunmustur. Buna gore, degiskenler arasinda yiiksek korelasyonlar
mevcuttur, baska bir deyisle veri setimiz faktdr analizi i¢in uygundur (Kalayci,
2009:32). Olgege faktdr analizi yapilabilecegi sonucuna ulagilmustir. 11k analizde, 6z
degeri 1’den biiylik olan 3 faktdr oldugu belirlenmistir. Ancak Sekil 2 incelendiginde,
0z degeri diger faktorlerden daha yiiksek olan ve agikladig1 varyansi daha yiiksek olan

tek faktoriin baskin oldugu anlasilmaktadir.
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Sekil 2. Faktorlerin 6z degerlerine ait sacilma diyagrami.
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Olgegin faktor sayisi belirlendikten sonra faktor analizi tekrar edilmistir. Calisan
Iliskileri Yonetimi Olgegine yapilan agimlayici faktdr analizi sonucunda olgegin tek
faktorli oldugu sonucuna varilmistir. Tek bir faktor s6z konusu oldugu i¢in birden fazla
onemli faktorii yorumlamada, aciklik, bagimsizlik ve anlamlilik saglamak amaciyla
yapilan, herhangi bir eksen dondiirme islemi yapilmamustir. Bu tek faktor, ol¢ege iliskin
toplam varyansin % 38,45’ini aciklamaktadir. Biiylkoztirk (2002), tek faktorlii
Ol¢eklerde agiklanan varyansin % 30 ve daha fazla olmasiin yeterli gortilebilecegini
ifade etmektedir. Arastirmada da, agimlayict faktor analizinde maddelerin yer aldiklar
faktor yiik degerleri ig¢in sinir deger 0,30 olarak alinmistir. Faktor yiik degeri 0,30’un
altinda olan maddeler analizden ¢ikartilmalidir. Ancak Tablo 1’de de goriildiigii gibi,
faktor yiik degeri 0,30’un altinda olan hi¢gbir maddeye rastlanmamistir. Bu nedenle
hicbir madde cikartilmamistir. Nihai analiz sonunda Calisan iliskileri Yonetimi
Olgegi’nin agimlayici faktdr analizine iliskin bulgular1 Tablo 1°de sunulmustur.

Yapilan faktor analizi sonucunda elde edilen veriler 6lgegin gegerliginin yiliksek

diizeyde olduguna isaret etmektedir.

Olgegin giivenirligini tespit etmek amaciyla ise Cronbach Alpha i¢ tutarlilik
giivenirlik katsayis1 hesaplanmistir. Yapilan istatistiklere gore dlgek tek faktorlii oldugu
icin, Olgcegin tamami i¢in giivenirlik katsayisi hesaplanmis ve bu deger 0,91 olarak
bulunmustur(Tablo 1).

Biiyiikoztiirk’e (2002) gore giivenilirlik katsayinin 0,70 ve iizerinde olmast,
Olcegin giivenilirliginin bir gostergesi olarak kabul edilmektedir. Tezbagsaran (1997:47),
likert tipi bir Olgekte yeterli sayilabilecek bir glivenirlik katsayisinin olabildigince 1’e
yakin olmasi gerektigini ifade etmektedir. Bu sonuglara gore Olg¢egin tamaminin

giivenirliginin yiiksek diizeyde oldugu sdylenebilmektedir.



Tablo 1: Calisan iliskileri Yonetimi Olcegi Faktor Yiik Degerleri
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Madde Faktor Yiik Degeri
M9 0,707
M15 0,683
M19 0,675
M6 0,668
M12 0,656
MI13 0,656
M17 0,653
M1l 0,637
M18 0,635
M20 0,628
M10 0,619
M2 0,618
M5 0,617
M14 0,608
M1 0,603
M8 0,581
M7 0,577
M3 0,571
M16 0,565
M4 0,372
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BOLUM IV

4. BULGULAR VE YORUMLAR

4.1. Arastirmaya Katilan Calsanlar ve Cahstiklar1 Otel Isletmelerine iliskin

Bulgular ve Yorumlar

Arastirmaya katilanlarin, calistiklar1 departmanlara gore dagilimlart incelendiginde, %
39,1’inin Yiyecek Igecek (F&B) boliimiinde gorev yaptigi, % 2,5’inin ise Yonetici
oldugu goriilmektedir. Bunlarin disinda diger (Animasyon, Teknik Servis, Giivenlik,
Satis Pazarlama, Halkla iliskiler, Saglik Birimi, insan Kaynaklari vb.) béliimlerde
calisan bireylerin, katilanlarin % 11,0’1 olusturdugu goriilmektedir. Calistig1 departmani

belirtmeyen calisanlar katilanlarin % 1,1°ni olusturmaktadir (Tablo 2).

Tablo 2: Arastirmaya Katilan Cahsanlarin Departmanlara Gore Dagilim

Calisilan Departman n %
Yonetim 7 2,5
On Biiro(Front Office) 72 25,6
Yiyecek icecek (F&B) 110 39,1
Kat Hizmetleri (Housekeeping) 45 16
Muhasebe 13 4,6
Diger 31 11
Cevapsiz 3 1,1

Toplam 281 100
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Tablo 3 incelendiginde arastirmaya katilan ¢alisanlarin cinsiyetlerine gore
dagilimlar incelendiginde, % 60,1°1 erkek, % 39,1°1 kadin olarak goriilmektedir. Bu

bulgulara dayanarak, her 5 ¢alisandan 3’iiniin erkek oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 3: Arastirmaya Katilan Cahsanlarin Cinsiyetlerine Gore Dagilim

Cahisanlarin Cinsiyetleri n %
Erkek 169 60,1
Kadin 110 39,1
Cevapsiz 2 0,7
Toplam 281 100

Tablo 4’te arastirmaya katilan c¢alisanlarin egitim diizeyleri verilmistir.
Arastirmaya Katilan calisanlarin % 6,8’ini ilkdgretim mezunu c¢alisanlar olustururken,
biiylik bir kismini ortadgretim (% 32,0) ve Onlisans (% 32,7) mezunlarinin olusturdugu,
lisans mezunlarimin % 21,4 oranla ortadgretim ve Onlisans mezunlarini takip ettigi
goriilmektedir. Calisanlarin % 3,6’smin egitim diizeyi yiiksek lisans iken, calisanlar
arasinda doktora mezunu c¢alisan goriilmemektedir. Egitim diizeyini belirtmeyen

calisanlar arastirmaya katilanlarin % 3,6’sin1 olusturmaktadir.

Tablo 4: Arastirmaya Katilan Cahsanlarin Egitim Diizeylerine Gore Dagilimi

Cahisanlarin Egitim Diizeyi n %
lkogretim 19 6,8
Ortaogretim 90 32
Onlisans 92 32,7
Lisans 60 21,4
Yiiksek Lisans 10 3,6
Doktora 0 0
Cevapsiz 10 3,6

Toplam 281 100
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Arastirmaya katilan ¢aliganlarin yas dagilimlar incelendiginde, % 12,5’inin 21
yas alt1 yas grubu calisanlardan olustugu, biiyiik bir kismi olan % 59,1’inin ise 21-30
yas araligindaki ¢alisanlardan olustugu goriilmektedir. 31-40 yas grubu bireylerin %
23,8’lik bir orana sahip oldugu goriiliirken, 50 yas ve iizeri (% 0,4) grubundaki

bireylerin ¢aliganlarin % 4,7’sini olusturdugu goriilmektedir (Tablo 5).

Tablo 5: Arastirmaya Katilan Cahsanlarin Yas Gruplarima Gore Dagilim

Calisanlarin Yas Gruplari N %
21 yas alt1 35 12,5
21-30 yas 166 59,1
31-40 yas 67 23,8
41-50 yas 12 4,3
50 yas iizeri 1 0,4
Toplam 281 100

Aragtirmaya katilan ¢alisanlarin otel isletmelerindeki ¢alisma siireleri dagilimlari
incelendiginde; calisanlarin yarisina yakin bir kismmin (% 45,6) 1-5 yil c¢alisma
stiresine sahip olduklar1 goriilmektedir. Geri kalan kisminin ise % 24,6’sinin 1 yildan
az, % 17,4’tintin 6-10 yil, % 7,8’inin 11-15 yil ve % 4,6’smin 15 yil iizeri ¢alisma

stiresine sahip oldugu goriilmektedir (Tablo 6).

Tablo 6: Arastirmaya Katilanlarin Calisma Siirelerine Gore Dagilimi

Cahisanlarin Calisma Siireleri n %
Bir yildan az 69 24,6
1-5y1l 128 45,6
6-10 y1l 49 17,4
11-15 y1l 22 7,8
15 yil iizeri 13 4,6

Toplam 281 100
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Arastirmaya katilanlarin, ¢alistiklar1 otel igletmelerinin smiflar1 agisindan
dagilimlarina bakildiginda, dort yi1ldizli otel isletmelerinin % 63,7 gibi yiiksek bir orana
sahip oldugu goriiliirken, bes yildizli otel isletmelerinin % 35,9 ile bu orani takip ettigi
goriilmektedir. Isletme sinifim1 belirtmeyen ¢alisanlar ise % 0,4’liik bir orana sahiptir

(Tablo 7).

Tablo 7: Arastirmaya Katilanlarin Cahstiklar1 Otel isletmelerinin Simflarina Gore Dagilimi

Calisilan Otel Isletmelerinin Simiflar n %
5 yildizh 101 35,9
4 yildizh 179 63,7
Cevapsiz 1 0,4
Toplam 281 100

Tablo 8’de arastirmaya katilanlarin c¢alistiklar1 isletmelerin yer aldigi otel
gruplart verilmistir. Sehir otelleri % 71,9’luk bir orana sahipken, kiy1 otelleri
arastirmaya dahil edilen otel isletmelerinin % 27,4’linli olusturmaktadir. Otel grubunu

belirtmeyen 2 ¢alisan, ¢alisanlarin % 0,7’sini olusturmaktadir.

Tablo 8: Arastirmaya Katilanlarin Cahstiklar1 Otel Isletmelerinin Yer Aldig1 Otel

Grubuna Gore Dagihimi

Calisilan Otel Isletmesinin Yer Aldig1 Otel Grubu n %
Kiy1 Oteli 77 27,4
Sehir Oteli 202 71,9
Cevapsiz 2 0,7

Toplam 281 100
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Arastirmaya katilanlarin ¢alistiklar1 otel igletmelerinin faaliyette bulundugu
siireler incelendiginde, bir yildan az faaliyet gosteren otel isletmelerinin oldukga diisiik
bir oran olan % 1,4’liik kismi1 olusturdugu gortilmektedir. 1-5 y1l (% 21,7), 6-10 y1l (%
22,4) ve 11-15 yil (% 24,2) faaliyette bulunan otel isletmelerinin oranlarinin ise
birbirine ¢ok yakin oldugu goriilmektedir. 16-20 yil ve 20 yildan daha fazla faaliyet
gosteren otel isletmeleri arastirmaya dahil edilen otel isletmelerinin % 30,3 iini

olusturmaktadir (Tablo 9).

Tablo 9: Arastirmaya Katilanlarin Calstiklar1 Otel Isletmelerinin F aaliyet

Siirelerine Gore Dagilim

Calisilan Otel Isletmelerin Faaliyet Siireleri n %
Bir yi1ldan az 4 1.4
1-5yil 61 21,7
6-10 y1l 63 22,4
11-15 y1l 68 24,2
16-20 y1l 41 14,6
20 y1l ve iizeri 44 15,7
Toplam 281 100

Tablo 10’da otel isletmelerinin calisan sayilar1 belirtilmektedir. 100 iizeri
calisana sahip otel isletmeleri % 30,2 oranla birinci sirada yer alirken, bu orani % 27 ile
11-40 calisana sahip otel igletmeleri takip etmektedir. 1-10 ¢alisan sayisina sahip otel

isletmeleri ise % 1,1°lik kisimda yer almaktadir.

