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OZET

Tezin Oncelikli amaci, ¢alisanlarm ¢alismis olduklar1 orgiitlerdeki personel iliskileri
yonetimi algilar1 ile personel memnuniyeti arasindaki is 6zerkliginin muhtemel araci etkisinin
tespit edilmesi olarak belirlenmistir.

Tez ¢alismasinda oncelikle strateji kavrami, strateji modelleri, strateji siireci, strateji
gelistirme, stratejik yonetimin faydalari, konaklama isletmelerinde stratejik yonetim, personel
iligki yonetimi, personel memnuniyeti ve is Ozerkligi incelenmistir. Bu baglamda, iliski
yOnetimi ile ilgili literatiir tartigilms iliski yonetiminin boyutlari, personel memnuniyeti ve is
ozerkligi ile iligskisi ac¢iklanmistir. Daha sonra tezin Oncelikli amaci olan Antalya
destinasyonunda faaliyet gosteren otel isletmelerinde ¢alisanlarin ¢alismis olduklari
orgutlerdeki personel iliskileri yonetimi algilar1 ile personel memnuniyeti arasindaki is
ozerkliginin muhtemel araci etkisini incelemek amaciyla anket ile veri toplanmistir. Anket
Antalya destinasyonunda faaliyet gosteren otel isletmelerinin g¢alisanlarina uygulanmistir.
Uygulanan 6lcek ile elde edilen veriler frekans, regresyon gibi analizlere tabi tutulmus ve
yorumlanmustir.

Gergeklestirilen analiz sonuglarma gore calisanlarin ¢alismis olduklar1 orgiitlerdeki
personel iliskileri yonetimi algilar1 ile personel memnuniyeti arasinda is 6zerkliginin araci
rolii oldugu belirlenmistir. Dolayisiyla konaklama isletmeleri iliski yonetimi uygulayarak
personel memnuniyeti arttirmak i¢in personele is 6zerkligi vermelidir.

Anahtar Kelimeler: Personel iliskileri Y&énetimi, Personel Memnuniyeti, Is Ozerkligi,
Turizm
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SUMMARY

PERSONNEL RELATIONSHIP MANAGEMENT IN THE CONTEXT OF
STRATEGIC MANAGEMENT: THE MODERATING ROLE OF JOB AUTONOMY
IN THE EFFECTS OF RELATIONSHIP MANAGEMENT TO PERSONNEL
SATISFACTION IN TOURISM FIRMS

The primary objective of the thesis is to determine the possible moderating role of job
autonomy in the effect of relationship management to personnel satisfaction in tourism firms.

In the thesis, first, concept of strategy, strategy models, strategy process, strategy
development, benefits of strategic management, strategic management in hospitality firms,
personnel relationship management, personnel satisfaction and job autonomy were examined.
In this context, the literature on relationship management has been described in relation to the
dimensions of relationship management, staff satisfaction and job autonomy. Then, with
survey, data were collected to examine the possible moderating role of job autonomy in the
effect of relationship management to personnel satisfaction in tourism firms in the Antalya
destination. The survey was applied to the personnel of hotel firms operating in the Antalya
destination. The data obtained by the applied scale were subjected to analyze such as
frequency, regression and results were interpreted.

According to the results of analysis, it was determined that job autonomy has
moderating role in the effect of relationship management to personnel satisfaction in hotel
firms. Therefore, hotel firms should provide job autonomy to their personnel in order to
increase the satisfaction of the personnel by applying the relationship management.

Keywords: Personnel Relationship Management, Personnel Satisfaction, Business
Autonomy, Tourism



GIRIS

Hizla artan kiiresellesme sadece rekabetin artmasina degil ayni zamanda siyasal ve
ekonomik krizlerin dogmasina da sebep olmaktadir. Kiiresellesme ve yarattigi etkiler hem
imalat sanayini hem de seyahat ve konaklama sektoruni etkilemektedir. 2001 yilinda
iilkemizde yasanan siyasi krizin neden oldugu ekonomik kriz turizm sektorii tarafindan
ongoriilememis ve iyi yonetilememisti denilebilir. Ayni sekilde 2016 yilinda Rusya ile
yasanan siyasi krizde turizmde yikict bir etki yaratmis turizmciler yine hazirliksiz
yakalanmiglardi, Ozellikle belirli destinasyonlar ile calisan isletmeler kapanma noktasina
gelmis hatta birgok iflas gergeklesmistir. 2001 yilinda yasanan siyasal ve ekonomik krizin
turizm tiizerindeki etkilerini arastiran Okumus ve Karamustafa, turizm isletmelerinin krizi
ongoremediklerini dolayisiyla gerekli onlemleri alamadiklarini belirlemislerdir.

Isletmelerin kriz dénemlerini 6n gorebilmeleri ve krizlere daha hazirlikli olabilmeleri
ve hatta rakipleri karsisinda rekabet giiclerini arttirabilmeleri igin stratejik yonetim konusuna
daha fazla egilmeleri gerekmektedir. Kriz donemlerinde bircok otel isletmesi odalarini
doldurmakta biiyiik zorluklar ¢ekmislerdir. Bu sadece bir otel veya iilke i¢in degil tiim oteller
ve Ulkeler icin gecerli bir durumdur. Turizm sektoriinde rekabet avantaji olan isletmeler
digerlerine gore daha fazla miisteriyi cezbedebilmektedir. Konaklama ve turizm isletmeleri
uzun donemli siirdiiriilebilir bir biiylime i¢in temel yetkinlikler olusturabilirler.

Porter’a (1990) gore, rekabet avantaji gelistirmek i¢in iki yol vardir; farklilasma ve
maliyet istiinliigli. Baz1 diger yazarlarin bu gibi kutuplasmis yaklasimlarin siirdiiriilmesinin
cok tehlikeli oldugunu iddia ediyor olmalarina ragmen, Porter’in her iki tlirdeki rekabet
iistiinliigiinii elde etmenin miimkiin oldugunu gosteren kanitlar vardir. Turizm ve konaklama
sektorli, maliyet, giivenilirlik, yenilik¢ilik ve kalite gibi rekabet avantajlarmin bulundugu
endustrilerden biridir. GUnumuzde bu sektorler de stratejik ydnetimin rekabetci avantajlar
elde etme agisindan Onemini fark ettiler. Turizm ve konaklama sektorii sadece kaynak
performansini artirabilmekle kalmayip ayni zamanda insan giici konusunda yeni beceriler
gelistirmeye yardimci olan uygun bir stratejiyi formiile ederek rekabet avantajlarinin elde
edilebilecegi sektorlerden biridir.

Agirlama ve turizm sektorili tamamen insan glicline bagimlidir, turizmde basari, insan
faktoriine ve etkilesimine baghidwr. Uygulamada, calisanlarin yetkinlikleri, tutumlar1 ve
entelektiiel g¢eviklikleri calistiklart sirket igin sermaye Uretmektedir. Beseri sermayenin
bilesenleri olarak yetkinlikler, caliganlar ve yoneticilerin sahip oldugu beceri, yetenek ve bilgi

birikimidir. Bundan dolay1 arastirmanin temel amaci, ¢alisanlarin ¢alismis olduklari



orgutlerdeki personel iligki yonetimi algilar1 ile personel memnuniyeti arasindaki is
ozerkliginin muhtemel araci etkisinin tespit edilmesi olarak belirlenmistir.

Aragtirma, Antalya destinasyonunda faaliyet gosteren turizm isletmelerinden veri
toplanarak gercgeklestirilmistir. Bu baglamda, tez dort ana boliimden olugmaktadir. Birinci
boliimde; strateji kavrami, strateji modelleri, strateji siireci, strateji gelistirme, stratejik
yonetimin faydalar1 ve konaklama isletmelerinde stratejik yonetim konularina yer verilmistir.
Ikinci boliimde; personel iliski yonetimi, personel memnuniyeti ve is 6zerkligi incelenmistir.
Bu baglamda, iliski yonetimi ile ilgili literatiir tartisilmis iliski yonetiminin boyutlari, personel
memnuniyeti ve is 8zerkligi ile iliskisi agiklanmistir. Ugiincii bliimde tezin metodolojisine ve
uygulamasina ayrintili olarak yer verilmistir. Dordiinci ve son boliim ise bulgulardan
olusmaktadrr. Bu boliimde; hipotezler ile ilgili gergeklestirilen analizler yer almaktadir.
Bununla beraber bu bélimde elde edilen bulgular literatiir ¢ergevesinde tartisilmistir. Sonug
kisminda ise tezin kuramsal ve uygulamaya yonelik katkilar1 degerlendirilerek hem turizm

sektorii hem de gelecekte gerceklestirilecek caligsmalar i¢cin Oneriler sunulmustur.



BIiRINCi BOLUM

STRATEJIK YONETIM

Bu boliimde stratejik yonetim kavrami, strateji siireci, strateji gelistirme ve stratejik

yonetimin isletmeler i¢in 6nemi gibi konular iizerinde durulmustur.

1.1.  Stratejik Yonetim
Stratejinin denildiginde Ansoff (1965), Penrose (1959), Chandler (1962), Rumelt
(1997) ve Porter (1990, 1991) akla gelen en 6nemli aragtirmacilar. Bundan dolay1 bu boliimde

bu 6nemli arastirmacilar ¢ergevesinde stratejik yonetim tartigilmistir.

1.2.  Strateji Kavram

Oxford Advanced Learner’in sozliigiine (Hornby, 2010) gore strateji, belirli bir amaca
ulasmay1 amaclayan bir plandir. Isletmeler i¢in, bu amag genellikle uzun vadeli karlilik elde
etmek i¢in siirekli rekabet avantaji elde etmek olarak kabul edilmektedir (Mazzucato, 2002).
Gunumizun yoéneticileri icin en onemli stratejik kararlardan biri, ayn1 zamanda, bir takim
sosyal ve ¢gevresel sorunlara cevap verirken ayni zamanda rekabet avantajlarmin olusturulmasi
ve siirdiiriilebilirligi yoluyla, paydaslarin degerlerini en {ist diizeye c¢ikarmaya yonelik
yukumlultklerini dengelemektir (Porter ve Kramer, 2006). Bununla birlikte, stratejik
yonetim, paydas yonetimi de dahil olmak iizere bir takim girisimcilik (Burgelman, 1983);
cesitlendirme ve uluslararasilagsma (Geringer vd., 1989); maddi olmayan kaynaklarin yonetimi
(Hall, 1992); insan kaynaklar1 yonetimi (Wright ve McMahan, 1999); sosyal ve ¢evresel
inisiyatiflerin yonetimi (Burke ve Logsdon, 1996) gibi ydnetim konular1 kapsaminda ele
alman karmasik bir konudur (Freeman, 1984).

“Stratejik” teriminin kullanimi, stratejik planlama ile en iyi sekilde uyumlu olmasina
ragmen, is ve egitimin bir¢ok yoniiyle iligkilendirilmistir. Bununla birlikte, stratejik planlama,
bir igletmenin stratejik olan sadece kiiciik bir parcasidir. Cardno (2001) stratejik yOnetim
kavraminin, daha genis iki strateji ve planlama alanmi kapsadigini ileri siirmektedir. Stratejik
yonetim karmasiklik ve belirsizlik ile karakterize edildigi i¢in diger yonetim bi¢imlerinden
farkhidir ve bir isletmenin hedefledigi bir vizyonun benimsenmesini gerektirmektedir
(Wheelen ve Hunger, 2008).

Igor Ansoff (1965: 5-6) stratejiyi su sekilde tanimlamistir: “Strateji terimi, isletme ile
cevresi arasindaki iligkinin uygunlugu ifade edilmektedir”. Igor Ansoff’un (1965) kurumsal



stratejisinde; strateji gelistirme, yoneticiler, operasyonel ortamin gelecekteki zorluklarini
tahmin etmek ve miidahale planlar1 olusturmak icin organize bir planlama siirecine sahip
olmalidir. Ansoff'un stratejiye bakis agis1 (1965) bazi arastirmacilar tarafindan elestirilmistir;
e Olaylarin Ongorillemeyen ortamlarda bile tahmin edilebilir oldugunu ve
beklenmedik sirprizlerin olabilecegini fark etmedigini disiiniilmektedir
(6rnegin, Ansoff ve McDonnell, 1990 tiirbiilansh ortamlar).
e Stratejik diisiinme operasyonel yonetimden ayrilabilir (White, 2004: 635).
e Verianalizi teknikleri yeni stratejiler yaratabilir (Mintzberg, 1994).

Ansoffun teorileri de elestirilmistir; ¢iinkii teorilerinin  kii¢iik isletmelere
genellenebilirligi hakkinda bir kanit bulunmamistir (Kipley, 2009).

Bir plan olarak, strateji liderlerin 6rgiitii ve ¢alisanlarmi 6nceden belirlenmis bir eylem
planina yerlestirmek igin 6rgiitlenme tarzini nasil belirledikleri ile ilgilenmekte ve bu nedenle
bu tlr bir strateji amaclanan bir stratejidir (Mintzberg ve Quinn, 1996: 2). Strateji kavramina
ayni zamanda siire¢ (6rn, Quinn ve Voyer, 1998) veya bir 6grenme sureci (6rn, Starkey, 1996)
acisindan da yaklasilabilir. Strateji, bir eylem akisi olarak goriilebilir (Mintzberg ve Waters,
1985). Mintzberg ve Quinn (1996: 11) bunu "strateji deseni" olarak da adlandirmaktadir.
Strateji ayn1 zamanda konum (Mintzberg ve Quinn, 1996: 13), "bir arabulucu" ya da kurulus
ile onun arasinda bir "eslesme" olabilir. Strateji-bakis acisi, ¢cevredeki diinyayi algilamanin
biitiinlesik bir seklidir: Orgiitiin Uyeleri tarafindan niyetleri ve/veya eylemler yoluyla
paylasilir. (Mintzberg ve Quinn, 1996: 13-15). Ydnetim bakis acisiyla strateji, vizyon ile
isletmenin olmak istedigi hedefler ile oraya nasil ulasacaklarmi ve zaman ig¢inde nasil
gelisecegini agiklayan eylemler arasindaki baglantidir (Mintzberg, 1994; Rumelt, 2011).