Tablo 10: Arastirmaya Katilanlarin Cahstiklar1 Otel Isletmelerinin Calisan

Sayillarina Gore Dagilimi

Otel isletmelerinin Calisan Sayisi n %
1-10 3 1,1
11-40 76 27
41-70 56 19,9
71-100 58 20,6
100 iizeri 85 30,2
Cevapsiz 3 1,1

Toplam 281 100
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Arastirmaya katilanlarm  calistiklar1  otel isletmeleri Calisan Iliskileri
Yonetimi’nin daha etkin kullanimina yonelik olarak bilgisayar sayilarina gore ele
alindiginda % 0,7’sinin sadece 1 bilgisayara sahip oldugu goriiliirken, 11 ve iizeri
bilgisayara sahip olan otel isletmelerinin % 61,2’lik orana sahip oldugu goriilmektedir.
Otel isletmelerindeki bilgisayar sayisini belirtmeyen 4 calisan % 1,4’liik bir kisimda yer
almaktadir (Tablo 11).

Tablo 11: Arastirmaya Katilanlarin Cahstiklar1 Otel Isletmelerinde Bulunan

Bilgisayar Sayillarinin Dagilimi

Cahsilan Otel Isletmelerinde Bulunan Bilgisayar Sayist n %
Sadece 1 2 0,7
2-5 23 8,2
6-10 80 28,5
11 ve iizeri 172 61,2
Cevapsiz 4 1,4
Toplam 281 100

Tablo 12°de arastirmaya katilan calisanlarin biiyiikk bir kismi (% 98.,2) otel
isletmelerinde internet erisiminin oldugunu belirtmistir. Otel isletmelerinde internet
erisiminin olmadigmi belirten 5 kisi ise g¢alisanlarin % 1,8’lik kiigiik bir kesimini

olusturmaktadir.

Tablo 12: Arastirmaya Katilanlarin Cahstiklar1 Otel Isletmelerinin Internet

Erisim Durumuna Goére Dagilim

Calisilan Otel Isletmelerinin Internet Erisim Durumu n %
Var 276 98,2
Yok 5 1,8

Toplam 281 100
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Tablo 13’te arastirmaya katilanlarin ¢alistiklar: otel isletmelerinin web sitesine
sahip olup olmadig1 belirtilmektedir. Calisanlarin % 97,9’luk biiyiik bir orani otel
isletmelerinin web sitesi oldugunu belirtirken, % 2,1’1 web sitelerinin olmadigim

belirtmistir.

Tablo 13: Arastirmaya Katilanlarin Cahstiklar1 Otel Isletmelerinin Web Sitesi

Bulunma Durumuna Goére Dagilim

Calisilan Otel Isletmelerinin Web Sitesi Durumu n %
Var 275 97,9
Yok 6 2,1
Toplam 281 100

Tablo 14’te Arastirmaya katilan ¢alisanlarin % 88,31 otel isletmelerinde ¢alisan
bilgilerini islemek i¢in kullanilan bir yazilim bulundugunu belirtirken, % 10,7’si

yazilim kullanmadiklarini belirtmistir. Calisanlarin % 1,1°1 ise cevapsiz kalmgtir.

Tablo 14: Arastirmaya Katilanlarin Cahstiklar1 Otel Isletmelerinin Calisan

Bilgilerini Isledigi Yazilimin Bulunma Durumuna Gére Dagilim

Calisilan Otel Isletmelerinin Calisan Bilgilerini Isledigi

Yazilim Durumu n %o

Var 248 88,3

Yok 30 10,7

Cevapsiz 3 1,1

Toplam 281 100
Tablo 15’e gore, arastirmaya katilan ¢aligsanlarin;

. % 72,9’u calisanlariyla kurdugu yakin iligkinin, otel isletmelerini rakiplerinden
farkli kilacagini,

. % 76,1°’1 mevcut ¢alisan1 elde tutmanin ve calisan sadakatinin otel isletmeleri
icin 6nemli oldugunu,

o % 77,2’si otel isletmelerinin mesleki bilgilerini ve tecriibelerini dikkate alarak

boliimlendirme yaptigini,
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% 78,0°1 otel isletmelerinde calisanlarla ilgili tiim bilgilerin diizenli olarak
giincellendigini,

% 64,0’ otel isletmeleri i¢in tiim calisanlarin ayni derecede Oneme sahip
olduklarini,

% 56,9’u otel isletmelerinde calisanlarin istek ve ihtiyaglarimin takibini
yapabilmek i¢in veri tabani kullanildigini,

% 67,6’s1 otel igletmelerinde verilen hizmetle ilgili olarak c¢alisanlarin olumlu
ve olumsuz diislincelerinin 6nemsendigini,

% 73,7’si otel isletmelerinde yonetim ve c¢alisanlar arasinda ‘biz’ bilincinin
saglandigini,

% 69,7’si otel isletmelerinin ¢alisanina deger verip bunu c¢alisanina karsi
davranislariyla hissettirdigini,

% 76,2’s1 otel isletmelerinde karsilikli diyalog ve etkili iletisim ile hedefe
ulagilabilecegi bilinci yer aldigini,

% 65,5°1 otel isletmelerinde yeni iirlin karar asamasinda calisanlarin fikirlerine
ve yaraticiliklarina 6nem verdigini,

% 74,7’si otel isletmelerinde ¢alisanlar arasindaki sorunlarin karsilikli anlayis ve
hosgorii ortami igerisinde ¢oziilebildigini

% 79,0’u otel isletmelerinde, calisanin bilgisine, deneyimine ve yetenegine
deger verildigini,

% 744’10 otel isletmelerinde calisanlarin gerek kendi aralarinda gerekse
yonetimle is birligi saglayabildigini,

% 62,3’ otel isletmelerinde c¢alisanlarin sorunlarinin ¢dziimlerinde Calisan
[liskileri Yonetiminden faydalanildigim,

% 67,6’s1 otel isletmelerinde ¢alisanlar1 gelistirmeye yonelik siirekli egitimlere
onem verildigini,

% 74,3°1 otel isletmelerinde calisanlara sorumluluklar verilerek, yetenekleri ve
performanslari ile bagarili olmalarima tesvik edildigini,

% 67,6’s1 otel isletmelerinde basarili olanlarin takdir edilip ve esit sartlarda
odiillendirildigini,

% 75,1°1 otel isletmelerinde karsilikli glivene dayali iligkilerin oldugunu,

% 75,1’1 herhangi bir problem karsisinda otel isletmelerinin c¢alisanini

sahiplendigini ifade etmektedir.
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Bu bulgulara gore, ¢alisanlarm CIY uygulamalarina iliskin gériislerinin benzer
ve olumlu oldugu goriilmektedir. Ancak, calisanlarin % 56,9’u otel isletmelerinde
calisanlarin istek ve ihtiyaglarinin takibini yapabilmek i¢in veri tabani kullanildigini ve
% 62,3’ otel isletmelerinde ¢alisanlarn sorunlarinin ¢dziimlerinde Calisan Iliskileri

Y 6netiminden faydalanildigini belirtmektedir.
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Tablo 15: Arastirmaya Katilanlarin Cahstiklar iliskileri Yonetimi Olcegine Ait

Yamt Dagilimi

Kesinlikle Katilmiyorum Kararsizim
Katilmiyorum

Katiliyyorum

Kesinlikle
Katiliyyorum

n % n % n %

%

n %

Otel isletmemizi rakiplerinden farkli kilan, 7 2,5 19 6,8 50 17,8
calisanlariyla kurdugu yakin iligkidir.

Otel isletmemiz igin mevcut ¢alisanlarin elde
tutmak ve ¢alisan sadakati son derece 13 4,6 15 5.3 39 13,9
onemlidir.

Otel isletmemiz ¢alisanlarmi  mesleki
bilgilerini ve tecriibelerini dikkate alarak 8 2,8 25 8,9 31 11
boliimlendirme yapmaktadir.

Otel isletmemizde c¢alisanlar ile ilgili tim

bilgiler diizenli olarak giincellenmektedir. 6 21 12 43 44 15,7

Otel isletmemiz i¢in tim ¢alisanlar ayni

derecede 6neme sahiptir. 23 8.2 27 9.6 ok 181

Otel isletmemizde. c¢alisanlarin istek ve
ihtiyaglarinin takibini yapabilmek ig¢in ver 18 6,4 37 13,2 66 23,5
tabani kullanilmaktadir.

Otel isletmemizde verilen hizmetle ilgili
olarak c¢aliganlarin olumlu ve olumsuz 6 2,1 30 10,7 55 19,6
goriisleri onemsenmektedir.

Otel isletmemizde yonetim ve calisanlai

arasinda 'biz' bilinci saglanmistir. ? 3.2 16 37 49 174

Otel isletmemiz galisanina deger vermekte ve
bunu  ¢alisanina  karst  davraniglariyla 12 43 22 7,8 51 18,1
hissettirmektedir.

Otel isletmemizde karsilikli diyalog ve etkil:
bir iletisim ile hedefe ulasabilecegi bilinci yer 8 2,8 14 5 44 15,7
almaktadir.

Otel igletmemiz yeni iiriin karar agamasinda
caliganlarin  fikirlerine ve yaraticiliklarma 13 4.6 29 10,3 55 19,6
o6nem vermektedir.

Otel isletmemizde c¢alisanlar arasindak:
sorunlar karsilikli anlayis ve hoggorii ortamu 11 3,9 18 6,4 42 14,9
icerisinde ¢oziilebilmektedir.

Otel isletmemizde. c¢aliganin  bilgisine.
deneyimine ve yetenegine deger 10 3,6 15 5,3 34 12,1
verilmektedir.

Otel isletmemizde c¢alisanlar gerek kend:
aralarinda gerekse yonetimle is birligz 5 1.8 15 53 52 18,5
saglayabilmektedir.

Otel isletmemizde ¢alisanlarin sorunlarmin
¢oziimlerinde Calisan Iliskileri Yonetiminden 6 2,1 16 5,7 84 29,9
faydalanilmaktadir.

Otel isletmemiz c¢alisanlarmi gelistirmeye

yonelik siirekli egitimlere onem verilmektedir. 8 28 2 1.4 > 18,1

Otel igletmemizde c¢alisanlara sorumluluklar
verilerek. yetenekleri ve performanslart ile 15 5,3 16 5,7 41 14,6
basarili olmalarina tesvik edilmektedir.

Otel isletmemizde basarili olanlar takdii
edilmekte ve esit sartlarde 18 6,4 27 9,6 46 16,4
ddiillendirilmektedir.

Otel isletmemizde karsilikli giivene dayal

iligkiler s6z konusudur. ? 3.2 20 7.1 4l 14,6

Otel isletmemiz herhangi bir problem
karsisinda ¢alisanini sahiplenmektedir.
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Tablo 16’da arastirmaya katilan ¢alisanlarin olumlu ve olumsuz diisiincelerini
belirtmek i¢in hangi iletisim aracinin ne derecede kullanildigi belirtilmektedir.
Calisanlarin yaridan fazlasi i¢in (% 51,2) olumlu ve olumsuz diislincelerini belirtmede
Yiiz yiize iletisimin ¢ok onemli oldugu goriilmektedir. Sikayet kutularini ¢ok 6nemli
bulanlar % 41,0 oranla ikinci sirada yer almaktadir. Anket iletisim aracini ¢ok 6nemli
bulanlarin oran1 % 29,0 iken E-posta iletisim aracini ¢ok 6nemli bulanlarin oran1 % 20,1
,web sayfasi iletisim aracini ¢ok 6nemli bulanlarin oranmi % 13,5°dir. Calisanlarin
olumlu ve olumsuz diisiincelerini belirtmede kullandiklar1 baskalarina anlatma % 20,5
oranla, E-posta (% 20,1) ve online internet erigimi (% 15,6) den daha ¢ok Onemli
bulunmustur. Mektup iletisim araci ise calisanlarin kiigiik bir kismi1 olan % 9,2’si

tarafindan ¢ok énemli bulunmaktadir.

Tablo 16: Arastirmaya Katilan Calisanlarin Diisiincelerini Iletmede Tercih

Ettikleri iletisim Araclarinin Dagilim

Calisanlarin diisiincelerini Hig nemi Onemi yok Kismen Onemli Cok énemli
iletmede tercih ettikleri yok onemli
iletisim araglart n % n % n % n % n %
Anket 48 19,9 26 10,8 44 18,3 53 22 70 29
Yiiz Yiize 14 54 11 43 34 13,2 67 26 132 51,2
Mektup 66 30,3 45 20,6 57 26,1 30 13,8 20 9,2
E-Posta 45 20,5 31 142 39 17,8 60 27,4 44 20,1
Online internet erisimi

63 28 32 142 51 22,7 44 19,6 35 15,6
(msn gibi)
Web sayfasindaki formile 60 27 31 14 50 22,5 51 23 30 13,5
Baskalarima anlatma 46 20,5 43 19,2 43 19,2 46 20,5 46 20,5

Sikayet kutulari 35 14,6 19 79 32 13,4 55 23 98 41
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4.2. Arastirmaya Katilan Calisanlarin Ve Otel Isletmelerinin Ozelliklerine Gore

Calisan Iliskileri Yonetimi Uygulamalarinin Analizine Mliskin Bulgular Ve

Yorumlar

Arastirmaya katilan ¢alisanlarin, otel isletmelerindeki Calisan iliskileri Yénetimi

uygulamasina iliskin goriisleri c¢alistiklart departmanlara gore anlamli farklilik

gostermemektedir.

Tablo 17°deki verilere dayanarak otel isletmelerinde c¢alisanlarinin Calisan

Iliskileri Yonetimi uygulamalarina iliskin olarak, tim calisma birimlerinde benzer

goriislere sahip olduklar1 sdylenebilir.

Tablo 17: Arastirmaya Katilanlarin Cahstiklar1 Departmanlara Gore Calisan

Mliskileri Yonetimi Uygulamalar1 Dagilin

Calisan lliskileri Yonetimi Kruskal Wallis H Test
Calisilan Departman
n Ort. Min. Max. SS Sira Ort. H p

Yonetim 7 834 73 96 8,2 182,7143
On Biiro(Front Office) 72 744 33 100 15,9 130,0347
Yiyecek Icecek (F&B) 110 77 38 100 11 138,4182
Kat Hizmetleri

45 759 48 100 123 131,2333 9,035 0,108
(Housekeeping)
Muhasebe 13 76,2 62 84 6 127,6923
Diger 31 81 33 99 128 172,5161
Toplam 281 76,7 33 100 12,7

* p<0,05
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Otel isletmelerinde c¢alisanlarinin cinsiyetleri Calisan lliskileri Y&netimi
uygulamasi agisindan anlamli farklilik yaratmamaktadir. Bu bulgulara dayanarak erkek
calisanlarin otel isletmelerinde uygulanan Calisan Iliskileri Yonetimi uygulama
diizeyine ait gorislerinin, kadin c¢aliganlarin goriislerine yakin oldugu sdylenebilir

(Tablo 18).

Tablo 18: Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyetine Gore Calisan Iliskileri Yonetimi

Uygulamalar1 Dagilim

Cahsanlarin Calisan iliskileri Yonetimi Mann Whitney U Test

Cinsiyeti n Ort. Min. Max. SS SwraOrt. U P

Erkek 169 77 33100 12,7 141,54

Kadin 110 76,5 35 100 12,8 137,64 90355 0,693
Toplam 281 76,7 33 100 12,7

* p<0,05

Tablo 19’a gore otel isletmeleri calisanlarinin Calisan iliskileri Yonetimi
uygulamalarina iliskin  goriisleri egitim  dilizeyine gore anlamli farklilik
gostermemektedir. Bu bulgulara dayanarak tiim egitim diizeylerinin CIY uygulamasina

iligkin goriislerinin benzer oldugu sdylenebilir.

Tablo 19: Arastirmaya Katilanlarin Egitim Diizeyine Gére Cahsan Iliskileri

Yonetimi Uygulamalar1 Dagilimi

Cahisanlarin Calisan iliskileri Yonetimi Kruskal Wallis H Test
Egitim Diizeyi n Ort. Min. Max. SS SwraOrt. H p
lkogretim 19 69,2 33 100 144 85,95

Ortaogretim 9% 77,8 48 100 11,1 140,39

(").nlisans 92 772 38 100 13 139,99 9.442 0,051
Lisans 60 774 50 100 10,1 134,72

Yiiksek Lisans 10 79,2 35 100 19,3 162,50

Toplam 281 76,7 33 100 12,7

* p<0,05



72

Tablo 20’ye gore arastirmaya katilan otel isletmeleri calisanlarinin, Calisan
[liskileri Yonetimi uygulamasina iliskin gériisleri yas gruplarma gére anlamli farklilik
gostermemektedir. Isletme ¢alisanlarmin CIY uygulamalarma iliskin olarak tiim yas

gruplarinda benzer goriislere sahip olduklar1 séylenebilir.

Tablo 20: Arastirmaya Katilanlarin Yas Gruplarina Gore Cahisan Miskileri

Yonetimi Uygulamalar1 Dagilim

Calisanlarmn Cahsan fliskileri Yonetimi Kruskal Wallis H Testi
Yas Gruplar N Ort. Min. Max. SS SwraOrt. H  p
21 yas alta 35 79,1 57 100 11,1 155,09

21-30 yas 166 75,8 33 100 124 135,03

31-40 yas 67 78,1 35 100 13,5 148,78 2,571 0,463
41 yas ve iizeri 13 75,2 33 94 16,3 139,15

Toplam 281 76,7 33 100 12,7

* p<0,05

Tablo 21°de arastirmaya katilan calisanlarin otel isletmelerindeki calisma
siirelerine gdre Calisan Iliskileri Yonetimi uygulamasi acisindan anlamli farklilik
goriilmemektedir. Buna gore farkli diizeylerde tecriibbeye sahip otel isletmeleri

calisanlarmin CIY uygulamalarina iliskin goriislerinin benzer oldugu sdylenebilir.

Tablo 21: Arastirmaya Katilanlarin Cahsma Siirelerine Goére Cahsan Iliskileri

Yonetimi Uygulamalar1 Dagilimi

?allsllan Otel  Calsan lliskileri Yonetimi Kruskal Wallis H Test
nggziggsgi n Ort. Min. Max. SS E)l:::l H p
Bir yildan az 69 76,2 35 100 12,9 138,09

1-5 yil 128 75,6 33 100 13,1 134,79

6-10 y1l 49 79,1 35 100 12,7 154,36

4,461 0,347

11-15 yul 22 81,5 71 97 8,7 164,89

15 yil iizeri 13 74,2 33 80 12,4 126,85

Toplam 281 76,7 33 100 12,7

* p<0,05
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Arastirmaya katilan otel isletmelerinin smiflar1 arasinda Calisan Iliskileri
Yonetimi uygulamasi agisindan anlamh farklilik goriilmektedir.Bes yildizli otel
isletmelerinin (% 80,3) doért yildizli otel isletmelerine gore CIY uygulamasinda daha
yiiksek orana sahiptir. Bu bulgulara dayanarak isletmenin hizmet kalitesi arttikca
Calisan lliskileri Yonetimi uygulamasmin daha basarili oldugu goriilmektedir. Bes
yildizli isletmelerdeki ¢alisanlarin CIY uygulamasima iliskin goriisleri dort yildizh

isletme calisanlarina goére daha olumludur (Tablo 22).

Tablo 22: Arastirmaya Katilan Otel Isletmelerinin Smifina Gére Calisan iliskileri

Yonetimi Uygulamalar1 Dagilim

Calisilan Otel Calisan iligkileri Yonetimi Mann Whitney U Test
Isletmelerinin

n Ort. Min. Max. SS SiraOrt. U p
Smiflari
5 yildizh 101 80,3 33 100 10,6 162,81
4 yildizh 179 74,8 33 100 13,4 12791 6786,0 0,001*
Toplam 281 76,7 33 100 12,7
* p<0,05

Tablo 23’e gore arastirmaya katilanlarin ¢alistiklari otel isletmelerinin yer aldigi
otel gruplari arasinda Calisan Iliskileri Yonetimi uygulamasi agisindan anlamli farklilik
goriilmemektedir. Buna gdre kiy1 ve sehir oteli ¢alisanlarinin CIY uygulamasina iliskin

goriislerinin benzer oldugu sdylenebilir.

Tablo 23: Arastirmaya Katilan Otel isletmelerinin Yer Aldig1 Otel Grubuna Gore

Calisan Iliskileri Yonetimi Uygulamalar1 Dagihim

Calisilan Otel Calisan Iliskileri Yonetimi Mann Whitney U Test
Isletmesinin Yer

n Ort. Min. Max. SS SiraOrt. U p
Aldig1 Otel Grubu
Kiy1 Oteli 77 78,6 38 100 11,6 151,86
Sehir Oteli 202 759 33 100 13,1 135,48 6863,5 0,129
Toplam 281 76,7 33 100 12,7

* p<0,05
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Tablo 24’e gore arastirmaya katilanlarin ¢alistiklar: otel isletmelerinin faaliyette
bulundugu siireye gore Calisan Iliskileri Yonetimi uygulamasi agisindan anlamli
farklilik goriilmektedir.

Farkliliklarin hangi ikili gruptan kaynaklandigini gosteren ikili karsilagtirma
testinin sonug¢larmin verildigi Tablo 24 incelendiginde, bir yildan az siire faaliyette
bulunan isletmelerdeki calisanlarin CIY uygulamasma iliskin goriislerinin bir yildan
daha fazla siire faaliyette bulunan isletmelerdeki c¢alisanlara gére daha olumsuz oldugu
goriilmektedir. Ayni1 zamanda 6-10 yil arast faaliyette bulunan isletmelerdeki
calisanlar Calisan Iliskileri Yonetimi uygulamasma ait goriisleri, 1-5 yil ile 20 y1l ve

lizeri faaliyet gosteren isletmelerdeki ¢alisanlara gére daha olumludur.

Tablo 24: Arastirmaya Katilan Otel Isletmelerinin Faaliyette Bulundugu Siireye

Gore Calisan iliskileri Yonetimi Uygulamalar1 Dagilimi

Cahgilan Otel Calisan iliskileri Yonetimi  Kruskal Wallis H Test )
Isletmesinin Ikili
Faaliyette Bulundugu , Qrt. Min. Max. SS SwraOrt H p Kargilagtirma
Siire
Bir yildan az 4 59,8 52 68 9 33,88 12
1-5y1l 61 73,7 33 97 143 12691 13
6-10 y1l 63 79,5 48 100 12,3 162,44 1-4
1-5
11-15 y1l 68 78,5 33 100 12,5 152,68 17,523 0,004* 1-6
16-20 yil 41 77,8 54 100 10,2 142,54 2-3
20 yil ve iizeri 44 747 47 100 11,7 120,09 431:2
Toplam 281 76,7 33 100 12,7

* p<0,05
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Tablo 25’e gore arastirmaya katilanlarin ¢aligtiklart otel igletmelerinin c¢alisan
sayilar1 agisindan Calisan Iliskileri Yonetimi uygulamalari anlamli  farklilik
goriilmektedir. 71 ve iizeri calisana sahip otel isletmelerindeki c¢alisanlarin CIY
uygulamasina iligkin goriisleri, 40 ve alti ¢alisan sayisina sahip otel igletmelerindeki
calisanlara gore daha olumludur. Buna gore ¢alisan sayisi arttikca CIY uygulamasinin

da olumlu sekilde arttig1 sdylenebilir.