Strateji amaglanan, gergeklesmemis, olusan, kasith veya gergeklesen olabilir (Sekil
1.1). Istenen bir strateji modelinin gerceklestirilmesi durumunda bilingli bir strateji ortaya
cikar. Gergeklestirilen bir strateji, zaman icinde sergilenen bir kararlar akisi olarak
tanimlanabilir (Mintzberg, 1978: 935). Gergeklestirilmemis bir strateji, kaliplarin
tasarlanmadigi; ancak amacglara ragmen kaliplarin gelistirildigi zaman gergeklesir. “Strateji,
amaclarin degismekte ve degisen bir gergeklige uyum saglandik¢a ortaya c¢ikmaktadir”
(Mintzberg ve Waters, 1985). Bir 6rglt, zaman iginde belirli amaglarin yoklugunda, tutarl bir
davranis modeline doniisen bir dizi eylem gerceklestirdiginde ortaya ¢ikan bir strateji gelistirir
(Mintzberg ve Quinn, 1996: 11-13). Stratejik yonetim alani ile ilgili yeni aragtirmalarda,
ortaya ¢ikan stratejiler, etkili politika yapiminda istisnalar yerine Orgiitsel O0grenme

stireclerinin bir pargasi olarak goriilmektedir (Klijn, 2008).
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Sekil 1.1 Kasith ve Olusan Strateji
Kaynak: Mintzberg, 1987

Stratejik yOnetim literatiiriinde siiregelen tartismalar olmustur. Resmi stratejik
planlama veya resmi olmayan stratejik planlama (Mintzberg, 1994). Ansoff (1965), strateji
olusumunu ve gelisimini bilingli bir siire¢ olarak kabul etmistir (Porter, 1991). Lindblom
(1959) kamu sektorii yetkililerinin kararlarmi smirlt bir bilgi, politika analizi ve rasyonalite
iizerine dayandirdiklarmi ve karar verme siirecinin pargalandigini ve artimli adimlara
dayandigini savunmustur. Lindblom (1959) stratejinin karar verme sirecinin gercekten
koordineli ve rasyonel bir siire¢ olmadigini iddia ettiginde, diger bazi arastirmacilar (Gr.
Ansoff, 1965; Mintzberg ve Quinn, 1996) bunu planli bir siire¢ olarak kabul ediyordu.
Pettigrew (1985) karar verme siirecinin her zaman rasyonel olmadigini; ancak aktorin kendi
cikarlarimi icerebilecegini ve karar verme siirecini etkileyen diger faktorlerin biirokrasi,
orgiitsel yap1 ve ¢evre oldugunu belirtmistir. Ayrica strateji olusturmada da politik bir slire¢
oldugunu ileri siirmiistiir (Pettigrew, 1977).

Stratejik yonetim ¢esitli sekillerde tanimlanabilir. Wheelen ve Hungers’in (2006: 3)
aragtirmasina gore stratejik yonetim, bir isletmenin uzun vadeli performansimni belirleyen bir
dizi yonetimsel karar ve eylemdir. Cevresel tarama strateji olusturma, strateji uygulamasi,
degerlendirme ve kontrolii kapsamaktadir. Literatiirde strateji yonetim ile ilgili bir isletmenin
giclii ve zayif yonleri agisindan dis firsatlarin ve tehditlerin analizi ve degerlendirilmesi
vurgulamaktadirlar (Wheelen ve Hunger, 2006: 3). Dess ve Miller’in (1993) bakis agisina
gore stratejik yonetim, ¢ temel ve birbiriyle baglantili aktiviteyi birlestiren bir siiregtir:

stratejik analiz, strateji olusturma ve strateji uygulamasi.



1.3.  Stratejik Yonetim Yaklasimlar

De Wit ve Meyer (1998) Tablo 1.1°de gosterildigi gibi, stratejik yonetim alanindaki
temel konularin ¢oguna iliskin fikir ayriliklarin1 gosteren strateji paradoksunu 6zetlemistir.
Tablo 1.1 Stratejik Ydnetim Paradoksu

Stratejik diisiince Mantik ve yaraticilik
Stratejik Slreg Stratejik formasyon Tedbir ve dikkat

Stratejik degisim Devrim ve evrim

Firma strateji seviyesi Pazar ve kaynak

Stratejik Kapsam Sirket strateji seviyesi Heves ve sinerji

Iletisim strateji seviyesi Rekabet ve is birligi

Sanayi baglami1 Itaat ve segimler
Stratejik Igerik Organizasyonel baglam Kontrol ve kaos

Uluslararasi baglilik Globallesen ve yerel olan

Kaynak: De Wit ve Meyer (1998)

Sonug olarak, bu fikir ayriliklar1 o kadar derindir ki, strateji teriminin ortak bir tanimi
bile aldatici olmaktadir. Dolayisiyla, tek bir agik ve yaygin kabul gérmiis strateji tanimini
bulunmamaktadir. Ancak, yonetim teorisyenleri ve uygulayicilari, stratejinin bir 6rgiitiin uzun
vadeli hedefi ile ilgilendigine katilmaktadir. Ornegin, Johnson vd. (2006) stratejiyi, uzun
vadede bir organizasyonun hedefi ve amaci olarak tanimmlamaktadir, strateji paydas
beklentilerini yerine getirmek amaciyla kaynak ve yetkinliklerin yapilandirilmasi yoluyla
degisen bir ortamda avantaj saglamaktadir.

Mintzberg vd. (1998) stratejik fikirlerin tartisilmasina 6nemli bir katkida bulunmustur.
Mintzberg vd. (1998) strateji iizerinde mevcut diisiinceye hakim olan ve ti¢ ana tip altinda
tasnif edilebilen on kavrami smiflandirmustir: kurale1 okullar, tanimlayict okullar ve bir
konfigurasyon okulu. Bu okullar ile ilgili bilgiler sunlardir;

e Tasarim Okulu: Diisiince/Kavram olusturma siirecidir.

e Planlama Okulu: Formel strateji olusturma stiregtir.

e Konumlandirma Okulu: Analitik bir strateji olusturma siirectir.
e Girisimcilik Okulu: Bir vizyon yaratma siirecidir.

e Bilissel Okul: Zihinsel bir siiregtir.

e Ogrenme Okulu: Ortaya ¢ikan bir siirectir.

e Glg Okulu: Bir mizakere surecidir.

e Kiiltiirel Okul: Ortaklasa bir siiregtir.

e Cevre Okulu: Tepkisel bir strectir.

e Biitiinlestirme Okulu: Doniisiimsel bir siiregtir



Dahasi, Mintzberg vd. (2003) bu on okul i¢in stratejiye yeni yaklagimlar arasinda
ilging bir sekilde bir baglant: kurarlar. Ornegin, stratejik manevra iizerine yapilan arastirmalar
(birinci mover avantaji), gi¢ ve konumlandirma okulunu birbirine baglarken, kaynak temelli
teorinin ¢caligmast, kiiltiirii 6grenme okuluna ve Hamel ve Prahalad’in (1994) bir melez olarak
dinamik yetenekler yaklagimina baglamaktadir.

Strateji kavramlarina baska bir yaklasim Whittington (2001) ve Barney (2008)
tarafindan  saglanmaktadir. Whittington (2001) stratejiyi dOrt genel yaklasimla
smiflandirmaktadir: rasyonel, kaderci, pragmatik ve goreceli. Bu dort farkhi diisiince ekolii
temelde iki eksenle eslestirilebilir: dikey eksende stratejinin sonuglari ve yatay eksende
yapildig1 siire¢c. Dikey eksen stratejik ama¢ ve sonug ¢esitliliginin derecesini ya kar
maksimizasyonunu incelemektedir. Yatay eksen, bu sonuglarin kasitli planlamadan m1 yoksa
basitce ortaya ¢ikan bir kaza, sans ve sosyal ve orgiitsel eylemsizlik iiriinii olarak ortaya ¢ikip
¢ikmadigina bakmaktadir. Barney (2008), stratejik yonetimde ana soruyu cevaplamak igin ¢
yaklagimi siniflandirmaktadir:

e Baz1 firmalar tarafindan yapilan hatalar, baskalar1 icin avantajlar
yaratmaktadir;

e Piyasa giiclinden yararlanan firmalar digerlerine gore avantaj saglar;

e Ozel yetenekleri olan firmalar digerlerine gore avantaj saglamaktadir.

Johnson vd. (2006: 16) stratejik yonetimde ihtiya¢ duyulan temel unsurlarin karmasik
etkilesimini tanimlayan daha yeni bir model sunmaktadir. Bu stratejik yonetim modeli,
stratejik yonetim dongiisiinde gerekli olan unsurlar1 agiklamaktadir (Johnson vd. 2006).
Stratejik secimler yapmak, stratejik yonetimin onemli bir pargasidir. Stratejik yoniin ve bu
yoniin operasyonel diizeyde sahip oldugu etkinin bulustugu nokta budur (Johnson ve Scholes,
2002). Secimler organizasyonun asir1 stratejisini yansitmali, bir miktar rekabet avantaji
saglamali ve gelecekte farkli yonlere izin vermelidir (Johnson ve Scholes, 2002). Fidler
(1996) stratejik bir se¢im yapmak i¢in li¢ adimli bir siire¢ belirlemistir. Bu, her birini sirayla
degerlendirmek, sonra sirayla degerlendirmek ve sonunda karar vermek i¢in bir dizi secenek
uretmeyi kapsamaktadir.

Stratejik uygulama, olusturulan ve planlanan stratejilerin - gergekte pratikte
calistigindan emin olmakla ilgilidir (Johnson ve Scholes, 2002). Stratejik planlama ile
operasyonel planlama arasindaki gecis asamasi budur. Planin giinliik temelde ¢alisabilecegi
detaylar gelismeye baslar (Mintzberg, 1994). Yoneticiler ve daha kiigiik olcekli is birimleri,
stratejiyi nasil uygulayabileceklerini ve kurulus kapsami i¢inde yer almalar1 gereken degisimi

tanimlamak i¢in uygulama siirecini kullanacaklardir (Johnson ve Scholes, 2002).



1.4.  Stratejik Sureg

Orgiitlerdeki stratejik siireclerin rastgele gelismedigi yaygin olarak kabul edilmektedir;
ancak olaylar ve kararlar bunlar1 basarabilenleri sekillendirmektedir (Kaplan ve Henderson,
2005; Koch, 2009; Teece vd., 1997). Strateji siireci, bakis agilar1 ve organizasyonun bireysel
(6rn, Hiller ve Hambrick, 2005) ve grup (6rn; Golden ve Zajac, 2001) seviyelerinde
incelenmistir Baz1 arastirmacilar, strateji siirecini incelemenin 6nemini ve bir slirecin tanimint
tartigmaktadir (Pettigrew, 1992). Pettigrew'a (1992) gore, 6nceki stratejik yonetim slreci
arastirmasi, degisim (stratejik karar verme) ve se¢im siirecleri (strateji ve stratejik degisimin
uygulanmasi) lizerinde diistinmiistiir.

Strateji siireci, operasyonel ortamda basarili olmak i¢in neyin gerekli oldugunu tahmin
ederek ve gelecekteki zorluklara cevap vermeyi ve bugiiniin zorluklarini yerine getirirken
gelecekteki bagarilara zemin hazirlamayr hedeflemektedir (Fahey ve Randall, 1994). Strateji
stireci, hedeflerin stratejiye nasil secildigini ve bu hedeflerin nasil formiile edildigini
tanimlamaktadir (Hart, 1992). Strateji siireci, organizasyonun gelecegi ve yoni ile ilgili
yapabilecegi tiim alternatif segenekleri kapsamaktadir. Strateji stirecinin sonucu, stratejinin
gercek icerigidir. Strateji icerigi kurulusun operasyonel ortamdaki konumunu, stratejik
durusunu tanimlamaktadir (Boyne ve Walker, 2004: 232). Strateji igerigi ayrica kurulusun
performansini nasil gelistirmeyi amacladigi hedeflerini de aciklamaktadir. Stratejik eylemler,
bir kurumun tutumunu ve performansini iyilestirmek i¢in attig1 adimlardir (Boyne ve Walker,
2004: 232).

Stratejik yonetim ve strateji gelistirme siirecinin temel unsurlarit Wheelen ve Hunger’a
gore (2010: 63) su boliimlere ayrilabilir: gevresel tarama, strateji olusturma, strateji uygulama
ve degerlendirme. Pollitt (2012: 4) ise performans yonetiminin temel unsurlarini belirlemistir.
Bu bes temel unsur sunlar1 kapsamaktadir: etkinlik (bir dizi aktivite, bir program, bir politika),
Olclim, veri, kriter ve verilerin kullanima.

Daha onceki yonetim arastirmalarina gore kurulusun biiyiikligi (Yasai-Ardekani ve
Nystrom, 1996), yap1 (Covin, vd. 1994), kurulusun teknoloji tercihleri (Molloy ve Schwenk,
1995), rutinler (Baum ve Wally, 2003) ve organizasyonlar arasinda orgiitsel kultir (Casey ve
Goldman, 2010) ve degerler (Pant ve Lachman, 1998) gibi farkli organizasyonel 6zellikler
strateji siirecini ve stratejinin icerigini etkileyebilir. Ayrica, orgiit kiiltiirii, stratejinin birden
cok nedenden dolay: stratejik hedeflerin yerine getirilmesini basarili ya da basarisiz ya da

geciktirmeye de neden olabilir (Casey ve Goldman, 2010).



1.5. Stratejik Gelisme

Wheelen ve Hunger (2006: 10) stratejik yonetimin dort temel unsurdan olustuguna

isaret etmektedir. Bunlar: ¢evresel tarama, strateji olusturma, strateji uygulama ve

degerlendirmesidir.

1.5.1. Cevresel Tarama

Wheelen ve Hunger (2006: 10) ¢evresel taramanin bir igletme i¢indeki kilit kisilere dig

ve i¢ ortamlardan gelen bilgilerin izlenmesi, degerlendirilmesi ve yayilmasi oldugunu ortaya

koymaktadir. Cevre taramasi igin {i¢ ¢esit analiz kullanilabilir (Jobber, 1995: 40);

Sistematik analiz: Sistematik analiz, stratejik yonetimde karar verme igin bir
temel olusturur. Operasyonel ortami ve bir sirket tizerindeki etkilerini
belirlemeye yardimci olur, 6r. cevre, faiz grubu, miisteriler, rakipler,
tedarikgiler ve senaryolarin analizi.

Sentez analizi: Sentez analizi, cevresel ve i¢ analizden olusmaktadir.
Uluslararasi analiz, verimlilik, ekonomi, organizasyonun etkileyiciligini analiz
etmektir.

SWOT analizi: Stratejik yonetimin en yaygin yoludur. Iyi bir SWOT analizi,
bir sirketin kendini daha iyi anlamasina yardimci olabilir ve dogru bir

pazarlama stratejisi plan1 yapmak i¢in dnemli bir kilavuzdur.

1.5.2. Strateji Formulasyonu

Strateji formilasyonu kurumsal misyonu tanimlamak, ulasilabilir hedefler belirlemek,

stratejiler gelistirmek ve politikalar belirlemekten olusmaktadir (Quinn, 1998).