Tablo 25: Arastirmaya Katilan Otel Isletmelerinin Cahsan Sayillarina Gore

Calisan Iliskileri Yonetimi Uygulamalar1 Dagihinm

Otel isletmesinin ~ Calisan iliskileri Yonetimi ~ Kruskal Wallis H Test ikili
Cahsan Sayisi n Ort. Min. Max. SS SwaOrt H  p Kargilasrma
1-10 3597 41 69 162 44

11-40 76 73 33 100 14,1 118,27 14
41-70 56 756 51100 134 13164 o000, 1-5
71-100 58 79,8 54 100 10,7 157,83 5-4

100 iizeri 85 793 33 100 11 154,52 -
Toplam 281 76,7 33 100 12,7

* p<0,05

Tablo 26’ya gore arastirmaya katilanlarin ¢alistiklar otel isletmelerinde bulunan
bilgisayar sayisina gore Calisan Iliskileri Yonetimi uygulamasina iliskin goriislerinde
anlaml farklillk gostermemektedir. Farkli bilgisayar sayisina sahip isletmelerdeki

calisanlarin CIY uygulamasina iliskin gériislerinin birbirine yakin oldugu sdylenebilir.

Tablo 26: Arastirmaya Katilan Otel Isletmelerinin Bilgisayar Sayilarina Gore

Calisan Iliskileri Yonetimi Uygulamalar1 Dagilhim

Calisilan Otel Calisan iliskileri Yonetimi Kruskal Wallis H Testi
isletmesinde Bulunan .

oy . n Ort. Min. Max. SS SwraOrt. H p
Bilgisayar Sayisi
Sadece 1 2 675 67 68 0,7 54,25
2-5 23 77 47 94 11,8 141,00 6,141 0,105
6-10 80 73,9 33 100 14,7 124,93
11 ve iizeri 172 78,2 33 100 11,7 146,26
Toplam 281 76,7 33 100 12,7

* p<0,05
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Tablo 27’ye gore arastirmaya katilanlarin Calisan Iliskileri Yonetimi
uygulamasina iliskin goriisleri otel isletmelerindeki internet erisim durumuna gore
anlamli farklilhik gostermemektedir. Calistiklar1 otel isletmelerinde internet erigimi
bulunan ¢alisanlarin CIY uygulama diizeyine ait goriislerinin, bulunmayan calisanlarin

goriislerine yakin oldugu sdylenebilir.

Tablo 27: Arastirmaya Katilan Otel isletmelerinin internet Erisimi Durumuna

Gore Calisan liskileri Yonetimi Uygulamalar1 Dagilimi

?311511311 Otel Calisan lliskileri Yonetimi Mann Whitney U Testi
Isletmesinde

Internet Erisim n Ort. Min. Max. SS SiraOrt. U p
Durumu

Var 276 76,8 33 100 12,8 141,61

Yok 5 72,6 57 81 94 1074 522 0,351
Toplam 281 76,7 33 100 12,7

* p<0,05

Tablo 28’e gore arastirmaya katilan otel isletmelerin web sitesinin bulunma
durumu ¢alisanlarin Calisan iliskileri Yénetimi uygulamasina iliskin gériisleri agisindan
fark yaratmamaktadir. Web sitesi bulunan otel isletmelerindeki c¢alisanlar ile
bulunmayan otel isletmelerindeki calisanlarin CIY uygulamasma iliskin goriisleri

birbirine benzer olarak goriilmektedir.

Tablo 28: Arastirmaya Katilan Otel Isletmelerinin Web Sitesi Bulunma

Durumuna Gére Cahsan iliskileri Yonetimi Uygulamalar1 Dagilimi

Calisilan Otel .
. . Calisan Iliskileri Yonetimi Mann Whitney U Testi
Isletmesinde Web
Sitesi Bulunma

n Ort. Min. Max. SS Sira Ort. U p
Durumu
Var 275 76,7 33 100 12,7 140,84
Yok 6 77,7 55 89 12,8 148,25 781,5 0,825
Toplam 281 76,7 33 100 12,7

* p<0,05
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Tablo 29’a gore arastirmaya katilan otel isletmelerinde c¢alisan bilgilerini
islemek i¢in yazilimm bulunma durumu calisanlarin Calisan Iliskileri Yonetimi
uygulamasi diizeyine iliskin goriislerinde anlamli farklilhik yaratmamaktadir. Bu
bulgulara gore otel isletmelerinde ¢alisan bilgilerini islemek igin yazilim olan
calisanlarla, yazilim olmayan otel isletmeleri calisanlarinin CIY uygulamasina iliskin

goriislerinin benzer oldugu sdylenebilir.

Tablo 29: Arastirmaya Katilan Otel Isletmelerinin Cahsan Bilgilerini Islemek Icin Yazihm

Kullanma Durumuna Gére Cahsan Iliskileri Yonetimi Uygulamalar1 Dagilimi

Otel Isletmesinde Calisan Calisan lliskileri Yonetimi Mann Whitney U Testi

Bilgilerini Islemek I¢in
n Ort. Min. Max. SS SraOrt. U p
Yazilimin Bulunma Durumu

Var 248 77,1 33 100 12,6 141,44
Yok 30 73,5 41 90 13,9 123,47 3239 0,247
Toplam 281 76,7 33 100 12,7

* p<0,05
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4.3. Arastirmaya Katilan Otel Isletmelerinin Simiflarina Gére Cahsan Iliskileri

Yonetimi Uygulamalarinin Analizine iliskin Bulgular ve Yorumlar

Otel isletmelerinin siniflar1 ile arastirmaya katilanlarin “Otel isletmesini rakiplerinden

farkli kilan, ¢alisanlartyla kurdugu yakin iliskidir” ifadesini degerlendirmeleri arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir iligski bulunmamaktadir (Tablo 30).

Tablo 30: Arastirmaya Katilanlarin, Otel Isletmelerinin Simflarmma Gére “Otel

Isletmesini Rakiplerinden Farkh Kilan, Calisanlariyla Kurdugu Yakin

Iliskidir” ifadesini Degerlendirmelerine iliskin Dagilim

Otel Isletmesini Rakiplerinden Farkh

Isletmenizin Siifi

Ki-Kare Testi

Kilan, Cahsanlariyla Kurdugu Yakin 5 yildizh 4 yildizh

. Ki-kare p
Hiskidir n % n %

Kesinlikle Katilmiyorum 2 2 5 2,8

Katilmiyorum 5 5 14 78

Kararsizim 18 17,8 32 17,9

1,751 0,781

Katiliyorum 46 45,5 70 39,1

Kesinlikle Katiliyorum 30 29,7 58 324

Toplam 101 100 179 100

* p<0,05
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Tablo 31°e gore otel isletmelerinin siniflart ile arastirmaya katilanlarin “Otel
isletmesini i¢in c¢alisanlarini elde tutmak ve c¢alisan sadakati 6nemlidir” ifadesi
degerlendirmeleri arasinda istatiksel olarak anlamli iliski goriilmektedir. Calisan
sadakatine bes yildizli otel igletmelerinde(% 45,0), dort yildizli otel isletmelerine gore

daha ¢ok 6nem verildigi gortiilmektedir.

Tablo 31: Arastirmaya Katilanlarin, Otel Isletmelerinin Simiflarma Gére “Otel
Isletmesi Icin Cahsanlarnm Elde Tutmak Ve Cahsan Sadakati Onemlidir”

ifadesini Degerlendirmelerine iliskin Dagihm

. . Isletmenin Smfi  Ki-Kare Testi
Otel Isletmesi I¢cin Calisanlarini Elde Tutmak Ve

e L. 5 yildizhh 4 yildizh
Calisan Sadakati Onemlidir Ki-kare P

n % n %

Kesinlikle Katilmiyorum 2 2 11 6,1
Katilmiyorum 4 4 11 6,
Kararsizim 5 5 33 184
15,378  0,004*
Katiliyorum 44 43,6 66 36,9
Kesinlikle Katiliyorum 46 45,5 58 324
Toplam 101 100 179 100

* p<0,05
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Tablo 32’ye gore otel isletmelerinin siniflari ile arastirmaya katilanlarin “Otel
isletmesi  ¢alisanlarinin = mesleki  bilgilerini  ve tecriibelerini  dikkate alarak
boliimlendirme yapmaktadir” ifadesi degerlendirmeleri arasinda istatiksel olarak
anlamli iliski bulunmaktadir.

Mesleki bilgilerin  dikkate alinarak boliimlendirme yapildigini  diisiinen
calisanlarin oraninin (% 37,6) bes yildizli otel isletmelerinde dort yildizli otel

isletmelerine gore daha ytiksektir.

Tablo 32: Arastirmaya Katilanlarin, Otel Isletmelerinin Simflarma Gére “Otel
iIsletmesi Cahsanlarmimn Mesleki Bilgilerini Ve Tecriibelerini Dikkate Alarak

Béliimlendirme Yapmaktadir” ifadesini Degerlendirmelerine iliskin Dagilim

Otel isletmesi Calisanlarinin Isletmenin Sinifi Ki-Kare Testi
Mesleki Bilgilerini Ve Tecriibelerini Syildizh 4 yildizh .
Dikkate Alarak Boliimlendirme Yapmaktadir n % n % Ki-kare p
Kesinlikle Katilmiyorum 2 2 6 34
Katilmiyorum 1 1 23 12,8
K 22 12

ararsizim 9 8,9 3 15310 0,004*
Katillyorum 51 50,5 83 464
Kesinlikle Katiliyorum 38 37,6 45 25,1
Toplam 101 100 179 100

* p<0,05



81

Capraz tablo verilerinin analizinde p<0,05 sonucunu veren hiicre sayisi, toplam
hiicre sayisinin % 20’sini astig1 durumlarda analizin gecerliligi yoktur (Biiyiikoztiirk,
2009).

Otel isletmelerinin siniflar1 ile arastirmaya katilanlarin “Otel igletmesinde
calisanlar ile ilgili tiim bilgiler diizenli olarak giincellenmektedir” ifadesi
degerlendirmeleri arasinda istatistiksel olarak anlamli iliski bulunup bulunmadigi
belirlenememis olup, otel isletmeleri sinifina gore bilgilerin diizenli olarak
giincellendigini diisiinen bireylerin oraninin birbirine yakin oldugu goriilmektedir

(Tablo 33).

Tablo 33: Arastirmaya Katilanlarin, Otel Isletmelerinin Simflarmma Gére “Otel
Isletmesinde Cahsanlar fle ilgili Tiim Bilgiler Diizenli Olarak Giincellenmektedir”

ifadesini Degerlendirmelerine iliskin Dagilhim

. L. isletmenin Sinifi Ki-Kare Testi
Otel Isletmesinde Calisanlar Ile Ilgili Tiim

S .. . . ) Syildizh 4 yildizh
Bilgiler Diizenli Olarak Giincellenmektedir Ki-kare p

n % n %

Kesinlikle Katilmiyorum 2 2 4 22

Katilmiyorum 6 59 6 34

Kararsizim 14 13,9 29 16,2

Katiliyorum 47 46,5 83 464 . )
Kesinlikle Katiliyorum 32 31,7 57 31,8

Toplam 101 100 179 100

* p<0,05
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Otel isletmelerinin siniflar1 ile arastirmaya katilanlarin “Otel isletmesi i¢in tim
calisanlar ayn1 derecede oneme sahiptir” ifadesi degerlendirmeleri arasinda istatiksel

olarak anlamli bir iligki bulunmamaktadir (Tablo 34).

Tablo 34: Arastirmaya Katilanlarin, Otel Isletmelerinin Simflarmma Gére “Otel
Isletmesi Icin Tiim Calsanlar Aym Derecede Oneme Sahiptir”

Ifadesini Degerlendirmelerine iliskin Dagihm

Isletmenin Sinifi Ki-Kare Testi

Otel isletmesi i¢in Tiim Cahsanlar Aym
5 yildizh 4 yildizh

Derecede Oneme Sahiptir Ki-kare p

n % n %
Kesinlikle Katilmiyorum 6 5,9 17 9,5
Katilmiyorum 6 5,9 21 11,7
Kararsizim 19 18,8 32 17,9

4,121 0,390

Katiliyorum 43 426 64 358
Kesinlikle Katiliyorum 27 26,7 45 25,1
Toplam 101 100 179 100

* p<0,05
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Tablo 35’e¢ gore otel isletmelerinin siniflart ile arastirmaya katilanlarin “Otel
isletmesinde c¢alisanlarin istek ve ihtiyacglarinin takibini yapabilmek ic¢in veri tabani
kullanilmaktadir” ifadesi degerlendirmeleri arasinda istatiksel olarak anlamli bir iliski

bulunmamaktadir.

Tablo 35: Arastirmaya Katilanlarin, Otel Isletmelerinin Simflarmma Gére “Otel
Isletmesinde Cahsanlarin istek Ve Thtiyaclarimin Takibini Yapabilmek i¢in Veri

Tabam Kullanmilmaktadir” ifadesini Degerlendirmelerine Iliskin Dagilim

Otel Isletmesinde Cahsanlarn Istek Ve Isletmenin Siifi__ Ki-Kare Testi
Ihtiyaclarimin Takibini Yapabilmek I¢in Veri 5 yildizhh 4 yildizh .

Tabam Kullamlmaktadir n % n % Ki-kare  p
Kesinlikle Katilmiyorum 4 4 14 78

Katilmiyorum 10 9,9 26 14,5

Kararsizim 26 25,7 40 22,3 4515 0341
Katiliyorum 47 46,5 68 38

Kesinlikle Katiliyorum 14 13,9 31 1773

Toplam 101 100 179 100

* p<0,05

Tablo 36’ya gore otel isletmelerinin smiflar1 ile arastirmaya katilanlarin “Otel
isletmesinde c¢alisanlarin olumlu ve olumsuz goriisleri Oonemsenmektedir” ifadesi

degerlendirmeleri arasinda istatiksel olarak anlamli bir iliski bulunmamaktadir.

Tablo 36: Arastirmaya Katilanlarin, Otel Isletmelerinin Simflarina Gére “Otel
Isletmelerinde Cahsanlarin Olumlu Ve Olumsuz Goériisleri Onemsenmektedir”

ifadesini Degerlendirmelerine iliskin Dagilim

. Isletmenin Simifi Ki-Kare Testi
Otel Isletmelerinde Calisanlarin Olumlu Ve

Syildizh 4 yildizh

Olumsuz Goriisleri Onemsenmektedir Ki-kare p

n % n %
Kesinlikle Katilmiyorum 1 1 5 28
Katilmiyorum 8 79 21 11,7
Kararsizim 21 20,8 34 19

2,408 0,661

Katiliyorum 48 47,5 76 425
Kesinlikle Katiliyorum 23 228 43 24
Toplam 101 100 179 100

* p<0,05
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Tablo 37’ye gore otel isletmelerinin siniflari ile arastirmaya katilanlarin “Otel
isletmesinde yOnetim ve calisanlar arasinda 'biz' bilinci saglanmistir” ifadesi

degerlendirmeleri arasinda istatiksel olarak anlamli bir iliski bulunmamaktadir.

Tablo 37: Arastirmaya Katilanlarin, Otel Isletmelerinin Simflarmma Gére “Otel
Isletmesinde Yonetim Ve Cahsanlar Arasinda 'Biz' Bilinci Saglanmistir” Ifadesini

Degerlendirmelerine iliskin Dagihm

. Isletmenin Sinifi Ki-Kare Testi
Otel Isletmesinde Yonetim Ve Calisanlar p——— T ildud
Arasinda 'Biz' Bilinci Saglanmistir yraen yrawen Ki-kare p
n % n %
Kesinlikle Katilmiyorum 4 4 5 2,8
Katilmiyorum 3 3 13 73
Kararsizim 18 17,8 31 17,3
4,021 0,403
Katillyorum 43 42,6 85 47,5
Kesinlikle Katiliyorum 33 32,7 45 25,1
Toplam 101 100 179 100

* p<0,05

Tablo 38’e¢ gore otel isletmelerinin siiflar ile arastirmaya katilanlarin “Otel
isletmesi ¢alisanina deger vermekte ve bunu c¢alisanina karsi davraniglariyla
hissettirmektedir” ifadesi degerlendirmeleri arasinda istatiksel olarak anlaml bir iligki

bulunmamaktadir.

Tablo 38: Arastirmaya Katilanlarin, Otel Isletmelerinin Simflarmma Gére “Otel
Isletmesi Cahsanina Deger Vermekte Ve Bunu Cahsanina Karsi1 Davramislariyla

Hissettirmektedir” ifadesini Degerlendirmelerine Iliskin Dagilim

Otel Isletmesi Calisanina Deger Vermekte Ve Isletmenin Sinifi Ki-Kare Testi
Bunu Calisanina Kars1 Davramslariyla Syidizh 4 yildizhi

. . . Ki-kare p
Hissettirmektedir n % n %
Kesinlikle Katilmiyorum 1 1 11 6,1
Katilmiyorum 7 6,9 15 84
Kararsizim 21 20,8 30 16,8

5,428 0,246

Katillyorum 41 40,6 77 43
Kesinlikle Katiliyorum 31 30,7 46 25,7
Toplam 101 100 179 100

* p<0,05
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Tablo 39’a gore otel isletmelerinin siniflart ile arastirmaya katilanlarin “Otel
isletmesinde karsilikli diyalog ve etkili bir iletisim ile hedefe ulasilabilecegi bilinci yer
almaktadir” ifadesi degerlendirmeleri arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki

bulunmamaktadir.

Tablo 39: Arastirmaya Katilanlarin, Otel Isletmelerinin Smmflarina Gére “Otel
Isletmesinde Karsihkh Diyalog Ve Etkili Bir Iletisim ile Hedefe Ulasilabilecegi Bilinci Yer

Almaktadir” ifadesini Degerlendirmelerine iliskin Dagilim

Otel Isletmesinde Karsihkli Diyalog Ve Etkili Bir Isletmenin Simfi ~ Ki-Kare Testi
Iletisim ile Hedefe Ulasilabilecegi Bilinci Yer 5yildizh 4 yildizhh

Ki-kare p
Almaktadir n % n %
Kesinlikle Katilmiyorum 2 2 6 34
Katilmiyorum 5 5 9 5
Kararsizim 14 13,9 30 16,8

1,264 0,867

Katiliyorum 55 54,5 87 48,6
Kesinlikle Katiliyorum 25 24,8 47 263
Toplam 101 100 179 100
* p<0,05

Tablo 40’a gore otel isletmelerinin siniflar ile arastirmaya katilanlarin “Otel
isletmesi yeni iirlin karar agsamasinda calisanlarin fikirlerine ve yaraticiliklarina 6nem
vermektedir” ifadesini degerlendirmeleri arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki

bulunmamaktadir.

Tablo 40: Arastirmaya Katilanlarin, Otel isletmelerinin Simflarina Gore “Otel isletmesi
Yeni Uriin Karar Asamasinda Calisanlarin Fikirlerine Ve Yaraticihklarma Onem

Vermektedir” ifadesini Degerlendirmelerine iliskin Dagihm

Otel isletmesi Yeni Uriin Karar Asamasinda isletmenin Simfi Ki-Kare Testi

gahsanlarln Fikirlerine Ve Yaraticihiklarina 5yildizh 4 yildizh .

Onem Vermektedir Ki-kare p
n % n %

Kesinlikle Katilmiyorum 2 2 11 6,1

Katilmiyorum 9 89 20 11,2

K 25 24 1

ararsizim 5 ,8 30 6,8 4,955 0,292

Katillyorum 45 446 79 44,1

Kesinlikle Katiliyorum 20 19,8 39 21,8

Toplam 101 100 179 100

* p<0,05
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Tablo 41’e gore otel Otel isletmelerinin siniflar1 ile arastirmaya katilanlarin
“Otel isletmesinde calisanlar arasindaki sorunlar karsilikli anlayis ve hosgdrii ortami
icerisinde ¢oOziilebilmektedir” ifadesini degerlendirmeleri arasinda istatiksel olarak

anlamli bir iligki bulunmamaktadir.

Tablo 41: Arastrmaya Katilanlarin, Otel Isletmelerinin Smmflarina Gére “Otel
Isletmesinde Cahsanlar Arasindaki Sorunlar Karsihkh Anlayis Ve Hosgorii Ortam

icerisinde Céziilebilmektedir” ifadesini Degerlendirmelerine fliskin Dagilim

Otel Isletmesinde Calisanlar Arasindaki Isletmenin Sinifi Ki-Kare Testi
Sorunlar Karsihikh Anlayis Ve Hosgorii Ortamn 5 yildizh 4 yildizh

Lo ot . Ki-kare  p
Icerisinde Coziilebilmektedir n % n %

Kesinlikle Katilmiyorum 1 1 10 5.6

Katilmiyorum 5 5 13 73

Kararsizim 14 13,9 27 15,1

5,361 0,252

Katiliyorum 54 53,5 93 52

Kesinlikle Katiliyorum 27 26,7 36 20,1

Toplam 101 100 179 100

* p<0,05
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Otel isletmelerinin siniflar1 ile arastirmaya katillanlarin “Otel igletmesinde
calisanin  bilgisine, deneyimine ve yetenegine deger verilmektedir” ifadesini
degerlendirmeleri arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki bulunmaktadir.

Otel isletmelerinde calisanlarin bilgisine, deneyimine ve yetenegine deger
verdigini diigiinen c¢alisanlarin oran1 (% 39,6) bes yildizli otel isletmelerinde dort yildizl

otel isletmelerine gore daha yiiksektir(Tablo 42).

Tablo 42: Arastirmaya Katilanlarin, Otel Isletmelerinin Simflarina Gére “Otel
Isletmesinde Cahsamin Bilgisine, Deneyimine Ve Yetenegine Deger Verilmektedir”

ifadesini Degerlendirmelerine iliskin Dagilim

Otel Isletmesinde Calisanin Bilgisine, Isletmenin Sinifi Ki-Kare Testi
Deneyimine Ve Yetenegine Deger Syildizh 4 yildizh
. . Ki-kare p

Verilmektedir n % n %

Kesinlikle Katilmiyorum 2 2 8 4,5

Katilmiyorum 1 1 13 73

Kararsizim 8 79 26 14,5

11,443  0,022*

Katiliyorum 50 49,5 82 458

Kesinlikle Katiliyorum 40 39,6 50 27,9

Toplam 101 100 179 100

* p<0,05
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Otel isletmelerinin siniflar1 ile arastirmaya katillanlarin “Otel igletmesinde
calisanlar yonetimle is birligi saglayabilmektedir” ifadesini degerlendirmeleri arasinda
istatiksel olarak anlamli bir iligki bulunmaktadir. Otel isletmelerinde ¢alisanlarin gerek
kendi aralarinda gerekse yoOnetimle is birligi sagladigin1 diisiinen calisanlarin orani
(% 42,6) bes yildizli otel isletmelerinde dort yildizli otel isletmelerine gore daha
yuksektir (Tablo 43).