Misyon: Misyon ve vizyon iki farkli kavram olarak goriilmektedir. Misyon,
kurulusun su anda ne oldugunu agiklar. Mevcut durumu ve hedefleri vurgular.
Wheelen ve Hunger (2006: 12) misyonun kurumun varliginin amaci ya da
sebebi oldugunu ileri siirmektedir. lyi tasarlanmis bir misyon, bir sirketi kendi
tiriindeki diger firmalardan aywan temel ve benzersiz amaci ve sunulan
hizmetlerin (hizmetlerin de dahil oldugu) kapsamimi ve sirketin faaliyetlerini
kapsamaktadir (Wheelen ve Hunger 2006: 12).

Vizyon: Vizyon, sirketin gelecekte neler olmasini istedigini tanimlamasi i¢in
kullanilir. Wheelen ve Hunger (2006: 13) bu vizyonun sadece sirketin su an
icin ne oldugu degil, ne olmak istedigi ile ilgili sozleri oldugunu ifade

etmektedir.
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e Amag: Amag ne elde edilecegini ve sonuglarin ne zaman sonuglandirilacagini
belirtebilir; ancak sonuglarn Quinn’e (1998) gore nasil gergeklestirilecegini
belirtmezler. Bir sirketin her doénemde c¢ok ozel bir amaci ve hedefi
olabilmektedir (Quinn, 1998).

e Hedef: Hedefler, neyin basarilacagmin ve isletmenin elde etmek istedigi seyin
acik uclu bir ifadesi olarak gorilmektedir (Wheelen ve Hunger 2006: 14).

e Strateji: Wheelen ve Hunger (2010: 14) bir kurumun stratejisini, kurumun
amagclarin1 ve hedeflerini nasil gergeklestirecegini belirten kapsamli bir ana
planin olusturdugunu ifade etmektedir.

e Politika: Politikalar strateji formilasyonunda son ama O6nemli unsurdur.
Eylemin gerceklesmesi gereken sinirlari ifade eden kurallardir (Quinn, 1998).
Bir politika, liderlerin bir stratejinin formiilasyonunu kendi uygulamasiyla
birlestiren kararlar almalar1 i¢in kapsamli bir kilavuzdur (Wheelen ve Hunger

2010: 15).

1.5.3. Strateji Uygulama

Stratejileriniz ve politikalariniz oldugunda bunlar1 gelistirme programlari, biit¢eler ve
prosediirler aracilifiyla eyleme gecirmeniz gerektirmektedir. Bu silirece strateji uygulamasi
denilmektedir. Wheelen ve Hunger (2006: 17) bir programin, tek kullanimlik bir planin
gerceklestirilmesi icin gerekli faaliyetlerin veya adimlarin bir ifadesi oldugunu kabul
etmektedir. Ayrica, biitge kurumun programlarmin para agisindan ifadesidir. Planlama ve
kontrolde kullanilir ve bitce her programin ayrintili maliyetini listeler. Sonuncu olarak ise
prosediirler, belirli bir gorevin veya igin nasil yapilacagini ayrintili olarak agiklayan sirali

admmlar veya teknikler sistemidir (Wheelen ve Hunger 2006: 17).

1.5.4. Degerlendirme ve Kontrol

Sirket faaliyetlerinin ve performans sonuclarinin izlendigi, gercek performansin
istenen performansla karsilastirilabilecegi bir siirectir. Performans, faaliyetlerin son
sonucudur. Stratejik yonetim slrecinin gergcek sonuglarimi gostermektedir (Wheelen ve
Hunger, 2006: 18).

1.6. Stratejik Yonetimin Faydalan
Spesifik olmak gerekirse, faydalar finansal faydalar ve finansal olmayan faydalardan

olusmaktadir. Finansal faydalar satis, karhlik ve iiretkenlik artigmi kapsamaktadir. Iyi bir
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stratejik yonetim, sirketin misyonunu, hedeflerini gergeklestirebilir (Fred, 2011: 49). Bu
arada, pek cok finansal olmayan fayda da vardir. Bu faydalardan bazilar1 (Fred, 2011: 50);

e Rakip stratejilerinin anlagilmasmi gelistirebilir. Tyi bir SWOT, rakiplerimiz
arasindaki farklari, tehditlerin farkindaligi da dahil olmak {izere anlamamiza
yardimeci1 olabilir.

e Direncin degismesine izin verir. Siire¢ iginde daha fazla firsat kullanilabilir.

e YoOnetim problemlerini nesnel olarak tanimlar.

e Bir sirketin faaliyetleri kontrol etmesini saglayan bir ¢erceve sunar.

e (alisanlar ve yoneticiler arasindaki iletisimi tesvik eder.

e Stratejik bir diisiinceye sahip olmayi, insanlarin bir sirketin gelecegi hakkinda

daha fazla diisiinmeye tesvik etmesini tesvik eder.

1.7. Konaklama Isletmelerinde Stratejik Yonetim

Konaklama isletmelerinde plan yapmadan once isletmeyi etkileyebilecek i¢c ve dis
faktorler ile bunlarm degisim hizlar1 konularinda 6ngoriide bulunmak iki nedenden dolayi
zorluk igermektedir: Birincisi, planlama galismalarinda bulunacak Kkisilerin bilgi, tecriibe,
yetenek ve deneyimlerinin yetersiz olusu; ikincisi de sektore 6zgli mevsimsel degiskenlikler,
fiyat degisiklikleri ve rekabet gibi nedenlerden dolay talepteki belirsizliklerdir (Kingir, 2006:
462). Nitekim, 2001 Yilinda Tirkiye’de meydana gelen ekonomik krizin turizm sektoriindeki
etkileri konusunda yapilan bir arastirma, turizm isletmelerinin birgogunun krizi
ongoremedikleri gibi, yoneticilerin kriz ydnetimi konusunda yeterince bilgili olmadigimi da
gostermistir. Ozellikle birgogu klasik aile isletmeciligi tarzi ile yonetilen kiigiik ve orta dlgekli
konaklama tesislerinin, sektordeki genel yOnetim anlayisinin ve iilkedeki hakim ticaret
kaltirintn de etkisiyle, proaktif cagdas yonetim tekniklerinden yoksun ve gelisigiizel
yonetsel uygulamalara sahip olduklari anlagilmigtir (Okumus ve Karamustafa, 2005: 957).

Konaklama isletmelerinde, Ozellikle de otel isletmelerinin stratejik planlarinda
cevresel faktorlerin etkilerini belirlemek zaman ve c¢aba gerektiren zorlu bir surectir. Bu
etkilerin analizlerinde ekonomik, teknolojik, politik ve yasal ¢evresel faktorlerin yaninda
pazar ve rekabete iliskin etkenlerin de devamli gbézden gecirilmesi gerekmektedir (Bolat,
2000: 4).

Bir isletmenin dis ¢evresi ti¢ farkli sekilde olabilir (Ofluoglu vd., 2006): Birincisi
gercek dis cevre olup hiikiimet politikalari, rakipler, saticilar, tiiketiciler, genel ekonomik ve
teknolojik cevre gibi unsurlardan olusur. Ikinci olarak, dis cevrenin smirlarmnm ydneticilerin

farkli algilamalarina gore degisecegini ifade eden algilanan dig ¢evre gelmektedir. Gergek dis



12

cevre ile algilanan dig ¢evre arasindaki mesafe ise stratejik aciklarin doguracag: riskleri
belirlemektedir. Ugiincii olarak da yoneticilerin algiladigi ¢evre iginde tercih ettigi ve
onemsedikleri uygulama ve karar alani ¢evresi gelmektedir. Bir otel isletmesinin temel dis
cevre faktorleri; turistler, konaklama isletmeleri, seyahat acentalari, tur operatorleri, ulastirma
isletmeleri, yiyecek—igecek sektorii, eglence, aligveris ve hediyelik esya sektorii, insaat
sektorli, gonillii kurulus, vakif ve dernekler, turizm alanindaki gesitli yasal diizenlemeler ve
geligen iletisim teknolojilerdir. Dis g¢evreyi stratejik yonetimde bir karar degiskeni olarak
belirleyen iist yonetim, ayni dis ¢evrenin isletme misyonu tizerindeki etkilerini amacin
revizyonunda belirleyici bir unsur olarak gérmekte; bu durumda, dis ¢evre hem belirlenen
hem de belirleyici olan bir rol iistlenmektedir (Asunakutlu ve Coskun, 2000: 23).

Stratejik yonetim, uzun vadeli planlamalar ve kararlar ile konaklama isletmelerinin en
iist diizeyde etkin ve verimli ¢calismalarinda 6nemli rol oynayan bir yonetim bi¢imidir. Amag
stratejik yOnetim cergevesinde gelistirilen stratejiler ve alinan kararlarin yardimiyla,
konaklama igletmelerinin faaliyet gosterdikleri ¢cevre kosullari ile isletme kaynaklar1 arasinda
maksimum uyumun saglanmasidir. Iyi bir stratejik plan Kurulusun bulundugu nokta ile
ulagsmay1 arzu ettigi durum arasindaki yolu tarif eder. Yapiya 6nem veren klasik yonetim
sekillerinin aksine insana 6nem veren ve tesisi bir sistem olarak ele alan yaklasimlar giiniimiiz
yonetimini temsil etmekte ve bu noktada da stratejik yonetim yerini almaktadir.

Ozellikle konaklama isletmeleri siirekli rekabetgi bir ortamda faaliyet
gosterdiklerinden, rekabetin sadece bulundugu bolgedeki tesislerle degil tiim diinya ile
oldugunu unutmamali siirekli degisiklikleri, trendleri yakindan takip ederek yeni yeni

stratejiler gelistirmelidir.
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IKiINCi BOLUM

PERSONEL iLiSKiLERI YONETiMi, MEMNUNIYET VE iS OZERKLIiGi

2.1.  Personel liskileri Yonetimi

Personel iliskileri yonetimini tanimlamak, miisteri iligkileri yonetimi gibi bir kavrami
tanimlamaktan daha zordur. Bir igletme ile personel arasindaki iliskinin yapisi, misterilerle
olan iliskiden ¢ok daha karmasik bir yapidadir. Miisteriler isletme ile arasindaki iliskilerde
sikint1 yasadiginda rakip isletmelere gecis yapmakta iken, memnun olmayan personeller
isletmelerde uzun yillar kalabilmektedirler.

Personel bir igletmenin baslica varligidir. Personellerin ortak bir birliktelik iginde
calismasini ve ortak bir hedefin gergeklesmesine dogru esit katkida bulunmasini saglamak
icin etkili bir personel iligkileri yonetimi gerekmektedir. Bireyler siirekli catigmalara ve yanlis
anlamalara maruz kaliyorsa higbir gorev basarilamamaktadir. Personel iliskileri yonetimi,
basarili is performansinin Oniindeki engelleri kaldirmak ve olumlu bir calisma ortami
yaratmak icin isyeri sorunlarinin etkili ve kolay bir sekilde ele alinmasini saglamaktadir.
Personeller birlikte calisip birbirleriyle yakin bir iliski yasarsa, hedeflerin ¢ok daha hizli bir
oranda gergeklestigi gézlemlenmistir (Onyango, 2013). Personel iliskileri yonetimi isveren ile
her personel arasindaki bireysel iligkilerin siirekli milkkemmellestirilmesine odaklanarak, is
giictindeki motivasyonu yonetmek ve artirmak i¢in kullanilan bir ara¢ ve stratejik bir siirectir
(Onyango, 2013). Dogan’a (2005: 260) gore personel iliskileri yonetimi, personelin
gorevlerini daha etkili ve verimli bir sekilde yerine getirmesine olanak saglayan énemli bir
isletme stratejisidir.

Personel iliskileri yonetimi stratejisi gelistiren isletmeler, personelin is ortaminda
mutlu olmasini ve tatminini saglarken, ayn1 zamanda personelden bazi beklentiler igerisine de
girmektedir. Bundan dolay1 personel iliskilerinin temelinde kazan-kazan stratejisinin oldugu
soylenebilir. Isletme, personeline rahat ve iyi bir is ortam, tesvikler ve &diiller, egitim
imkanlari ile tatmin ederken, baska bir ifadeyle personelin kazanmasmi saglarken; 6te yandan
personelden kaliteli bir hizmet veya tln ile miisteri tatmininin saglanmasini beklemektedir.
Sonug olarak, her iki tarafin da kazanacagi ve tatmin olacagi bir siire¢ ortaya ¢ikmaktadir
(Dogan ve Kilig, 2008).

Personel iliskileri, isveren veya isveren temsilcisi ile personel arasinda, iiretken ve
giivenli bir igyeri ortami yaratacak sekilde silirdiirmeyi amaclayan bir iliski olarak

tanimlanmaktadir (Bajaj vd., 2013).
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Personel ve isveren iliskileri, bir isletmenin i¢ iligkileri yonetiminin bir pargasidir. Bu
i¢c iliski yonetimi ile ilgili yapilan bir ¢ok arastirma, Orgiitsel davranig / teori ve insan
kaynaklar1 yonetimi tizerine yogunlasmistir (Liao vd., 2004: 25-26). Bundan dolay1, personel
iligkileri yonetimi insan kaynaklari yOnetiminin belirli bir alani olarak tanimlanabilir
(Yongcai, 2010). Bu, isletme ile personel ve personel ile personel arasindaki iliskileri
diizenleyen ve bu yolla isletmenin hedeflerine ulasmasma olanak saglayan bir yontemdir
(Jing, 2013).

Personel iliskileri yonetimi, isletmelerin eninde sonunda 6rgutiin amaglara ulasmak
icin, personeliyle olan tiim etkilesimleri etkili bir sekilde yonetmek i¢in kullandig1 bir siiregtir
(Oluchi, 2013). Baska bir tanima gore personel iligkileri yonetimi, bilgili personel ve isletme
arasindaki iliskiyi yoneten dinamik bir surectir; boylece bilgili personellar, isletmeye deger
katacak sekilde karsilikli fayda saglayan entelektiiel degisim aligverisini siirdiirmeyi
secmektedir (Bergeron, 2003).

Personel iligkileri yonetimi isveren ile her personel arasindaki bireysel iliskilere
odaklanarak, is giliciindeki motivasyonu yoneten ve artiran stratejik bir siirectir (Wargborn,
2008). Personel iligkileri yonetimi personel arasinda iyi bir iliski ve yiiksek giiven kurmaya ve
isletmede iyi ¢alisma kosullar1 saglamaya ¢alismaktadir (Bajaj vd., 2013).