Tablo 43: Arastirmaya Katilanlarin, Otel Isletmelerinin Simflarina Gére “Otel
Isletmesinde Calisanlar Yonetimle s Birligi Saglayabilmektedir Otel
Isletmelerinde Cahsanlar Yonetimle Is Birligi Saglayabilmektedir” ifadesini

Degerlendirmelerine iliskin Dagilim

. . Isletmenin Simifi Ki-Kare Testi
Otel Isletmelerinde Cahsanlar Yonetimle Is Birligi

o . . 5 yildizhh 4 yildizhh
Saglayabilmektedir Ki-kare P
n % n %

Kesinlikle Katilmiyorum - - 5 28
Katilmiyorum 1 1 14 7.8
Kararsizim 20 19,8 32 17,9
20,558  0,000%
Katillyorum 37 36,6 89 49,7
Kesinlikle Katiliyorum 43 42,6 39 21,8
Toplam 101 100 179 100

* p<0,05



89

Tablo 44’c¢ gore otel isletmelerinin siniflart ile arastirmaya katilanlarin “Otel
isletmesinde calisanlarin sorunlariin ¢oziimlerinde calisan iligkileri yonetiminden
faydalanilmaktadir” ifadesini degerlendirmeleri arasinda istatiksel olarak anlamli bir

iliski bulunmamaktadir.

Tablo 44: Arastirmaya Katilanlarin, Otel Isletmelerinin Simflarmma Gére “Otel
Isletmesinde Calisanlarm  Sorunlarimn  Coéziimlerinde Calsan  liskileri

Yonetimi’nden Faydalamlmaktadir” Ifadesini Degerlendirmelerine iliskin Dagihm

Otel isletmesinde Cahsanlarin Sorunlarinin Isletmenin Simfi ~ Ki-Kare Testi
Coziimlerinde Cahsan Iliskileri Yonetimi’nden Syildizh 4 yildizh
Faydalamilmaktadir n % n % Ki-kare  p
Kesinlikle Katilmiyorum 1 1 5 28

Katilmiyorum 5 5 11 6,1

Kararsizim 26 25,7 58 324 5781 0216
Katillyorum 39 38,6 72 40,2

Kesinlikle Katiliyorum 30 29,7 33 18,4

Toplam 101 100 179 100

* p<0,05
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Otel isletmelerinin siniflar1 ile arastirmaya katilanlarin “Otel igletmesinde
calisanlarin1  gelistirmeye yonelik egitimlere 6nem verilmektedir” ifadesini
degerlendirmeleri arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki bulunmaktadir.

Otel isletmelerinin c¢alisanlarin1 gelistirmeye yonelik siirekli egitimlere onem
verdigini diigiinen c¢alisanlarin orani (% 33,7) bes yildizli otel isletmelerinde dort yildizl

otel isletmelerine gore daha yliksektir (Tablo45).

Tablo 45: Arastirmaya Katilanlarin, Otel Isletmelerinin Simflarina Gére “Otel
Isletmesinde Calisanlarim Gelistirmeye Yonelik Egitimlere Onem Verilmektedir”

ifadesini Degerlendirmelerine iliskin Dagilim

. . L isletmenin Sinifi Ki-Kare Testi
Otel Isletmesinde Calisanlarimi Gelistirmeye

5 yildizhh 4 yildizhh

Yonelik Egitimlere Onem Verilmektedir Ki-kare p
n % n %

Kesinlikle Katilmiyorum - - 8 45

Katilmiyorum 4 4 27 15,1

Kararsizim 13 129 38 21,2 19.822  0,001*
Katiliyorum 50 49,5 66 369

Kesinlikle Katiliyorum 34 33,7 40 22,3

Toplam 101 100 179 100

* p<0,05
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Tablo 46’ya gore otel isletmelerinin siiflari ile arastirmaya katilanlarin “Otel
isletmesinde ¢alisanlara sorumluluklar verilerek basarili olmalar1 tesvik edilmektedir”
ifadesini degerlendirmeleri arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligski bulunmaktadir.

Calisanlara sorumluluklar verilerek yetenekleri ve performanslari ile basarili
olmalarina tesvik edilme orani (% 42,6) bes yildizli otel isletmelerinde dort yildizli otel

isletmelerine gore daha yiiksektir.

Tablo 46: Arastirmaya Katilanlarin, Otel Isletmelerinin Simflarina Gére “Otel
Isletmesinde Cahsanlara Sorumluluklar Verilerek Basarith Olmalar1 Tesvik

Edilmektedir” Ifadesini Degerlendirmelerine iliskin Dagilim

. Isletmenin Stmfi  Ki-kare Testi
Otel Isletmesinde Calisanlara Sorumluluklar

. . . . 5 yildizhh 4 yildizh
Verilerek Basarih Olmalarn Tesvik Edilmektedir Ki-kare p

n % n %

Kesinlikle Katilmiyorum 3 3 12 6,7
Katilmiyorum 1 1 14 78
Kararsizim 11 10,9 30 16,8
13,387 0,010*
Katiliyorum 43 42,6 74 4173
Kesinlikle Katiliyorum 43 42,6 49 274
Toplam 101 100 179 100

* p<0,05
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Tablo 47’ye gore otel isletmelerinin siiflari ile arastirmaya katilanlarin “Otel
isletmesinde basarili olanlar takdir edilmekte ve esit sartlarda odiillendirilmektedir”
ifadesini degerlendirmeleri arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki bulunmaktadir.

Bes yildizli otel isletmelerinde, basarili olan ¢alisanlarin takdir edildigini ve esit
sekillerde odiillendirildigini diisiinen c¢alisanlarin oranit (% 42,0) dort yildizli otel

isletmelerine gore daha yiiksektir.

Tablo 47: Arastirmaya Katilanlarin, Otel Isletmelerinin Simflarina Gére “Otel
Isletmesinde Basarih Olanlar Takdir FEdilmekte Ve Esit Sartlarda

Odiillendirilmektedir” ifadesini Degerlendirmelerine iliskin Dagilim

Isletmenin Sinifi Ki-kare Testi

Otel Isletmesinde Basarih Olanlar Takdir
] . .o .. . Syildizh 4 yildizh
Edilmekte Ve Esit Sartlarda Odiillendirilmektedir Ki-kare p

n % n %

Kesinlikle Katilmiyorum 2 2 16 89
Katilmiyorum 3 3 23 12,8
Kararsizim 13 12,9 33 18,4
21,193  0,000*
Katiliyorum 41 40,6 67 374
Kesinlikle Katiliyorum 42 41,6 40 2273
Toplam 101 100 179 100

* p<0,05
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Tablo 48’¢ gore otel isletmelerinin siniflart ile arastirmaya katilanlarin “Otel
isletmesinde  karsihikli  glivene dayali iligkiler s6z konusudur” ifadesini

degerlendirmeleri arasinda istatiksel olarak anlamli bir iliski bulunmamaktadir.

Tablo 48: Arastirmaya Katilanlarin, Otel Isletmelerinin Simflarmma Gére “Otel
Isletmesinde Karsihkli Giivene Dayah {liskiler S6z Konusudur” Ifadesini

Degerlendirmelerine iliskin Dagihm

isletmenin Sinifi Ki-kare Testi

Otel Isletmesinde Karsihkli Giivene Dayal
Syildizh 4 yildizh

Mliskiler S6z Konusudur Ki-kare p

n % n %
Kesinlikle Katilmiyorum 3 3 6 3,4
Katilmiyorum 3 3 17 9,5
Kararsizim 12 11,9 29 16,2

7,617 0,107

Katillyorum 46 45,5 82 458
Kesinlikle Katiliyorum 37 36,6 45 25,1
Toplam 101 100 179 100
* p<0,05

Tablo 49’a gore otel isletmelerinin siniflart ile arastirmaya katilanlarm “Otel
isletmesi herhangi bir problem karsisinda c¢alisanini sahiplenmektedir” ifadesini
degerlendirmeleri arasinda istatiksel olarak anlamli bir iliski bulunmaktadir. Otel
isletmelerinin herhangi bir problem karsisinda ¢alisanini sahiplendigini diislinen ¢alisan
oraninin(% 39,6) bes yildizli otel isletmelerinde, dort yildizli otel isletmelerine gore
daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 49: Arastirmaya Katilanlarin, Otel Isletmelerinin Simflarma Gére “Otel
Isletmesi Herhangi Bir Problem Karsisinda Cahsamim Sahiplenmektedir”

ifadesini Degerlendirmelerine iliskin Dagilhim

Isletmenin Simifi Ki-kare Testi

Otel Isletmesi Herhangi Bir Problem Karsisinda

Calisanim1 Sahiplenmektedir Syldizh 4 yildizh

n % n %

Ki-kare P

Kesinlikle Katilmiyorum 1 1 13 73

Katilmiyorum 5 5 19 10,6

Kararsizim 10 99 22 123 9.905 0,042
Katiliyorum 45 446 71 39,7

Kesinlikle Katiliyorum 40 39,6 54 30,2

Toplam 101 100 179 100

* p<0,05
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BOLUM V

5. SONUC VE ONERILER

5.1.  Sonug

Arastirmada, kiiresel rekabet nedeniyle ortaya ¢ikan, farkli alanlarda
gorebildigimiz, yeni uygulamalardan biri olan Calisan Iliskileri Yonetimi’ni olusturan
kavramlar aciklanmig ve Dogu Karadeniz Bolgesi’'nde dort ve bes yildizli otel

isletmelerinde Calisan Iliskileri Yonetimi uygulamalari arastirilmastr.

Arastirmadan elde edilen bulgular genel olarak degerlendirildiginde;

Aragtirmaya katilan calisanlar, otel isletmelerinde, yeni {iriin karar asamasinda
fikir ve yaraticiliklarinin 6nemsendigini, bilgi ve yeteneklerine deger verildigini ve
mesleki bilgi, deneyimlerine gore segmentasyon yapildigini ifade etmektedir. Bu
bulgulardan hareketle, otel isletmelerinde {iriin ¢esitliligi i¢in c¢aliganlarin bilgi ve
diisiincelerine 6nem verildigi goriilmektedir.

Arastirmaya katilan otel isletmelerinde, ¢alisanlar ve yonetim arasinda, karsilikli
diyalog ve iletisimin oldugu, “biz” bilincinin saglanarak, sorunlarin anlayis ve hosgorii
ile ¢ozildiigii belirtilmektedir. Bu bulgulara gore, otel isletmelerindeki ¢alisanlarin,
gerek kendi aralarinda gerekse yonetimle isbirligi saglayabildigi goriilmektedir.

Arastirmaya katilan otel isletmelerinde, calisan diisiincelerinin dnemsendigi ve
calisan isteklerinin takibini yapabilmek i¢in veri tabani kullanildigi belirtilmektedir.
Bunlara gore, otel isletmelerinde, calisan istek ve ihtiyaglarina 6nem verildigi
goriilmektedir.

Arastirmaya katilan otel isletmelerinde, mevcut ¢alisan1 elde tutmanin
onemsendigi, bu amagla karsilikli giivene dayali yakin iligkilerin kuruldugu, problem

karsisinda  ¢alisanin1  sahiplenerek, c¢alisanina deger verdigini  hissettirdigi
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belirtilmektedir. Bulgulara gore, otel isletmelerinin ¢alisanlarina deger verip, onlari
sahiplenerek calisan sadakati olusturabildigi goriilmektedir.

Arastirmaya katilan otel isletmelerinde, calisanlara yonelik egitimlerin
gerceklestirildigi, calisanlara sorumluluklar verilerek, yetenekleri ve performanslartyla
basarili olmalarina tesvik edildigi belirtilmektedir. Bu bulgulara gore, otel isletmelerinin
calisanlarin1 gelistirmeye yonelik egilimlerde bulundugu goriilmektedir.