Bir isletmede personel iliskileri yonetiminin uygulanmasi stratejik insan kaynaklari
politikasi i¢in 6nemli bir basar1 faktorii olarak goriilebilir. Personel iliskileri yonetimi yazilim
veya teknoloji Urlinii degildir; ancak bir isletmede yeni iletisim bi¢imlerine odaklanan bir
kavramdir (Aedem.nl, 2008). Diger yeni yonetim anlayislar1 gibi, personel iliskileri yonetimi
de personel ve isverenler igin karsilikli degerler sunan yararli bir yaklasim olarak
gorulmektedir. Personele vaat edilen baslica degerler, personelin bireysel ihtiyaglarmnin
miimkiin olan en yiiksek seviyede tatmin edilmesidir; buna karsin, artan ¢ekim, Orgute
baglilik, motivasyon ve personelin performansi, igverenlere vaat edilen degerlerdir.
(Strohmeier, 2013).

Personel iliskileri yonetimi orgiitsel hedeflere ulagsmada personelin isyerindeki
catigmalarini en aza indirmekte ve giiveni artirmaktadir (Bajaj vd., 2013). Bu iliskiler giiclii
ise, personel isinden daha memnun olur ve sonucta daha verimli olabilmektedir (Daniel,
2003). Eger personel ve isverenleri arasinda sagliksiz bir iliski varsa, personel isinden
memnun degilse, miisterileri memnun etme ihtimalleri diisliktiir. Dolayisiyla orgiit karmni ve
isini heba etmektedir denilebilir. Bu nedenle yonetim, personel ile giiglii bir iliski kurmaya
0zen gostermelidir. Bu durum, herhangi bir drgiitlenmenin biiylimesi igin iyi bir igveren-

personel iligkisinin gerekliligini ifade etmektedir (Bratton ve Gold, 2003).
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Personel iliskileri yonetimi personelin inanglarini, giivenlerini ve sadakatlarini insa
edebilen, yoneticilerin ise potansiyel bilgi ve becerilerini gergeklestirmelerini saglayan
organizasyonel iletisimlerin etkinligi ile ilgili bir konudur. Personelin islerini daha iyi
yapmalarmmi saglayan giiglii bir is aracidir. Ortaya c¢ikan personel iligkileri yonetimi,
kurumlarm personeliyle olan iliskisini tanimlamalarini, ayirt etmelerini, etkilesim kurmalarini
ve kisisellestirmelerini saglamaktadir (Rai ve Pareek, 2012: 35).

Personel iliskileri yonetimi, personelin ¢alismaya basladigi ilk giinden itibaren, insan
kaynaklar1 yonetiminin her sathasinda gorulmektedir (Yongcai, 2010: 941). Personel iligkileri
yonetimi igletmelerin 6nemli personelleri ile uzun vadeli iliskiler kurmaya calismaktadir.
Personel iligkileri yonetiminin iki temel unsuru personel ve yoneticilerdir. Yoneticiler
personel iligkileri yonetimini ise alma, egitim, performans yonetimi ve iicretlendirme gibi
yonetimsel konularda kendilerine yardimci olmak amaciyla kullanabilirler. Personel iligkileri
yOnetimi, yoneticilerin ekipleriyle iletisim kurmalarmni, personeli isletmenin genel hedefleri
ile uyumlu hale getirmelerini, bilgi paylagsmalarmi ve ortak bir anlayis olusturmalarmi
saglamaktadir. Personel iliskileri yonetimi ayrica, is akis modellemesiyle gorevlerin nasil
ylridigini, isle ilgili bilgilerin saglanip is arkadaglariyla isbirligi yapilmasi konusunda
personele destek olmaktadir (Buttle, 2009: 358).

Personel iligkileri yonetimi isletmenin triinleri, teknolojileri ve is siiregleri ile ilgili
konular hakkinda personele destek saglamaktadir. Personel iliskileri yonetimi personele
miisteriye doniik giinliik islerinde yardimeci olmaktadir (Thorzen, 2011: 33). Ayni zamanda
personelin Kkariyer hedeflerine daha iyi uyumu sayesinde personelin memnuniyetini,
sadakatini ve orgiite bagliligini arttirmaktadir (Prouse, 2004: 3).

Benzer bir ifadeyle Rockart (2003: 1) personel iliskileri yonetiminin temel hedefini
“isletmeye yeni personel saglayip, personelin maliyetine katlanmak yerine, elde bulunan yani
mevcut personelin ihtiyaglarini en iyi sekilde belirleyip, onlara daha iyi hizmet vererek 6rgute
bagl personel sermayesi olusturmaktir. Tabi ki bunu yaparken, iyi personelleri de isletmeye
¢ekip, sadik personel haline getirmek énem kazanmaktadwr” ifadesiyle 6zetlemistir.

Kilit bir personeli kaybetmenin maliyeti ylksektir; hatta bazi durumlarda isletmeye
zarar verici boyutlarda olabilir. Dolayisiyla, dzellikle "Yetenekler I¢in Savas' oldugu zaman
personeli elde tutmak son derece 6énemlidir. Personel iligkileri yonetimi memnun personeller
yaratmak icin personel Uzerinde guven yaratmaya ve iliskiler gelistirmeye odaklanmaktadir.
Memnun personeller birlikte daha iyi ¢alisirlar, isletmeye daha fazla giiven duyarlar ve ¢ok iyi
birer igse alim aracidirlar; ¢iinkii etraflarinda bulunan herkese ¢alistiklar1 yerde ne kadar mutlu

olduklarini anlatirlar. Fakat en 6nemlisi, sira dist sonuclar elde etmeye yani yenilik ve
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degisime isteklidirler. Bundan dolay1 personel iligkileri yodnetiminin isletmenin her
fonksiyonuna etki ettigi soylenebilir (Krill, 2008: 3).

Personel iliskileri yonetiminde, mevcut personelin yeni ise baslayan personelin iirettigi
hacimde drlin ve hizmet (retene kadar ve mevcut personelin sahip oldugu etkililik ve
verimlilik diizeyine ulasana kadar belli bir siirenin gececegi ve bunun isletme i¢in kayip
anlamma gelecegi diisiiniilmelidir. Bunun yani sira, mevcut personelin misteri ile kurdugu
ozel iligkileri yeni ise baslayan personelin yeniden kurmak igin oldukg¢a uzun bir silre
gecirmesi gerekebilir ve bunun sonucunda belki de isletme miisteri kaybi bile
yasanabilecektir. Boylece, etkili bir personel iliskileri yonetimi stratejisi ve uygulamasi,
isletme i¢in etkin bir gii¢ saglarken, personelin de bireysel hedeflerinin, isletmenin ortak
hedefleriyle (miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati gibi ortak amaglar) bir arada ele
almasini saglamaktadir (Rockart, 2003: 1).

Wargborn (2008) yeni bir personelin ise alinmasi ve egitimi i¢in isletmenin katlandigi
en biiylik unsurun finansal maliyet oldugunu belirtmistir. Memnun olmayan bir personelin ise
iki olasi1 zararindan bahsetmistir;

e Isletmenin imajmna verilen zarar: Memnun olmayan bir personel isletmeyi
tanitmayabilir. Bu personelin isletmenin imajina zarar vermeye ¢alismasi daha
olasidir.

e Ekibin zedelenmesi: Bir personelin haksiz muamele gordiigii bilinir veya
hissedilirse, diger personeller de “bir giin bana sira gelebilir” diye diisiinmeye
baslayabilir (Wargborn, 2008: 86)

Personel iligkileri yonetimi ile ilgili konunun oneminin anlasilmasi i¢in Kaye ve

Jordan-Evans (2014: 97) verilen su 6rnek 6nemlidir:

“John, en yetenekli miihendislerimizden biriydi ve ¢ok Onemli bazi teknolojik icatlarimizdan
sorumluydu. Patronundan %15°lik bir {icret artis1 (yaklasik 15.000 dolar) istedi ve patronu derhal “unut gitsin!”
dedi. John da dyle yapt1 ve kazancinimn %30 fazlasin1 ddemekten heyecan duyan bir rakip firmaya gegmek {izere
isten ayrildi. Bazilar1 “pekala, biz de birka¢ hafta i¢inde yerine yenisini aliriz” dediler. Iste gercekte olup
bitenler:

e Bir rakip firmadan John gibi birisini ¢caligsmasi i¢in 40.000 dolara ise aldik kiraladik.

e Ug aylik bir arastirmadan sonra, bes iyi aday bulduk ve toplam 5.000 dolar maliyetle miilakat
icin onlar1 ugakla getirttik. Yeni eleman1 (¢ok¢a izzet/ikram ve pazarlamadan sonra) segtik ve
imza ikramiyesi olarak 10.000 dolar ve taginma harcirahi olarak 25.000 dolar ddemeye razi
olduk. Ucreti, John’unkinin %25 iizerinde olarak diizenlendi (ilk yilda 20.000 dolar fark). Yani
tcret ve masraflardaki minimum maliyete bakinca, yeni personelin kapidan igeri girmesinin

bedeli, yaklagik 100.000 dolar civarinda gériiniiyordu.
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e Rakibimiz John’u kazandi (parlak zekasi ve teknik bilgisi ile birlikte) ve bize gelecek olan
milyarlarca dolarlik kontratlar1 kazanmaya devam etti.

e John’un arkadaslarmin hepsi is bakinmaya basladi ve isletme yoneticileri bunun haberini
aldilar. Ust diizey yonetim, bir kargasa i¢inde onlara iki yil icin %15°lik bir artis vermeye karar
verdi (maliyeti: 200.000 dolar).

e Iki-iig 6nemli elemamimzi rakiplere kaptirdik. Teknik uzmanliklar1 da onlarla birlikte gitti.
Lider konumundaki teknolojimiz disartya sizdi ve biz neredeyse bir gece iginde rakiplerimizi
kendimizden daha giicli kildik. Kisacasi, sonugta hepsi 100.000 dolarlik bir maliyetle
kalmiyordu. Diipediiz milyarlarca dolardi; ve bu hesap, John’un ayrilmasiyla diisen moral, bas
gosteren hognutsuzluk ve azalan verim gibi 6l¢tilmesi zor maliyetleri icermiyordu bile.

Sdyle bir geriye bakinca, John’u elimizde tutmak i¢in ¢ok daha fazla gayret gdstermemiz gerektigi
acikca ortada. Piyasadaki rayi¢ bedeli ona 6demekle yetinmeyip, ayni zamanda giin be giin ¢alismasiyla mutlu ve
tatmin oldugundan emin olmaliydik. Onu kaybetmek, ¢ok pahaliya patlayan bir hataydi. Bu hikaye olagandis
goriinebilir. Kuskusuz, her personelin minimum maliyeti milyarlarca dolar degildir. Bununla birlikte, hikaye
gercektir ve bu hikayede yoneticiden baska hi¢ kimse, John’u kaybetmenin maliyetinin neye mal oldugunu

anlamak icin sayisal verileri kullanmamigtir”

Personeller miisterilerle iliski kurarak isletmelerin temel diregi olduklar1 igin,
isletmeler tarafindan, personellerin organizasyonla aralarinda giiglii bir iliskinin temelini
atmak i¢in planlanmis ve iyi diisiiniilmiis bir girisimin baslatilmas1 gerekmektedir (Rai, 2013:
327).

Personel iliskileri ydnetimi, personellerin iliskilerini verimli ve etkili bir sekilde
gelistirmelerine olanak saglayan 6nemli bir isletme strateji olarak tanimlanabilir. Personel
iligkileri yonetimi, personel ile isletme arasindaki iligkileri her iki tarafinda memnun olacagi
bir sekilde yonetmek amaciyla kullanilan bir siirectir. Personel iliskileri yonetimi birlestirici
ve isletme i¢i sistemler araciligiyla personelin misteri ihtiyaglarimi karsilamada gerek
duyacagi bilgilere kisa siirede ulagsmalarini saglayan; ayni zamanda, isletmenin ortak
amaglarin1 gergeklestirirken personelin kisisel hedeflerini de yonetmeye ve karsilamaya
imkan veren bir sistemdir (Hollinshead vd., 2003: 4).

Personel iligkileri yOnetimi sadece nitelikli ve verimli personelin igletmeye
kazandirilmasmi  saglamakla kalmamakta, bunun yaninda mevcut personelinde
kaybedilmesini dnleyici tedbirleri almaya yonelik bir stratejinin temellerini igletme igerisinde
atmay1 kagmilmaz hale getirmektedir. Clinkii miisteriye istenen zamanda ve yerde ulagabilme
ve hizmet sunmamanin en 6nemli yolu nitelikli personel istihdam etmektir (Diindar ve Glneri
Firlar, 2006: 133).

Personel iligkileri yonetimi isletme ve personel arasinda daha siki ve 1iyi iligkiler

gelistirmenin bir yoludur. Personel ile daha fazla nasil paylasimda bulunmanin yollarmni
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bulmak ya da personel ile iligkiler gelistirmek yerine, pek ¢ok isletme yiiksek personel devir
hizi, gereginden fazla sayida personel, yiiksek egitim ve gelistirme maliyetleri gibi konularla
ilgilenmeyi tercih etmektedir. Personel iligkileri yonetimi personel, teknoloji ve suregleri
isletme icin en etkili ve verimli olacak bir sekilde dengede tutmaya yardimci olmaktadir.
Personel iligkileri yonetimi personelin is memnuniyetinden, personeli desteklemeye ve
personelin 6zel hayatinin korunmasina kadar, personel ile ilgili her konuyu kapsamaktadir

(Lewis vd., 2003: 25).

2.2.  Personel Iligkileri Yonetiminin Faydalar

Personel iliskileri yonetiminin isletme ve personel performansini arttirmanin yaninda
isletmelere sagladigi bazi onemli faydalar bulunmaktadir. Personel iligkileri ydnetiminin
faydalari ile ilgili baz1 ¢alismalar gerceklestirilmistir. Yapilan caligmalardan Wargborn (2008:
69) asagida belirtilen faydalar1 belirtmistir;

e Personelin isletmede gegirdigi zamanini1 verimli ve etkili gegirmelerine olanak
vererek; tiriin, hizmet, paydaslar, isletme ve misteri ile iliskili bilgilere
ulagmalarini saglamak,

e Personele karsilarinda hazir bekleyen firsatlara ve olanaklara iliskin bilgiler
saglamak, ulagsmak istedikleri bilgilere ulagsmalarina imkan vermek,

e Personelin kendi is ve kariyerlerini kendi kendilerine yaptiklar1 faaliyetlerle
yonetmelerine saglamak,

e Kurumsal iletisim ve kiiltiirii gliglendirmek,

e Isletme egitimine ger¢ek zamanl erisim saglamak,

e Performans yonetimini kolaylastirmak,

e Kaynaklar1 yaratici sekilde yonetmek,

e insan kaynaklar1 yonetimi departmanini daha stratejik  gdrevlere
yogunlastirmak icin serbest birakmak,

e Verimliligi artirmak,

e Yeniligi tesvik etmek,

e Personel devir hizin1 azaltmak,

e Ise alim ve egitim maliyetlerini azaltmak,

e Etkin ve tutarh ddiillendirmeyi saglamak.
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2.3.  Personel Iliskileri Yonetimi Siireci

Personel iliskileri yonetimini uygulamak, karsilikli iligkilerin hayata gecebilmesi igin
operasyonel dnlemler sunan belirli stirecleri gerektirmektedir. Personel iliskileri yonetimi icin
hangi siirecin daha verimli oldugu konusunda literaturde bir fikir birligi bulunmamaktadir.
Keim ve Fritsch (2008) ve Lermusiaux ve Snell (2005) gibi bir grup arastirmaci sadece “aday
iligkileri yonetimi” terimine yani ise alim iizerine odaklanmaktadir. Buna karsilik, bazi
arastirmacilar (Dorgan, 2003; Rogers, 2008) istihdamin 6tesinde gelisim, iicretlendirme vb.
tlim insan kaynaklar1 alanlarma odaklanir. Ikinci goriis personel iliskileri yonetimi kavramini
tim yoOnlerini ele aldigindan dolay1, “aday iliski yonetimi” personel iliskileri yonetiminin alt
bir konusu olarak ele alinmaktadir.

Personel iligkileri yonetimi surecinin temeli, genel rollerine veya amaclarina gore

Tablo 2.1'de gosterildigi gibi ti¢ genel alanda siniflandirilabilir (Strohmeier, 2013: 97).

Tablo 2.1 Personel iliskileri Yénetim Siireci Siniflandirmas:

Stire¢ Alani
Ise Alim Gelistirme Tazminat
Kisisellestirilmis Bireysel kariyer )
, ] ) Bireysel fayda
Isbirlikgi kurumsal haberlerin yolundaki ortak ) )
s R s bilesenleri
= mezunlara iletisimi ozellikler
Iz o Staj brosiiriiniin
‘O Operasyonel Miilakat igin davet giktist Personel bordrolari
& masrafini karsilamak
A . . | Bireysel staj dersleri igin Gelecekteki
Analitik Is referanslarinm tahmini o ) o
Oneriler tazminatin tahmini

Isbirlik¢i siirecler, isletme ve personel arasindaki amaglanan iliskileri olusturmak ve
stirdiirmek i¢in gerekli olan ise alim, gelistirme, licretlendirme vb. konular1 kapsamaktadir.
"Isbirligi", personelin kendileri ile ilgili konularda karar vermede daha aktif rol oynayacagini
vurgulamaktadir (Rowe ve Tucker, 2006).

Operasyonel siiregler, kavramin stratejik amaci geregi ise alma, gelistirme, tazminat
vb. ile ilgili tim idari faaliyetleri ifade etmektedir. Ornegin, gelismede, kariyer yollar1
orgutsel ihtiyaglar: ve bireysel tercihleri dengelemek icin is birligi icinde belirlenmektedir. Is
birligi boylece, personele yonelik yapilan faaliyetlerden, personel ile birlikte yapilan
faaliyetlere gecisi gosteren temel bir degisimi belirtmektedir. Analitik stregler, operasyonel
ve isbirligine dayali personel iliskileri yonetimindeki kararlar1 desteklemek igin gerekli olan
bilgilerin kapsamli bir sekilde toplanmasi, hazirlanmasi ve karara varilmasi anlamina

gelmektedir. Onemli bilgiler bireysel personel tercihlerini, bireysel operasyonlarin ve
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isbirliklerinin ge¢misini ve 6zellikle gelecekteki operasyonlar ve isbirliklerini kapsamalidir.
Ozetle, personel iliskileri yonetimi stirecleri bilindik; fakat siirekli bireysellestirilmis insan
kaynaklarinda isbirligine dayali, operasyonel ve analitik faaliyetlerden olugsmaktadir
(Strohmeier, 2013: 97).

2.4.  Personel lliskileri Yonetimi Modelleri
Personel iliskileri yonetimi ile ilgili literatiirde fakli modeller gelistirilmistir. Bu baglik

altinda bu modeller incelenmistir.

2.4.1. lIsletme-Personel iliski Giicii Modeli

Isletme-personel iliski giicii modeli, yedi temel unsurdan olusmaktadir ve iliskinin
derinligini ve biiyiikligiinii gostermektedir. Sekil 2.1'de gosterildigi gibi bu unsurlar; isbirligi,
dengeli giig, iletisim, guven, sadakat, paylasilan hedefler ve degerler, giiven ve zarar veren
catismanim yoklugudur. Isletme-personel iliski giicii modeli Herington vd. (2009) tarafindan
gelistirilmistir. Bir isletme ile personel arasindaki iliski kurmanin temel amacini ifade eden,

isletme-personel iligki giiciiniin istenen sonucu olan konu duygusal bagliliktir (Herington vd,

2009: 1105).

Guven ve
zarar veren

catiemanin

Isbirligi

Dengeli
gic

isletme- Duygusal

personel “ baglilik

iliski giicti

Paylasilan
hedefler ve

degerler

fletisim

Sekil 2.1 isletme-Personel iliski Giicii Modeli
Kaynak: Herington vd. (2009)
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2.4.2. Personel Iliskileri Yonetimi Temel Konular Modeli

Personel iligkileri yonetimi temel konular modeli dort unsurdan olusmaktadir. Bu
unsurlar; iletisim, ¢atisma yonetimi, grup faaliyetleri ve personel biiyiimesidir. Model Sekil
2.2°de gosterilmistir.

Hetisim Unsuru: Personel ile yonetim ve personel arasindaki agik iletisim ¢ok
onemlidir. Iletisimde seffaflik, saglikli bir personel iligkileri yonetimi icin de 6nemlidir.
Personel duyulmadiklarini hissettiklerinde hayal kirikligima ugramaktadir. Personelin
moralinin diismesi, daha diisiik tiretkenlige ve rahatsiz edici hatta diigmanca bir ¢aligma
ortamina neden olabilir.

Catisma Yonetimi Unsuru: Herhangi bir sorun ortaya ¢iktiginda, yonetimin sorunun
derinine girmesi gerekmektedir. Sorunun temel nedenlerini bulmak ve bunlar1 ortadan
kaldirmak, sorunun ele alinmasi i¢in 6nemlidir. Personel ve yonetim arasindaki ¢atigmalarin
ortadan kaldirilmasi personel iligkileri yonetiminin temel bir amacidir.

Grup Faaliyetleri Unsuru: Isletmelerde grup faaliyetleri tesvik edilmelidir. Bireysel
personeller, muhtemelen bir grupta birlikte ¢alismak i¢in motive olmalidir. Personeller ne
kadar ¢ok etkilesim kurarlarsa, birbirlerini daha ¢ok tanir ve birbirlerine daha da yaklagirlar.

Grup faaliyetleri, isbirligi ve giiven diizeyinin yiiksek oldugu davranislar gelistirebilmektedir.

Personel

Catisma Grup

Yonetimi ”ISkIIerI Faaliyetleri
Yonetimi

Personel
Blytlmesi

Sekil 2.2 Personel iligkileri Yonetimi Temel Konular Modeli
Kaynak: http://ispatguru.com/employee-relationship-management/ (04.02.2018)
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Personel Blyumesi: Eger ¢alisma ortami personellere tekdiize gelirse, mekanik olarak
caligirlar ve motivasyon diizeyleri biiyiik Ol¢iide diismektedir. Personel, yaptiginin isletme
icin degerli bir varlik oldugunu disiiniirse, yeteneklerini igletmenin performansini arttirmak
icin kullanabilmektedir. Isletme i¢indeki biiyiime ile isletme i¢inde olumlu bir ¢aligma ortami
yaratilir. YOnetim, personel iligkileri yonetiminin bu yoninu destekleyerek, isletmenin

rekabet ortaminda daha iyi performans gostermesini saglamaktadir.

2.5.  Personel Iliskileri Yonetiminin Temel Unsurlan

Personel iligkileri yonetimi, personelin istihdam edildigi ilk glinden baslayarak insan
kaynaklar1 yonetiminin her alaninda yer almaktadir (Yongcai, 2010: 941). Insan kaynaklar:
departmaninin yonetim fonksiyonundan bakildiginda personel iliskileri yonetiminin temel
unsurlar1 Tablo 2.2°de gdsterilmistir.

Tablo 2.2 Personel iliskileri Yonetiminin Unsurlar

Kategori Temel Unsur
. Temel rol olarak, isglicii uyusmazlik ¢6ziimiinii, kabul veya isten ayrilma ile ilgili
Personel Iliski o . o )
Vénetimi is¢ci goriismelerini, isglicii talebini, personel anlasmazligini ve acil ¢oziimii
onetumi

kapsamaktadir.

, fletisim kanalinin diizgiinliigiinii temin altina alin, kurumsal ve personel arasindaki
lletigim Yonetimi w . ’ . o
iki yonlii aligverisi yonlendirmek igin iletigimin etkili bir yolunu kullaniniz.

Iyi personelin katilimh ortamini olusturmak, personel igin etkili yonetim tarzmi
Personel Katilim ) ) ) ) )
Vénetimi benimsemek, ©6z-degeri tam olarak gerceklestirmek, emek ve sermayenin giiglii

onetumi
girisiminde ilerlemeyi saglamak.

Personel bilgi yonetim sistemini kurmak, isletmenin stratejisi ve insan kaynaklari
Personel Bilgi Yonetimi | yonetimi i¢in bilgi destegi sunmak ve her departmanin bilgi paylagimini tesvik

etmek, isletmelerde iletisimi tesvik etmek.

Girisimci Kiiltiir Isletme Kkiiltiiriinii olusturmak ve popiilerlestirmek, personelin isletme degerlerine

Olusturma sahip ¢ikmasini saglamak, isletmelerin ve personelin ortak gelisimini etkilemek.

Kaynak: Yongcai, “Employee Relationship Management of Small and Medium-sized Enterprises”, 2010, s. 941

Personel iligkileri yonetimi, isletme ve personel arasindaki iletisim yonetimini ifade
etmektedir. Bu tiir iletisim personelin memnuniyetini artirmak igin tesvik edici ve zorunlu
olmayan aracglar1 benimsemekte ve isletmenin hedeflerini gergeklestirmesini desteklemektedir

(Yongcai, 2010: 941).

2.6.  Personel iliskileri Yonetiminin Isletme Performansia Etkisi
Isletmenin Kar Modeli’ne gore, isletmelerin personel iliskileri yonetimi uygulamasimin
amaci isletme ve personelin bu iliskiden kazan-kazan iliski i¢inde olmasidir. Personeliliskileri

yonetimi uygulamak, isletmelerin segkin personeli isletmede tutmasi agisindan Gzellikle
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onemlidir. Clnki ancak tatmin olan personel, miisterileri tatmin edebilir (Yongcai, 2010:
941). Isletme, personel ve miisteri arasindaki iliski Sekil 2.3°de gosterilmektedir.

Personelin kigisel kabiliyeti ve ise adaptasyon derecesinin degismedigi durumlarda,
personelin performansmin artmasinda igletme yoOnetiminin, 6zellikle isletmenin personel
iliskileri yonetiminin etkisi bilytktir. Isletmenin kar1 yine personelin performansima baglhidur;
baska bir ifadeyle, personel iliskileri yonetimi, isletmenin karini dolayli olarak personelin

performansini etkilemek suretiyle harekete gegirmektedir (Yongcai, 2010: 941).

Personel

Miisteri

Isletme

Sekil 2.3 isletme Kar Modeli
Kaynak: Yongcai (2010)

Aragtirmalar, personelin performansi sabit kaldigi zaman, personel iliskisi tatmin
indeksinin, isletmenin kar1 ile endeksli oldugunu gostermistir (Larry, 1999). Personel iliskileri
yOnetimi isletmenin tirtinleri, teknolojileri ve siiregleri hakkinda bilgi gibi konularda personele
destek saglamaktadir. Personel iligkileri yOnetimi personele miisteri ile ilgili ginlik

caligmalarinda yardimci olmaktadir (Thorzen, 2011: 38).

2.7.  E-Insan Kaynaklar

E-Insan Kaynaklar1 insan kaynaklar1 ile ilgili faaliyet ve yonetim islerini internet’i
kullanarak gergeklestirmeye denilmektedir (Lengnick-Hall ve Moritz, 2003: 365). e-Insan
Kaynaklar1 kisaca isletmedeki insan kaynaklari yonetimi fonksiyonlarinin Internet ve bilgi
iletisim teknolojilerini kullanilarak yonetimsel olarak desteklenmesidir (Voermans ve
Veldhoven, 2007: 887).

E-Insan Kaynaklar1 isletmenin insan kaynaklar1 politikalarini, —stratejilerini ve
uygulamalarmi Internet tabanli kanallarm tam kullanimiyla dogrudan ve bilingli destek
saglayacak sekilde yerine getirmesini ifade etmektedir (Ruel vd., 2004: 16). Baska bir tanima

gore e-Insan Kaynaklar1 interaktif elektronik medyanm, bilgisayar sistemlerinin ve
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telekomiinikasyon aglarinin insan kaynaklar1 departmaninin faaliyet ve sorumluluklarini
yerine getirebilmek i¢in kullanilmasidir (Jones, 1998: 4). Jian-cheng ve Song-zheng’e (2008:
57) gore e-insan Kaynaklar1 ydnetimi isletmenin entelektiiel sermayeyi elde etmesine,
gelistirmesine ve elde tutmasina yardim etmek amaciyla, stratejik ortaklariyla sebeke (ag)
iliskileri kurmak i¢in bilgi iletisim teknolojilerini kullanmasini ifade etmektedir. Bundan
dolay1 Lepak ve Snell (1998: 216) e-Insan Kaynaklarini isletmenin entelektiiel sermayeyi elde
etmesine, gelistirmesine ve yerlestirmesine yardim edecek bilgi teknolojilerinin aracilik ettigi

ortakliklar lizerine kurulan sebeke ya da aglar olarak tanimlama yoluna gitmistir.