Arastirmaya katilan otel isletmelerinde, tiim calisanlarin ayni 6neme sahip
oldugu, basarili olanlarin takdir edilip aym sekilde ddiillendirildigi belirtilmektedir.
Bulgulara gore, otel isletmelerinde ¢alisanlarin esit sartlarda degerlendirildigi
goriilmektedir.

Aragtirmaya katilan otel isletmelerinin, ¢alisanlarin istek ve diislincelerinin
takibini yapabilmek ve ¢alisanlarla ilgili bilgileri giincelleyebilmek i¢in veri tabani
kullandiklar1 belirtilmektedir. Ancak otel isletmelerinin ¢ogunun 10 veya daha fazla
bilgisayara, kendi web sitelerine ve siirekli internet erisimine sahip olmasina ragmen,
calisanlarin yaridan fazlasinin(% 51,2) olumlu ve olumsuz diisiincelerini belirtmek igin,
E-posta, web sayfasi ve online internet erisimini ¢ok az kullandiklari, bunlarin yerine
yliz ylize iletisim, sikdyet kutular1 ya da bagkalarina anlatmayi tercih ettikleri
belirtilmektedir. Bu nedenle, ¢alisan sorunlarinin ¢6ziimiinde ERM’ye yonelik yazilim
programlarindan yeterli derecede faydalanilamadigi goriilmektedir.

Arastirmaya katilan calisanlarin ¢ogu Yiyecek Icecek (F&B) béliimiinde olmak
lizere, miisteri ile siirekli ve yakin iliskide bulunulan farkli departmanlarda calistiklari
ve otel isletmelerindeki Calisan Iliskileri Yonetimi uygulamalarina iliskin goriislerinin
tiim ¢alisma birimlerinde benzer oldugu goriilmektedir.

Arastirmaya katilan ¢alisanlarin biiyiik boliimiiniin erkek olmasiyla birlikte, otel
isletmelerinde uygulanan Calisan iliskileri Yonetimi uygulama diizeyine ait erkek
calisanlarin goriislerinin, kadin ¢alisanlarin goriislerine yakin oldugu goriilmektedir.

Aragtirmaya katilan c¢alisanlarin, ¢ogu onlisans ve lise mezunu olmak {izere
Calisan lligkileri Yonetimi’ni algilayip uygulayabilecek yeterli egitim diizeyine sahip
olduklarindan, otel isletmelerinde tiim egitim diizeylerindeki ¢alisanlarm CIY
uygulamasina iligskin goriislerinin benzer oldugu goriilmektedir.

Aragtirmaya katilan calisanlarin, ¢ogu 21-30 yas araliginda olmak iizere, geng
kesimden olustugu goriilmektedir. Calisanlarin biiyiik kisminin gen¢ olmasi nedeniyle,

yeniliklere agik ve bilgi teknolojilerini kullanmaya yatkin Calisan Iliskileri Y®6netimi’ni
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uygulayabilecek yetiskinler oldugundan, tiim yas gruplarinda CIY uygulamalarma
iliskin benzer goriislere sahip olduklar1 goriilmektedir.

Cogu 1-5 yil olmak iizere, farkli diizeylerde tecriibeye sahip otel isletmeleri
calisanlarinin CIY uygulamalarina iliskin gériislerinin benzer oldugu goriilmektedir.

Bu bulgulara gore otel isletmelerindeki Calisan iliskileri Yonetimi
uygulamalarinin ¢alisanlarin 6zellikleri acisindan belirgin farkliliklar gostermedigi,
uygulamalara iliskin benzer goriislere sahip olundugu goriilmektedir.

Arastirmaya katilan otel isletmelerinin, ¢ogu dort yildizli olmasina ragmen, bes
yildizl otel isletmeleri (% 80,3) dért yildizli otel isletmelerine gére CIY uygulamasinda
daha ytiksek orana sahiptir. Bu bulgulara dayanarak isletmenin hizmet kalitesi arttikca
Calisan lliskileri Yonetimi uygulamasmin daha basarili oldugu goriilmektedir. Bes
yildizli otel isletmelerinde ¢alisanlarin CIY uygulamasina iliskin gériisleri dort yildizl
isletme calisanlarina gore daha olumludur.

Arastirmaya katilan otel isletmelerinin ¢ogu sehir oteli olmakla beraber, kiy1 ve
sehir oteli c¢alisanlarmin CIY uygulamasina iliskin goriislerinin benzer oldugu
goriilmektedir.

Arastirmaya katilan otel isletmelerinin ¢ogunun, 11-15 yil ve {isti faaliyette
bulundugu, bir yildan az siire faaliyette bulunan otel isletmelerinde calisanlarin CIY
uygulamasina iligkin goriislerinin bir yildan daha fazla siire faaliyette bulunan otel
isletmelerinde calisanlara gére daha olumsuz oldugu; 6-10 yil arasi faaliyette bulunan
otel isletmelerinde ¢alisanlarin CIY uygulamasina ait gériislerinin ise 1-5 yil ile 20 yil
ve lizeri faaliyet gosteren otel isletmelerde calisanlara goére daha olumlu oldugu
goriilmektedir.

Arastirmaya  katilan  otel isletmelerinin  Cahisan Iligkileri ~ Yonetimi
uygulamalarinda ¢alisan sayilari agisindan farklilik goriilmektedir. 71 ve iizeri ¢alisana
sahip otel isletmelerde ¢alisanlarm CIY uygulamasma iliskin goriisleri, 40 ve alt1
calisan sayisina sahip otel isletmelerde calisanlara gore daha olumludur. Buna gore
calisan sayis1 arttikca CIY uygulamasinin da olumlu sekilde arttig1 goriilmektedir.

Farkli bilgisayar sayisina sahip otel isletmelerde calisanlarin CIY uygulamasina
iligkin goriislerinin birbirine yakin oldugu goriilmektedir.

Aragtirmaya katilan otel isletmelerinde siirekli internet erisimi bulunan
calisanlarin CIY uygulama diizeyine ait goriislerinin, siirekli internet erisimi

bulunmayan calisanlarin goriislerine yakin oldugu goriilmektedir.
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Web sitesi bulunan otel isletmelerde ¢alisanlar ile Web sitesi bulunmayan otel
isletmelerde ¢alisanlarin CIY uygulamasimna iliskin goriisleri birbirine benzer olarak
goriilmektedir.

Arastirmaya katilan otel isletmelerinde g¢alisan bilgilerini islemek i¢in yazilim
olan calisanlarla, yazilim olmayan otel isletmelerinin ¢alisanlarinin CIY uygulamasia
iliskin goriislerinin benzer oldugu goriilmektedir.

Bu bulgulara gore otel isletmelerindeki Calisan iliskileri Y®netimi
uygulamalarinin ¢aligilan otel isletmelerinin smiflari, faaliyet siiresi ve calisan sayisi
acisindan farkliliklar gosterdigi goriilmektedir.

Aragtirmaya katilan dort ve bes yildizli otel isletmelerinde calisanlarla kurulan
yakin iligkinin benzer oldugu goriilmektedir.

Arastirmaya katilan bes yildizli otel isletmelerinde (% 45,0), dort yildizli otel
isletmelerine gore calisan sadakatine daha ¢cok dnem verildigi goriilmektedir.

Mesleki bilgilerin  dikkate alinarak bdliimlendirme yapildigini  diisiinen
calisanlarin oraninin (% 37,6) bes yildizli otel isletmelerinde dort yildizli otel
isletmelerine gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Calisan bilgilerinin diizenli olarak giincellendigini diisiinen ¢alisanlarin oraninin,
dort ve bes yildizli otel igletmelerinde birbirine yakin oldugu goriilmektedir.

Aragtirmaya katilan calisanlarin, otel isletmelerinde, tiim c¢alisanlarin ayni
derecede 6neme sahip olduguna, ¢alisanlarin istek ve ihtiyaclarinin takibinin yapilmasi
icin veri tabani kullanildigina, verilen hizmetle ilgili olarak calisanlarin olumlu ve
olumsuz diisiincelerinin 6nemsendigine, yonetim ve calisanlar arasinda 'biz' bilinci
saglandigina, calisanina deger verildigi ve bunu calisanina karst davraniglarla
hissettirildigine, karsilikli diyalog ve etkili bir iletisim ile hedefe ulasabilecegine, yeni
iiriin karar asamasinda g¢alisanlarin fikirlerine ve yaraticiliklarina 6nem verildigine,
calisanlar arasindaki sorunlarin karsilikli anlayils ve hosgorii ortami igerisinde
¢oziilebildigine, ¢alisanlarin sorunlarinin ¢dziimlerinde Calisan Iliskileri Yénetiminden
faydalanildigina ve karsilikli giivene dayali iligskiler s6z konusu olduguna iliskin
diisiincelerin dort ve bes yildizli otel isletmelerinde benzer oldugu goriilmektedir.

Arastirmaya katilan otel isletmelerinde calisanlarin bilgisine, deneyimine ve
yetenegine deger verildigini, ¢alisanlarin gerek kendi aralarinda gerekse yonetimle is
birligi sagladigini, ¢alisanlarini gelistirmeye yonelik siirekli egitimlere 6nem verdigini,

calisanlarina sorumluluklar vererek yetenekleri ve performanslari ile basarili olmalarina
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tesvik edildigini, basarili olan c¢alisanlarin takdir edildigini ve esit sekillerde
odiillendirildigini ve herhangi bir problem karsisinda calisanin sahiplendigini diisiinen
calisanlarin oraninin bes yildizli otel isletmelerinde, dort yildizli otel isletmelerine gore
daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Bu bulgulara goére, Calisan Iliskileri Y&netimi uygulamalarmin, otel
isletmelerinde calisan sadakati, veri tabanmi kullanimi, c¢alisanin bilgi ve yetenegine
deger verilmesi, calisanlara sorumluluk verilerek basarili olmasma tesvik edilmesi,
basarili olanlarin takdir edilip esit sartlarda 6diillendirmesi ve karsilikli glivene dayali
iligkiler kurulmast acisindan isletme sinifina gore farkliliklar gosterdigi goriillmektedir.

Sonug olarak, aragtirma bulgularina gore, Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki dort ve
bes yildizl1 otel isletmelerinde Calisan iliskileri Y®onetimi uygulamalarinin, ¢alisanlarin
ve otel isletmelerinin 6zelliklerine gore belirgin farkliliklar gdstermedigi; ancak bes
yildizl1 otel igletmelerinde ¢alisanlarin dort yildizli otel isletmelerinde calisanlara gore
CIY uygulamasiyla ilgili daha olumlu diisiincelere sahip olduklar1 ve otel isletmelerinde
etkin CIY uygulamasi icin gerekli yazilim programlarmin gelistirilmesi gerektigi

belirlenmistir.

5.2.0neriler

Calisan iliskileri Yénetimi, otel isletmelerinin uygulamas1 gereken bir sistemdir.
Ciinkii turizm beklenmedik degisimlerin yasandigi bir sektordiir. Miisteri edinebilmek
icin, kendilerinin bile farkinda olmadigi ihtiya¢c ve isteklerin 6nceden belirlenip,
rakiplere karsi farklilik yaratilmasi gerekmektedir ki bu da miisteri ile yakin iliski de
bulunan c¢alisanlarla iligkilerin ydOnetilmesi ile miimkiin olmaktadir. Arastirma
sonucunda elde edilen bulgular, otel isletmelerinin Calisan Iliskileri Yonetimi agisindan
eksik yonlerinin belirlenmesi agisindan amacina ulagsmistir. Bu eksiklikler tamamlandigi
takdirde, otel isletmeleri miisteri taleplerindeki ani degisimleri daha rahat
karsilayabilecek ve bu degisikliklere gore yeniden sekillenebilecektir.