2.7.1. E-Insan Kaynaklan Yénetim Diizeyi

Arastirmacilar e-insan kaynaklar1 yonetim uygulamasinda ii¢ diizey oldugunu
belirtmistir. bahsetmektedirler (Legnick-Hall vd., 2003). Bu diizeyler;

e Bilgilendirici Duzey: Bilgilendirici duzey olarak adlandirilan ilk diizey,
kurumsal intranette insan kaynaklar1 yonetim ile ilgili stratejiler, politikalar ve
evraklar gibi materyalleri yayinlamak i¢in Web teknolojilerini kullanmay1
kapsamaktadir.

e Etkilesimsel Diizey: Bu dlzey, web teknolojileri ile etkilesimli interaktif
performans degerlendirmesi, izin uygulamalar1 gibi islerin yapilmasmi ifade
etmektedir

e Doniisiimsel Diizey: Bu diizeyi insan kaynaklar1 yonetimi islevinin kendisini
yenilemesi demektir. Bu dizeyde, rutin insan kaynaklar1 yonetimi
faaliyetlerinin ¢ogu, isletmenin kullandig1 uygulamalarin geri kalanina entegre
olan akilli uygulamalar (PeopleSoft / Oracle ve SAP HRM gibi) araciligiyla
gerceklestirilir.

Insan kaynaklar1 yoneticileri, isletmenin personeli icin bilgisayar temelli grenmesini
kolaylastirmalidir. Boylelikle insan kaynaklar1 yonetiminin rolii, orgiitsel bilginin saklanmasi,
alinmasi1 ve yaygmlastirilmasma dontismektedir (Legnick-Hall vd., 2003; Gueutal ve Stone,
2005).

2.7.2. E-Insan Kaynaklar Yénetiminin Faydalan
Brynjolfsson, 1993'teki makalesiyle, bilgi sistemlerinden elde edilen faydalari
giindeme getirmistir (Brynjolfsson, 1993). O zamandan beri Bilgi Sistemlerinin Uretkenlik

Paradoksu tekrar arastirilmaya baslanmistir (Barua ve Lee, 1997). Bilisim Sistemleri
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arastirmacilarinin bilisim sistemleri ile elde edilen orgiitsel kazanimlarmn {i¢ farkli seviyede
gerceklesmesi ve kavramsallastirilmasi lizerinde neredeyse fikir birligi saglamistir.
e Bilisim sistemleri organizasyonel slrecleri otomatik hale getirir ve boylece
daha verimli bir siire¢ olusturulmus olur.
e Isletmeler sadece otomatiklestirmekle kalmayip ayni zamanda is siireclerini
yeniden tasarlayip biitiinlestirdiklerinde etkinlik kazanirlar.
o Isletmeler maliyetlerin diisiiriilmesi, yeni iiriinlerin ortaya ¢ikarilmasi ve yeni
pazarlarin yakalanmasi icin bilgi iletisim teknolojilerinden yararlanarak
rekabet avantaji1 elde ederler (Laudon ve Laudon, 2012).
Yukaridaki ifadeler goz Oniline almarak e-insan kaynaklari yonetiminin insan
kaynaklarindaki isleri otomatiklestirecegi, insan kaynaklar1 siirecini verimli hale getirecegi,

performansi iyilestirecegi ve rekabet avantaji saglayacagi soylenebilir.

2.8.  Personel Iliskileri Yonetimini E-insan Kaynaklan ile Uygulamaya Gecirme

Personel iligkileri yonetimini uygulamaya gecirmek i¢in insan kaynaklar1 yoneticileri
miisteri iligkileri yOnetimi ve pazarlama alaninda bilgi iletisim teknolojileri tarafindan
gelistirilen teknikleri kullanabilmektedir. Personel iliskileri yonetimi personel ile ilgili veri
toplamak ve is ve kariyer hedeflerini belirlemek amaciyla demografik analiz ve odak grup
gibi pazarlama tekniklerinin yani sira, bilisim teknolojilerinden de yararlanabilmektedir.
Boylelikle personelin gergek ihtiyaglar1 dikkate alinarak siniflandirilabilmekte ve istihdam
uygulamalar1 da bu gercek ihtiyaglara gore gelistirilebilmektedir. Pazarlamadaki baglilik
sisteminin insan kaynaklarindaki karsiligi, verileri degerlendirmek i¢in uygun bir sekilde bilgi
teknolojileri araglari ile donatilmis Insan Kaynaklar1 Bilgi Sistemi’dir (Dogan, 2009).

Personel iligkileri yonetimi hizmet ve iiriinleri genel olarak internet sayfalari temelinde
hizmet verme lizerine gelistirilmistir: Personelin insan kaynaklar1 ofisinin disinda istedikleri
zaman ve mekanda personel iligkileri yonetimi Internet sayfalarina veya istedikleri veriye
bilgisayara ve Internet araciligiyla ulasabilmektedir. (Nyberg, 2002: 27).

Siebel 2001°de kendi personel iligkileri yOnetimi programini uygulamaya
gecirdiginde, 0 tarihte sadece 2 banka bu {riinii kullanma konusunda bir anlagma
imzalamigtir. Siebel’in personel iligkileri yonetimi hizmet ve firtinlerine iliskin anlagsmalarini
oncelikle lke capindaki kredi isletmeleri imzalamis ve kendi bilgisayar programlarina
yerlestirmislerdir. Ulke genelinde personel iliskileri yonetimi kavramma pek ilgi
gosterilmemistir. Fleet Boston Financial Corp. Siebel {irlinlinii bir sene once kullanmaya

baglamistir. Personel iliskileri yonetimine iliskin bilgisayar programi, Siebel’in miisteri
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iligkileri yonetimine iligkin bilgisayar programlarmi tamamlayarak Utlke genelindeki tim
personelin bilgisayarinda yer almistir. On hizmet personeli veya daha i¢ taraflarda yer alan
biiro elemanlar1 olsun, bu programla isletmenin tipk1 bir isletmenin Intranet’i gibi faaliyette
bulunabileceklerdir. Bu bilgisayar programi iilke genelindeki personele (lke genelindeki
riinler ve hizmetler hakkinda cesitli bilgilere sahip olmasini saglamaktadir (US Banker,
2002: 24).

e-Insan kaynaklar1 yonetici icin bilgiye her yerde, her an ve her istediginde ulasip
degerlendirme imkani saglamaktadir. Ornedin; yonetici bir seyahate ¢iktiginda ve
personelinin performans degerlendirmesini yapmasi gerekiyorsa, herhangi bir yerden
isletmedeki portale girip, degerlendirmesini yapmasi i¢in bir diigmeye basmasi yeterli
olacaktir. Yonetici bunun gibi pek ¢ok konuda e-insan kaynaklarindan yararlanabilir (Capital
Dergisi, 2002: 9) .

Bagka bir ornek ise sudur: Honeywell International isimli isletme personeli ile
iliskilerini gelistirmede ¢aba sarfetmeye baslamistir. Bu c¢abanin sonucunda personellele
iliskileri gelistirmede einsan Kaynaklarmi uygulamaya gegirmistir. 2000 yilinda New York’ta
diizenlenen insan kaynaklar1 konferansinda Mike Christie ve Lloyd Wilky tarafindan yapilan
“e-Insan Kaynaklar1: Yeni deger yaratmak” adl1 bir sunum yapilmis ve bu sunumda personel
iliskileri yonetimini uygulamaya gecirmede e-insan kaynaklarinin 6nemini belirtmislerdir.

Christie bu uygulamada e-insan kaynaklarini degerlendirmede 3 adim oldugunu
soylemistir (Wilky ve Christie, 2000: 13);

e Bilgi Adimi: Bu adm, bir insan kaynaklar1 Internet sayfasi kurmayi
kapsamaktadir.

e Kisilere Ozel Igerikler Olusturma: Bu adim, pek ¢ok kullanici ile ¢ok ydnden is
yapmay1 kapsamaktadir.

e Otomasyon/Déniisiim Adimi: Bu adimda, isletmeler is ortaklarinmn Internet
sayfalarma ulasmaktadir. Daha sonra ayni tir bir doniisiim, isletme
personellerinin iligkilerine doniis ile gergeklestirilmektedir. Yani isletme is
yaptig1 diger isletmeler ile kurdugu iliskiler gibi saglam iliskileri personeli ile
de kurmaya yonelmektedir. Honeywell igin bu adim, bir bilgisayar programi
uygulamak ve Internet sayfasi olusturmanm ¢ok &tesindedir. Personel iliskileri
yonetimini insan kaynaklarinin yeni bazi yeteneklere sahip olmasin,

personelin is deneyimlerinin pazarlayicisi olmasini gerektirmektedir.
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2.9.  Personel Iliskileri Yonetiminin Boyutlar
Literatiirde personel iligkileri yonetiminin giiven ve iletisim olmak {izere genel olarak

iki boyuta sahip oldugu sonucuna ulasilmistir.

2.9.1. Guven Boyutu

Giiven kavramu iligki yonetimi konusunda calisan bir¢cok akademisyenin Uzerinde
yogunlastig1 bir konudur. Giiven boyutunun personel iligkileri yonetiminin temel bir unsuru
oldugu soylenebilir (Welch, 2006: 139). Giiven, isletmenin performansmi, etkililigini ve
verimliligini etkileyen kritik bir unsurdur (Dirks & Ferrin, 2002). Given konusu isletme
performansi tizerinde en etkili degiskenlerden biri olarak kabul edilmektedir. Giiven, bir iliski
boyunca artabilir, azalabilir veya diizelebilir. Bir iliskinin uzunlugu arttik¢a, insanlar
birbirlerini gézlemlemek ve 6grenmek i¢in daha fazla firsata sahip olurlar ve belirli bir aktor
hakkindaki kararin glivenilir veya giivenilmez oldugu sonucuna varalabilirler (Huang ve Guo,
2009: 1).

Herington vd.’ne (2009: 1103) goére giiven iki unsurdan olusan bir kavram olarak ifade
edilmektedir; batunlik ve guvenilirlik. Fakat Waters (2008: 56) guveni U¢ alt boyutta
incelemektedir. Birincisi; durtstluktir. Iliskide yer alan taraflar adaletli ve dogrudur. Ikincisi;
giivenilirliktir. Oncelikle iliskide yer alan taraflarin sdyledikleri ve yaptiklarinm uyumlu olup
olmadiginmn takibiyle ilgilidir. Ugiinciisii ise; beceridir. Beceri, taraflarin yapacaklarmni
soyledikleri ve kabiliyetleri tizerine odaklanmaktadir. Personel ydneticilerine glivenmiyorsa,
yukar1 dogru iletisim akisi tehlikeye girebililir. Ayni sekilde, yoneticiler kendileri i¢in
personelr giivenmiyorsa, iletisimin asag1 dogru akisi olumsuz yonde etkilenebilir (Daniel,

2003: 53).

2.9.2. Tletisim Boyutu

[ligskilerin merkezinde yer alan iletisim kavramim agiklamak gerektiginde en kisa
tanimuyla iletisim; “Duygu, diisiince ve bilgilerin akla gelebilecek her turll yolla baskalarina
aktariimasidir” (Batlas ve Batlas, 1992: 19).

Iletisim isletmeler i¢in Snemlidir. Personel ve orgiitsel islevler arasinda iletigim
koordinasyon roliinii yerine getirmektedir. Devam eden, sik1 iki yonlii iletisim, kapsamli bir
personel iligkileri stratejisinin en 6nemli unsurlarindan birisidir. Hem bir mesaj vererek hem
de yanitta sOylenenlere aktif olarak dinleme yapan etkilesimli iletisim, personeller ve
yOneticileri arasinda giiven olusturmaktadir (Daniel, 2003: 51-52). Iletisim, ekip iiyeleri
arasindaki etkilesime olanak tanimakta ve bu, yiiz yiize toplantilar, telefon, e-postalar ve diger

sekillerde gerceklesebilir. Isletmedeki iletisim 6nemlidir; ¢linkii personellerin iyi performans
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gostermeleri ve fikirlerini meslektaslar1 ile paylagmalart i¢in iyi bilgilendirilmis olmalar1
gerekmektedir (Noordin vd., 2010: 2).

Iletisim bir strectir ve iliski yonetiminde saglikli uygulanabilmesi icin de isletmeler
icinde iletisimin de saglikli bir isleyisinin olmasi gerekmektedir. Aksi takdirde isletmelerin
hem personeller hem de miisteriler igin iligki yOnetimi uygulamasi miimkiin degildir.
Ozellikle personelle ne kadar iletisim kuruldugu degil, isletme ile ilgili bilgilerin, kurallarin
ne kadarinin onlarla iletisim kurularak verildigidir. Ledingham ve Bruning (2000: 59) iligkiler
dogrultusunda amaglarin gelistirilmesi i¢in iletisimin bir ara¢ olarak kullanilmasi gerektigini
belirtmektedir.

Isletmelerde iletisim, isletmenin personellerinin isletmelerdeki ©nemli konular
hakkinda ne 6lgiide bilgilendirdigini ifade etmektedir. Bu gibi 6nemli konular arasinda is
politikalari, degerler, misyon, stratejiler, rekabetgi performans, olaylar ve kurum ve personeli
etkileyen degisiklikler yer almaktadiwr. Kurumsal iletisim, resmi yapida ya da
yapilandirilmamis prosediirler araciligiyla gayri resmi olarak yapilabilir. Ancak resmi
olmayan iletisim, takim esnekligine, agik tartigsmaya, daha iyi fikir akisina ve daha fazla
verimlilik ve iretkenlige izin verdigi i¢in resmi olandan daha giivenilirdir. Personellarla
iletisim personellar ile isletme arasindaki bagi giiglendirir ve personellar ya da farkli
boliimler arasinda gilivene bagh olarak kurumsal dayanigsma yaratmaktadir (Chinomona ve
Sandada, 2013: 138).

Iletisim stirecinin iyi yonetilmesi isletmede giiven yaratmakta, bunun icin de ¢alisan1
bilgilendirme, karsilikli verilen sozleri yerine getirme ve saygi gerckmektedir. Glivenin ve
bagliligm oldugu, ¢alisanlara saygi duyuldugu calisma ortamlarinda agik iletisimin bulundugu
belirtilmektedir (Sharkie, 2009: 492). Yo6netim guven unsurunu desteklemek, beslemek ve her
bir calisanini g6z éniinde bulundurmakla sorumludur (Cohen ve Prusak, 2001: 44). isletmeye
olan bagliligin derecesi, calisanlarin yoneticilerinin giivenilir olduguna dair inanglariyla

pozitif iliskilendirilmektedir (Dirks ve Ferrin, 2001: 450).

2.10. Is Memnuniyeti

Orgiitsel arastirmalarda is memnuniyetinin en ¢cok kullanilan tanimi1 Locke’nin (1976)
is memnuniyetini, kisinin isinin ya da is deneyimlerinin iyi geri bildirimlerinden kaynaklanan
olumlu bir duygusal durum olarak tanimlamasidir. Locke’ye g6re, memnun olmayan
calisanlarm calismalara olan ilgisi diiser ve isin kalitesi azalabilir. Isletme agisindan bu,
zaman ve para kaybma neden olmaktadir (Locke 1976: 1304). Son zamanlarda, is

memnuniyeti kisinin isine ¢ok boyutlu psikolojik yanitlar igerdigi ve cevaplarin biligsel,
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duyussal ve davranissal bilesenlere sahip oldugu belirlenmistir (Judge ve Klinger, 2007). is
memnuniyeti ¢alisan katilimmnin bir pargasidir; ancak performansla ¢ok az veya hi¢ baglantisi
yoktur. Is memnuniyeti ¢alisanla ve onun isine karsi tavriyla ilgilidir (Christian vd., 2011:
95).

Calisan memnuniyeti gz Oniine alindiginda, i memnuniyeti bircok farkli konuyla
iliskilendirilmistir. Is memnuniyeti icin belirleyicinin ne oldugunu ortaya c¢ikarmak icin
calismalar yapilmistir. Yapilan calismalardan bazilari degisime karsi ¢alisan tutumlaria
(Vielhaber, 1983), cinsiyetin etkisi (Serini vd., 1997), is arkadaslarmin niteligi (Winstead, vd.,
1995), is ve isletme (Hunt ve Ebeling, 1983) ve yonetim iletisim tarzi ve galisanlar lizerindeki
etkisi ile ilgili bilgi iletisimi (Richmond vd., 1980) odaklanmustir. Is memnuniyetinin farkl:
degiskenler ile iligkisi lizerinde calisilmis ve sonuglar, i memnuniyeti taniminda tutarlilik
olmamasi nedeniyle degiskenler arasindaki gercek iliski hakkinda farklilik gostermektedir.
Calismalar, is memnuniyetinin ve is taahhiidii ile iliskisi (Lodahl ve Kejner, 1965), orgute
baglilik (Trombetta ve Rogers, 1988), olumlu ve olumsuz duygulanimm devamsizlik ve ise
gecikmeye olan etkisi (Iverson ve Deery, 2001) ve iletisim endisesine (Richmond, vd., 1982)
yonelik yapilmistir. Bazi arastirmacilar, ¢alisan memnuniyeti ve verimlilik arasinda pozitif bir
iliski oldugunu bulmuslardir (Dunnette vd., 1976). Diger arastrmacilar bu iki degisken
arasindaki iliskinin olmadigini one siirmektedir (Vroom, 1964). Is memnuniyeti konusundaki
tanmiminda Vroom, isyerinde g¢alisanin roliine odaklanmaktadir. Boylece, is memnuniyeti,
bireylerin su anda isgal ettikleri is rollerine yonelik duygusal yonelimler olarak
tanimlamaktadir (Vroom, 1964). Is tatmini, bir iscinin isten ¢ikardig1 ddiinlerle, dzellikle de
icsel motivasyon agisindan 8diin vermedigi Olciide tanimlanabilir (Statt, 2004). Is
memnuniyeti, farkli insanlara farkli seyler ifade edebilen karmasik ve ¢ok yoOnlii bir
kavramdir. Is memnuniyeti genellikle motivasyon ile baglantilidir; ancak bu iliskinin dogas:
net degildir. Memnuniyet, motivasyon ile ayni degildir. Is memnuniyeti daha cok bir icsel
durumdur. Ornegin, kantitatif veya kualitatif bir kisisel basar1 hissiyle iliskilendirilebilir

(Mullins, 2005).

2.11. Personel Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Insanlarin yaptiklar1 isten memnun olduklarmi tam olarak ortaya c¢ikarmak, farkli
bakis acilar1 gerektiren bir konudur. Arnold ve Feldman’a (1996) gore, insanlarin islerini
olumlu veya olumsuz hissetmelerini saglayan cesitli faktorler vardir. Ayrica, bazi ¢alisanlar
caligmalarinin birkag yoniinden memnun olabilirler; ancak diger tim yonlerden memnun

olmayabilir (Mullins, 2002). Telekomiinikasyon endustrileri senaryosunda, pek ¢ok personel
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caligma saatlerinden ve tatillerinden memnun olduklarimi belirtmislerdir; ancak denetim ve
isin kendilerine olan memnuniyetsizligi ile sonuglanan bagka faktorler de vardir (Sparks ve
Schenk, 2001).

Calisma kosullar1 agisindan, personel daha fazla fiziksel rahatlik ve rahatlik
saglayacak ¢alisma kosullarini tercih etmektedir. Bu tiir ¢calisma kosullarinin olmamasi, diger
seylerin yani sira, personelin zihinsel ve fiziksel iyiligini olumsuz etkileyebilir (Baron ve
Greenberg, 2003). Robbins (2001), calisanlarin rahat bir fiziksel ¢aligma ortamu ile ilgili
oldugu i¢in ¢aligma kosullarmin personel memnuniyeti {izerinde etkili olacagini
savunmaktadir. Buna karsin, bu daha olumlu bir personel memnuniyeti seviyesi saglayacaktir.
Arnold ve Feldman (1996) sicaklik, aydinlatma, havalandirma, hijyen, giiriilti, calisma
saatleri ve kaynaklar gibi faktorlerin ¢alisma kosullarmin bir parcasi oldugunu belirtmistir.
Calisanlar, ¢alisma kosullarinin zihinsel ve fiziksel olarak talep edildiginden, kotii ¢aligma
kosullarinin sadece olumsuz performansa neden olacagini hissedebilirler. Ancak, Arnold ve
Feldman (1996), calisma kosullar1 ¢ok elverisli veya asir1 ise, bu durumun ¢ogu ¢alisan
tarafindan kabul edilip goz ardi edilebilecegi konusunda uyarida bulunmustur. Boyle bir
durumda calisan iyi ¢alisma kosullarmi gergekten takdir etmemektedir, aksi takdirde bu
durum onu rahatsiz etmeyebilir veya etkilemeyebilir.

Aragtirmacilar, Ucretin personel memnuniyeti Uzerindeki etkisinde tam bir fikir
birligine sahip degildir. Bassett’e (1994) gore, tek basmna ticretin personel memnuniyetini
artirdigmi ya da memnuniyetsizligi azalttigin1 gostermek i¢cin ampirik kanit eksikligi
bulunmaktadir. Bassett’e (1994) gore, yiiksek {icretli calisanlar, islerinin dogasini
sevmedikleri ve daha tatmin edici bir ise giremeyeceklerini hissederlerse yine de memnun
olmayabilirler. Oshagbemi (2000) tarafindan Birlesik Krallik akademisyenleri arasinda
yapilan bir ¢alismada, ¢alisanlarin ticret ve riitbeleri ile personel memnuniyeti diizeyleri
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmustur. Bununla birlikte, Young vd. (1998)
tarafindan kamu sektdriinde yapilan bir ¢alisma, {icret ve memnuniyet arasinda anlamli bir
iligki bulamamastir. Benzer sekilde, Brainard’mn (2005) doktora sonrasi bilimsel arastirmacilar
tarafindan yapilan bir arastirmasinin sonuglari, tcret ve faydalar ile personel memnuniyeti
arasinda zayif bir iliskili bulunmustur.

Bazi1 arastirmacilar, personel memnuniyeti ile tanitim firsatlar1 arasinda giiclii bir
iligkili oldugu goriisiindedir (Pergamit ve Veum, 1999; Sclafane, 1999). Bu goriis, Ellickson
ve Logsdon (2002) tarafindan, personel memnuniyeti ile tanitim firsatlar1 arasinda olumlu ve
anlamli sekilde iliski oldugu belediye iscileri ile yapilan bir ¢aligmada desteklenmistir. Ancak

Kreitner ve Kinicki (2001), terfi ile personel memnuniyeti arasindaki pozitif ilisgkinin
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calisanlar tarafindan algilanan 6z kaynaga bagl oldugunu belirtmektedir. Bununla birlikte,
Hoy ve Miskel (1991), en st dlizeydeki basarililarin ¢ok gabuk terfi etmelerinin, sadik zeki
ama daha az yaratici calisanlar arasinda tatminsizlige yol agabilecegini belirtmistir. Insan
kaynaklar1 departmani, ¢ogu zaman, “is pozisyonu ilerleme (promosyon) igin firsat

yaratmakta midir” sorusunu stirekli sormaktadir.

2.12. Personel Memnuniyeti Modelleri
2.12.1. Cift Faktor Teorisi

Cift Faktor Teorisinde Frederick Herzberg (1959) isyeri motivasyonu konusunu ele
almaktadir. Bu teori, genel personel memnuniyeti icin gerekli olan iki unsur veya faktori
ortaya ¢ikarmaktadir: motivasyon ve hijyen faktorleri. Bir iste motivasyonlarm varhgi,
memnuniyet diizeyindeki artiga katkida bulunabilirken, isyerinde hijyen faktorlerinin
olmamasi, memnuniyetsizligin sebebi olabilir. Hijyen faktorleri ¢cevreye ve isin kapsami ile
ilgilidir. Bu, maas, gilivenli ¢alisma kosullar1 vb. kapsamaktadir. Motivasyon, isin kendi
ozellikleri ile ilgilidir. Teoriye gdre motivasyon ve hijyen faktorleri miinhasir degildir.
Memnuniyet ve memnuniyetsizlik bir stirekliligin zit uglar1 olarak diistiniilemez. Bu nedenle,
memnuniyet ve memnuniyetsizligi etkileyen unsurlar farkli oldugu igin, personel
memnuniyeti seviyesinde bir artis, isten duyulan memnuniyetsizligin azalmasi anlamina
gelmez. Cift Faktdr de genellikle Motivasyon-Hijyen Kurami olarak adlandirilir (Davies
2008: 8).

2.12.2. Is Ozellikleri Modeli

Is Ozellikleri Modelinde Hackman ve Oldham (1975), ¢alisma ortammi
degerlendirmek i¢in bes temel boyut belirlemistir. Model Sekil 2.4’de verilmistir. Bu bes
boyutu kullanarak herhangi bir isin motivasyon potansiyeli agisindan analiz edilebilecegini
belirtmislerdir. Isin memnun etmeyen yonlerini ortadan kaldirmak icin yeniden tasarlanabilir.
Bu bes boyut (Arnold vd., 1998: 204):

e Yetenek Cesitliligi: Yetenek cesitliligi, bir isin bir dizi farkli beceri veya
yetenek gerektirdigi dereceyi tanimlamaktadir. Bu aktiviteler sadece farkli
olmakla kalmayip, aynm1 zamanda farkli beceriler gerektirecek kadar belirgin
olmak zorundadirlar.

e Gorev Kimligi: Gorev kimligi, bir isin tamaminm ve tanimlanabilir bir igin

tamamlanmasini gerektirme derecesini tanimlamaktadir.
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e Gorevin Onemi: Gérevin 6nemi isin dnemini ifade etmektedir. isin diger
insanlarin, dogrudan isletmenin veya dis ortamin yagamlar1 iizerinde bir etkisi
vardir.

e Ozerklik: Ozerklik, is sahibinin, calismasmm hizini programlamak ve

kullanilacak prosediirleri belirleme 6zgiirliguidiir.

Ug Kritik

Psikolojik Durum Kazanimlar

Yetenek Cesitliligi
Goérev Kimligi Anlamlilik

Gorevin Onemi . ‘
Is Motivasyonu

Performans

Ozerklik Sorumluluk

Is Memnuniyeti

Is Verimliligi

Geri Bildirim

Sekil 2.4 is Ozellikleri Modeli
Kaynak: Hackman ve Oldham, 1975

e Geri Bildirim: Geri bildirim, bir isi yapan kisinin performansmin etkinligi
hakkinda bilgi elde etme derecesidir. Geri bildirim yalnizca denetleyici geri
bildirimlerine degil, ayn1 zamanda kendi ¢aligmalarmin sonuclarina bakma

yetenegini de ifade etmektedir.

2.12.3. Locke’nin Deger Teorisi

Bu teoriye gore personel memnuniyetinin gesitli faktorlerinin etkisi belirlenebilir
(Baron ve Greenberg, 2003). Bu agidan, eger bir 6rgiit her bir faktore verilen degeri bilirse,
gelisecek olan memnuniyet degisimlerindeki degisim de o kadar biiyiik olur. Bu teori ayni
zamanda, belirli bir faktore ¢ok fazla deger verilmesi durumunda, daha fazla
memnuniyetsizlik duygusunun ortaya ¢ikacagmi savunmaktadir. Locke’nin teorisi bu nedenle

her birey icin ¢cok yonli ve ¢ok 6zeldir. Bu, su 6rnek ile agiklanabilir: Ayni isi ayni is yerinde
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yapan iki ¢alisan, ayn1 memnuniyet diizeyini ancak tamamen farkl sekillerde yasayabilir. Bir
calisan, isin fiziksel yonlerinden giiclii bir sekilde etkilenebilirken, diger ¢alisan, isin i¢inde
yer alan zorluk ve varyasyondan etkilenebilir (Locke, 1976). Aksine, Baron ve Greenberg
(2003), Locke teorisinin kapsamli bir sekilde arastirilmamasina ragmen, degerlere biiyiik
oranda wvurgu yapilmasinin, i3 memnuniyeti faktorlerinden kaynaklanabilecegini

belirtmektedir.

2.13. 15 Ozerkligi

Ozerklik, ya kisinin giiclendirilmesi seklinde ya da ¢alisanin daha az denetime ve her
isin daha fazla kontroliine sahip olma istegini yansitan 6znel bir duygu seklinde ¢aligmanin
gercek bir yapisal 6zelligi olarak goriilebilir (Kiggundu, 1983).

Hackman ve Oldham’a (1975) gore is 6zerkligi, calisanlarin isin gorevlerini yerine
getirmede sahip oldugu bagimsizlik ve oOzgiirlik diizeyidir. Mesleki ortamlarda ve is
cercevesinde Ozerklik, isin ¢alisanlarma 6nemli 6zgiirliik, bagimsizlik ve islerini planlama ve
gorevlerini nasil yerine getireceklerini belirleme derecesi olarak tanimlanmaktadir (Hackman
ve Oldham 1980). Sripirabaa ve Maheswari (2015: 112) i3 06zerkligini “isin
programlanmasinda ve igin gercgeklestirilmesinde kullanilacak prosediirlerin belirlenmesinde
bireye onemli bir ozgiirliik, bagimsizlik ve takdir hakki verme derecesi” olarak
tanimlamaktadir.