Dogu Karadeniz Bolgesi’nde faaliyet gosteren otel isletmelerinin ¢ogunlugunun
sehir oteli oldugu, turizm bolgelerindeki kiy1 otel isletmeleri kadar gelismedigi ve
pazarda rekabeti olusturabilecek degisikliklerine karst hazirlikli  olmadiklarini
goriilmektedir. Tiirkiye Turizm Stratejisi 2023 ve Eylem Plan1 2013 hedefleri arasinda,
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Turizmde {iriiniin ¢esitlendirilerek, eko-turizm, yayla turizmi, kiiltiirel turizm gibi
alternatif turizm tiirleriyle sezonun biitiin bir yila yayilmasi ve noktasal degil bolgesel
turizm gelisimleri yer almaktadir. Bu kapsamda olusturulan ve Ordu, Giresun,
Glimiighane, Bayburt, Trabzon, Rize ve Artvin illerini kapsayan Dogu Karadeniz
Bolgesel Kalkinma Plan1 (DOKAP) c¢ergevesinde, hazirlanacak projelerle otel
isletmelerinin  gelistirilip gili¢lendirilmesine imkan taninmalidir. Bu sayede otel
isletmeleri yeni pazarlara ulasabilecek, yeni talep degisikliklerine gore sekillenerek
stirekliliklerini saglayabileceklerdir. Yeni yatirimlarin 6niinii de agcacagindan, daha fazla
istihdam saglanmasina da imkan tantyacaktir.

Dogu Karadeniz Bolgesi’nde yer alan Ordu, Giresun, Gilimiishane, Bayburt,
Trabzon, Rize ve Artvin Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliikleri daha aktif calisarak otel
isletmelerinin biiylimesini kolaylastiran devlet destekli yatirimlarla ilgili bilgilendirme
yapmalidir. Bu sekilde bir koordinasyon, bolgedeki otel isletmelerinin teknolojik
yenilikleri daha yakindan takip ederek pazara daha giiglii girmelerine yardimci
olacaktir.

Otel isletmelerinin, calisanlarindan gelen bilgileri miisteri tatminini arttirmanin
yaninda marka yaratma yolunda da kullanmalar1 gerekmektedir. Hem bdlgenin
gelisimini saglayabilmek hem de otel isletmelerinin gelecege yonelik kendi baslarina
ayakta kalmalarin1 saglayacak stratejiler gelistirmeleri saglanmalidir. Bunu
saglayabilmek icin ciddi anlamda bir enformasyona ihtiya¢ vardir (Christina, Chi and
Giirsoy, 2009:251).

Sektorde yasanabilecek sikintilari en aza indirmek icin egitimli kisilerin de ise
alinmasina gayret gosterilmeli, mevcut calisanlarin da belirli bir programlar dahilinde
hizmet ici egitim almalar1 saglanmalidir. Bu siireg, ¢alisanlarin teknolojik yeniliklerden
haberdar olmalarini saglayarak, Calisan Iliskileri Y&netimi gibi yeni uygulamalarin da
etkin kullanimina yardimeci olacaktir.

Teknolojik yenilikler, i¢ ve dis miisteri istek ve ihtiyaglarinin hizli bir sekilde
karsilanmasini saglamaktadir. Otel isletmelerinin, sektdrde yasanabilecek degisikliklere
kolay adapte olunmasini saglayacak bilgisayar destekli siire¢ planlamasi ile yeni yazilim
programlarina sahip olmalar1 sektérde avantajli olmalarini saglayacaktir.

Otel isletmeleri, i¢ ve dis miisterilerden gelen sikayet ve taleplere gore degisim
gerceklestirmektedir. Bu degisime neden olan bilgilere daha kolay ve hizli sekilde
ulagabilmek adina, kullandiklar1 bilgi teknolojilerini aktiflestirecek yazilim
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programlarinin gelistirilmesi gerekmektedir. I¢ ve dis miisterilerin etkin kullanimini
saglayacak web sayfasi, e-posta ve anket formlar1 dogru ve net verilere ulasilmasinda
kolaylik saglayacak, Calisan Iligkileri Yonetimi’nin de etkin uygulanmasini
saglayacaktir.

Calisan Iliskileri Yonetimi, miisteri odakli bir sistemdir. Otel isletmeleri,
miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarini, onlarin talep etmelerinden c¢ok daha once
karsilanmasin1 saglayacak Ar-Ge departmanina ve faaliyetlerine gereken yatirimi
yapmalidir. Ciinkii istek ve beklentilerin talep edilmeden 6nce karsilanmasi insan odakl
olan otel igletmeleri i¢in 6nemlidir.

Sektordeki ani degisimlere cevap verebilmek ve calisanlarin bu siirece ¢abuk
uyum saglayabilmelerini kolaylagtirmak ic¢in ¢alisanlar, her zaman, karar alma
stireglerine dahil edilmelidir. Ciinkii yapilacak degisikliklerden en fazla etkilenecek
kisiler onlardir. Otel isletmeleri, sektorde sikintilarin yasanmamasi igin gerekli
orgiitlenme esnekligine de sahip olmalidirlar. Calisanlarin fikir ve diisiincelerini

onemsemeli, ¢alisanlarin otel isletmelerini sahiplenme duygular1 gelistirilmelidir.
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EK (ANKET FORMU)

DOGU KARADENIZ BOLGESINDE FAALIYET GOSTEREN
DORT VE BES YILDIZLI OTEL iSLETMELERINDE
CALISAN ILIiSKIiLERI YONETIMIi’NE
YONELIK ANKET CALISMASI

Degerli Katilimei,

Bu anket, “ Dogu Karadeniz Bolgesi’nde faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel
isletmelerinde Calisan Iligkileri Yonetimi”ni arastirmay1 amaglayan yiiksek lisans tez
caligmasina veri toplamak amaci ile hazirlanmistir. Vereceginiz cevaplar gizli tutulacak
ve toplu olarak sadece bilimsel amagli kullanilacaktir. Bu aragtirmanin basarisi, sizlerin
sorulara hicbir etki altinda kalmadan ve dogru anlasilabilir cevaplar vermenize baglidir.

Caliymamiza gosterdiginiz ilgi ve katkidan dolayi tesekkiir eder, saygilar sunarim.

Tez Danismani Ogr. Gor. Ozlem AKIN
Yrd. Dog. Dr. Burhan SENER (ozlem.akin@giresun.edu.tr)

Gazi Universitesi
Turizm Fakultesi

(bsener@gazi.edu.tr)
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LBOLUM
Kisisel Bilgiler

1. Otel isletmesinde calistigimz departman : ..............................

2. Cinsiyetiniz: Erkek () Kadm ()

3. Egitim diizeyiniz: lkogretim( ) Ortadgretim( ) Onlisans ( )
Lisans () Yiiksek lisans () Doktora ()

4. Yasmmz:

) 21 yas alt1
) 21-30 yas
) 31-40 yas
) 41-50 yas

NN/

) 50 yas tlizeri

5. Cahismakta oldugunuz otel isletmesindeki ¢caliyma siireniz:
( ) Bir yildan az
() 1-5vyl
( )o6-10y1l
( )11-15y1l
() 15 y1l tizeri



II. BOLUM
Calisilan Otel Isletmesiyle ile Tlgili Bilgiler
6. Cahstigimiz otel isletmesinin sinifi:
()5S wyildizhh
()4 yildizh

7. Cahstigimiz otel isletmesinin yer aldig1 otel grubu:

() Kiuy1 oteli () Sehir oteli

8. Calistiginiz otel isletmesinin faaliyette bulundugu siire:
( ) Bir yildan az
()I-5yl
() 6-10y1l
() 11-15yl
( )16-20 y1l
() 20 y1l tizeri

9. Cahistigimiz otel isletmesinin ¢alisan sayisi:
() 1-10
() 11-40
() 41-70
() 71-100
() 100 iizeri

10. Cahstiginiz otel isletmesinde bulunan bilgisayar sayisi:
() sadece 1
()25
( )e6-10

() 11 ve iizeri

11. Cahstiginiz otel isletmesinde internet erisimi var m?

() Var ( ) Yok
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12. Cahstiginiz otel isletmesinin web sitesi var mi?

( ) Var ( ) Yok

13. Cahstiginiz otel isletmesinde ¢alisan bilgilerini islemek icin kullamilan bir
yazilim var m?

() Var ( ) Yok

III. BOLUM
14. Asagidaki ifadelere katihm derecenizi isletmenizin durumunu goz

oniinde bulundurarak belirtiniz.

(1) Kesinlikle katilmiyorum (2) Katilmiyorum (3) Kararsizim

(4) Katiliyorum (5) Kesinlikle Katiliyorum

15. Otel isletmesindeki calisanlarin olumlu ve olumsuz diisiinceleri icin en ¢ok
hangi iletisim araclari ne derecede kullamlmaktadir?

(1)Hic¢ 6nemi yok (2) Onemi yok (3) Kismen 6nemli

(4) Onemli (5) Cok 6nemli
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1. Otel isletmenizi rakiplerinden farkli kilan, galisanlartyla kurdugu
yakin iliskidir.

2. Otel isletmeniz i¢in mevcut c¢alisanlarii elde tutmak ve calisan
sadakati 6onemlidir.

3. Otel isletmeniz, calisganlarinin mesleki bilgilerini ve tecriibelerini
dikkate alarak boliimlendirme yapmaktadir.

4 Otel isletmenizde c¢alisanlar ile ilgili tiim bilgiler diizenli olarak
giincellenmektedir.

5.0tel isletmeniz icin tiim ¢alisanlar ayni derecede dneme sahiptir.

6. Otel isletmenizde, calisanlarin istek ve ihtiyaglarnin takibini
yapabilmek icin veri taban1 kullanilmaktadir.

7 Otel isletmenizde verilen hizmetle ilgili olarak ¢aliganlarin olumlu ve|
olumsuz goriisleri dGnemsenmektedir.

8. Otel isletmenizde yonetim ve calisanlar arasinda ‘biz’ bilinci
saglanmustir.

9. Otel isletmeniz ¢alisanina deger vermekte ve bunu c¢alisanina karsi
davranislariyla hissettirmektedir.

10. Otel isletmenizde karsilikli diyalog ve etkili bir iletisim ile hedefe
ulagilabilecegi bilinci yer almaktadir.

11. Otel isletmeniz yeni {iriin karar asamasinda ¢alisanlarin fikirlerine ve
yaraticiliklarina 6nem vermektedir.

12 Otel isletmenizde ¢alisanlar arasindaki sorunlar karsilikli anlayis ve
hosgorii ortami icerisinde ¢oziilebilmektedir.

13.0tel isletmenizde, g¢alisanin bilgisine, deneyimine ve yetenegine
deger verilmektedir.

14.0tel isletmenizde calisanlar gerek kendi aralarinda gerekse yonetimle
isbirligi saglayabilmektedir.

15.0tel isletmenizde c¢alisanlarin sorunlarinin ¢oziimlerinde Calisan|
[liskileri Y&netiminden faydalaniimaktadur.

16 Otel isletmeniz calisanlarini gelistirmeye yonelik siirekli egitimlere
onem vermektedir.

17. Otel isletmenizde calisanlara sorumluluklar verilerek, yetenekleri ve
performanslari ile basarili olmalarina tesvik edilmektedir.

18. Otel isletmenizde basarili olanlar takdir edilmekte ve esit sartlarda
odiillendirilmektedir.

19 Otel isletmenizde karsilikli giivene dayal iligkiler s6z konusudur.

20.0tel isletmeniz herhangi bir problem karsisinda ¢alisanini

sahiplenmektedir.
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