Bir¢ok yonetici, i tasariminin en Onemli boyutu olarak 6zerkligi algilamaktadir.
Ciinkii, Ozerklik, her bir calisanin girisimciligini tesvik ederek, kendi fikirlerini veya
planlarin1 uygulayarak yaratici ve risk alabilmelerine olanak tanimaktadir (Davis, 1994).
Ozerklik ayrica, calisanin algilanan sorumlulugu ile dogrudan iliskili olan ve yiiksek i¢sel
motivasyonla baglanan tek calisma 6zelligidir. Calisanin kisisel olarak sorumlu oldugunu
hissetmek i¢in, ¢esitli gorevleri yerine getirme konusunda Onemli bir karar o6zgirliigii
verilmelidir (Chelladurai, 1999). Isyerinde &zerklik, calisanlar ve bireyler arasindaki
etkilesimleri daha bagimsiz hale getirir ve gorevlerinin planlanmasi ve uygulanmasi lizerinde
daha fazla kontrol sahibi olur (Langfred, 2000). Bu anlamda, 6zerkligin i memnuniyetinde
tetikleyici bir rol oynamas1 miimkiindiir.

Bazi ¢aligmalarin (Maslach ve Jackson, 1986; Wong ve Law, 2002) sonuglar1 derin
davranis ve is memnuniyeti arasindaki iligkide is Ozerkliginin 6nemli bir rol oynadigini
gostermektedir. Benzer sekilde Morris ve Feldman (1996), is tutumu ile is memnuniyets

arasinda pozitif bir iligski oldugunu iddia etmislerdir. Ayrica, bazi calismalar (Erickson, 1991;
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Wharton, 1993), yiiksek diizeyde is 6zerkligine sahip calisanlar arasinda duygusal emegin
daha az gozlemlendigini 6ne slirmiistiir.

Isyerinde dzerklik sadece bir 6diil olarak degil, is memnuniyeti, stres ve saglik gibi
belirleyici bir dizi sonu¢ olarak da oOnemlidir (Rossenthal, 2004). Lee’e (1998) gore
isyerindeki Ozerklik, calisanlarin i3 memnuniyetini dogrudan etkileyen en Onemli is
Ozelliklerinden biridir. Meta-analizler, algilanan kontroliin ve 6zerkligin, yiiksek diizeyde is
tatmini ile 6nemli dlgtide iligkili oldugunu gostermektedir. Ross ve Reskin (1992) 6zerkligin,
1s memnuniyeti ile anlamli olarak iligkili oldugunu bulmustur. Pousette ve Hansen (2002) ise
i memnuniyeti ile isyerinde Ozerkligi birbirine baglayan c¢ok sayida c¢alismadan
bahsetmektedir ve kendi arastirmalar1 ikisi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki
gOstermistir.

Yiiksek derecede Ozerklikle calismak, calisanlarda bir sorumluluk duygusu ve daha
fazla i3 memnuniyeti yaratmaktadir. Chu (2006) Amerika Birlesik Devletleri’nde Cin’deki
ozerklik ve refah arasindaki iligskiyi incelemistir. Korelasyon ve ¢oklu regresyon analizi,
benlik saygisi ve yasam memnuniyeti arasinda pozitif bir iligki oldugunu ve daha yiiksek
ozerkligin daha yiiksek benlik saygisi ile iliskili oldugunu ortaya koymustur. Ancak, 6zerklik
ve yasam memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki bulunmamustir. Dahasi, 6zerklik ve saygiyla
iligkili olarak belirlenmistir. Herhangi bir bireysel ¢alisan i¢in bir tiir is 6zerkligi saglanmasi
sarttir. Daha fazla 6zerklik, personel motivasyonu, memnuniyeti, performansi ve yaraticiligi
Uzerinde olumlu bir etkiye sahiptir. Sonug olarak, c¢alisanlar kati kurallar vermek ve yeni
diisiincelere sans vermek i¢in daha fazla 6zgiirliik hissedeceklerdir (Sripirabaa ve Maheswari,
2015).

Is 6zerkliginin araci rolii ve dzerklik ihtiyaci, dnemli sayida arastirmaci (Barrick ve
Mount, 1993; Gellatly ve Irving, 2001; Strain, 1999) tarafindan ele alinmistir. Strain’in (1999)
sigorta danigmanlarinin performansi {izerine yaptig1 calisma, Ozerklik ve performans
arasindaki iliskide ozerklik ihtiyacinin zayif bir roli oldugunu ortaya c¢ikarmustir. TUm
analizler arasinda, 6zerklik ihtiyacinin sadece algilanan 6zerklik ile sigorta performansmin
objektif 6l¢iimii arasindaki iliskide araci role sahip oldugunu bulmustur (Strain, 1999).

Is dzerkligi ile ilgili mevcut literatiirlerin cogu sadece personel diizeyindeki etkilere
odaklanmaktadir, ancak on yillar 6ncesine kiyasla 6zerklik ¢ok daha karmagik bir konu haline
gelmistir. Artan karmagsiklik ve Ongoriilemezlik nedeniyle organizasyon liderlerinin sirket
seviyesinde kontroli sirdirmesi daha zordur (Langfred ve Rockmann, 2016). Langfred ve
Rockmann (2016) 6zerkligin cesitli yollarla uygulanabilecegini savunmaktadir. Ilk olarak,

goreve dayali 6zerklik uygulamak yontemlerin, zamanlamanin ve karar vermenin gorevde yer
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aldig1 anlamina gelmektedir. Sonuglar ve siirecler daha az memnun edilebilir ve birden fazla
gorev nedeniyle gorev belirsizlik seviyesi artabilir. Takim odakli isin ortaya ¢ikisiyla gorev
tabanli 6zerklik giderek artan bir sekilde uygulanmaktadir. Bu tiir ekiplere atanan bireysel
calisanlarin, genellikle bu tiir ekiplerde cesitli rollere sahip olduklar1 ig¢in karmasik is
diizenlemelerini ydnetmek zorundadirlar. ikinci yol, ¢ahisanlarm kendileri ile meslekleri
arasinda daha iyi bir uyum saglamak i¢in islerini yeniden tasarlama Ozgiirliigii anlamina
gelmektedir. Calisanlar gorevilerin kendisinde asagidan yukariya dogru degisiklik yapma
Ozgiirligline sahiptir, ayn1 zamanda gorevlerin iligkilerinde ve algilarinda da vardir. Son
olarak, Ozerklik calisanlara nerede calistiklarina ve ne zaman calistiklarina karar verme
Ozgiirliglinii iceren alternatif ¢alisma diizenlemeleri ile uygulanabilir. Bu, kendi kendini
organize eden takimlarin Otesine gecebilir ve ayni zamanda cografi olarak ya da sanal

takimlar da olabilir.
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UCUNCU BOLUM
METODOLOJI

Aragtirmanin Uguncl boliimiinde oncelikle arasgtirmanin metodolojisi ile ilgili bilgiler
verilmistir. Metodoloji ile ilgili olarak arastrmanin amaci, yontemi, arastirma modeli,
hipotezler, evren, 6rneklem ve toplanan veriler 1s1gmda gergeklestirilen analizler ilgili bilgiler

bu boliimde verilmistir.

3.1.  Arastirmanin Amaci

Aragtirmanim temel amaci, ¢alisanlarin ¢alismis olduklar1 orgiitlerdeki personel iligki
yonetimi algilar1 ile personel memnuniyeti arasindaki is 6zerkliginin muhtemel araci etkisinin
tespit edilmesidir. Arastrmanin amacma ulasabilmek i¢in, Orgiitlerdeki personel iliski
yonetimi ii¢ boyutta (iletisim, giiven ve baglilik) incelenmistir. Dolayisiyla, is 6zerkligi

degiskeninin muhtemel aracilik etkisi, s6z konusu {i¢ alt boyuta gore incelenmistir.

3.2. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada, nicel veri toplama yontemlerinden anket teknigi kullanilmistir. Bu
kapsamda, ilgili literatiir detayli bir sekilde taranmis ve calismanin amacin uygun bir soru
formu gelistirilmistir. Kullanilan soru formu dort bolimden olusturmaktadir. Birinci bolim,
katilimcilarm demografik dzelliklerini belirlemeye yonelik yedi sorudan olusmaktadir. ikinci
bolim ise ¢alisanlarin personel iliski yonetimine iliskin algilarmi incelemeye yonelik 5°1i
likert (1-Kesinlikle Katilmiyorum, 5-Kesinlikle Katiliyorum) 6l¢egine gére hazirlanmis 24
ifadeden olusan personel iliski yonetimi 6lgegi kullanilmistir. Bu 6lgek Yozcu’nun (2010)
iliski yetenegi Olgegi kullanilarak hazirlanmistir. Personel memnuniyetini 6lgmek amaciyla
Hackman ve Oldham (1975) tarafindan hazirlanan is memnuniyeti Olgeginden (toplam 4
ifade) yararlanilmustir. s 6zerkligi dlgegi ise 3 ifadelidir ve Hackman ve Oldham (1975)
tarafindan hazirlanmigtir. Likert tipi dereceleme toplamlar1 teknigine uygun bir dlgekten
alinan puan, genel olarak, kapsamindaki maddelere gosterilen tepkilere verilen agirliklarin
toplammdan olusur. Likert tarafindan gelistirilen dereceleme toplamlariyla olgekleme
yaklagiminda, 6l¢lilmek istenen durum ile ilgili ¢ok sayida olumlu ve/veya olumsuz ifade, ¢ok
sayida katilimciya uygulanmaktadir (Tezbasaran, 1997).

Soru formu, bolgede faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinin c¢alisanlarina
uygulanmistir. Soru formlarnmn uygulanmasi sirasinda yiiz yiize goriigme ydnteminden

yararlanilmistir. Yiiz yilize goriisme, anketlerin cevaplayicilarla karsilikli etkilesim iginde
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uygulanmasidir. Yiliz yiize goOrlismenin arastirmacinin uygulamaya iliskin kontrolinii
artiracagl, zaman ve maliyet acisinda Onemli tasarruflar saglayacagi sdylenebilir
(Bliyiikoztiirk, 2005). Ayrica, bu teknik uygulanirken, bir bagka teknik olan gozlem tekniginin
uygulanmasma imkan sagladigindan daha fazla bilgi edinilmesi ve saglanan bilgilerinin
dogrulugunun test edilmesine olanak verir. Uygulanmasi sirasinda cevaplayicinin

anlayamadig1 sorular1 sorarak daha dogru ve tutarh bilgiler vermesini saglar (MEGEP, 2008).

3.3.  Evren ve Orneklem

Arastirmanm evrenini Antalya destinasyonun faaliyet gosteren bes yildizli otel
isletmelerinin ¢alisanlar1 olusturmaktadir. Antalya Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii’niin 2014
yilindaki verilerine gore bolge 304 adet bes yildizli otel isletmesi faaliyet gostermektedir.
Ancak s6z konusu otellerin calisan sayilar1 net olarak bilinememektedir. Bu sebeple
arastirmanin Orneklemini, rastgele Ornekleme yoOntemiyle belirlenmis 470 otel calisani
olusturmaktadir. Jayaram vd., (2004), ¢calismada kullanilacak olan 6rneklem biiytlikliigiiniin,
normal dagilimlarda degisken sayismnin 10 kati, normal dagilimm s6z konusu olmadigi
durumlarda da degisken sayisinin 5 kat1 olmas1 gerektigini, yine Tavsancil (2010), érneklem
biiyiikligliniin madde sayismin en az 5 kati, hatta 10 kat1 olmas1 gerektigini belirtmektedir
(Dogan ve Yagmur, 2017: 493). Bu baglamda arastirmada kullanilan soru formunda yer alan
ifade sayis1 goz Oniine alindiginda Orneklem sayismin yeterli oldugunu sdylemek

mimkdndur.

3.4.  Arastirma Modeli ve Hipotezler

Calisanlarin ¢alismis olduklar1 orgiitlerdeki personel iliski yOnetimi algilar1 ile
personel memnuniyeti arasindaki is 6zerkliginin muhtemel araci etkisinin tespit iliskisini
gostermek amaciyla asagidaki model gelistirilmistir. Aracilik etkisini belirlemek i¢in modelde
t¢ farkl iliski 6ngoriilmektedir. Bunlarin ilki iletisim ile personel memnuniyeti arasindaki
iliski; ikincisi guven ile personel memnuniyeti arasindaki iliski; liglinciisii ise, baglilik ile
personel memnuniyeti arasindaki iligkidir.

Aragtirmanin amac1 ve modeli kapsaminda gelistirilen hipotezler agsagidaki gibidir:

Hi: Iliski yonetimi alt boyutlarindan iletisimin personel memnuniyetine etkisi vardir.

Ho: Iliski yonetimi alt boyutlarindan giivenin personel memnuniyetine etkisi vardir.

Ha: Iliski yonetimi alt boyutlarindan bagliligin personel memnuniyetine etkisi vardir.

Ha: iliski yonetimi alt boyutlaridan iletisimin personel memnuniyetine etkisinde is

0zerkliginin arac1 rolii vardur.
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Iliski Yonetimi

Is Ozerkligi

Iletisim:

-Iletisim Becerisi
-Iletisim Araglar1

Gilven

Baglhilik

Personel Memnuniyeti

Sekil 3.1 Arastirma Modeli

Hs: Iliski ydnetimi alt boyutlarindan giivenin personel memnuniyetine etkisinde is

Ozerkliginin araci rolii vardir.

He: Iliski yonetimi alt boyutlarmdan bagliligin personel memnuniyetine etkisinde is

ozerkliginin araci rolii vardir.
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DORDUNCU BOLUM

ANALIZLER VE BULGULAR

Bu bolimde oncelikle katilimcilarm demografik ozellikleri frekans analizine tabi
tutulmustur.  Ardindan kullanilan  Olgeklerin  gilivenirlilik ve gecerlilik analizleri
gerceklestirilmistir. Daha sonra gerceklestirilecek olan regresyon ve hiyerarsik regresyon
analizleri i¢in Olgceklerin faktor analizleri gerceklestirilmistir. Hipotezler test edilmis ve

bulgular yorumlanmustir.

4.1. Demografik Bulgular

Katilimcilara iliskin demografik bulgular Tablo 2’de sunulmustur. Buna gore
katilimcilarm %80.3’li personel olarak gorev yapmaktadir. Katilimeilarin biiyiik bir kisminin
(%42.1) lise mezunu; biiyiik bir c¢ogunlugunun (%45.2) 31-45 yas araliindadr.
Katilimcilarin %50.2°si evli iken %49.2’s1 bekardir. Katilimeilarin %58.9’u 10 yi1l ve daha az
turizm sektorli tecriibesine sahipken, %64.4°t 5 yil ve daha az simdiki otelde calisma

tecriibesine sahiptir. Katilimcilarin %26°s1 F&B departmaninda ¢aligmaktadir.

4.2.  KMO ve Bartlett Kuresellik Testi

Elde edilen verilerin faktdr analizine uygunlugunu belirlemek amaciyla tiim ifadelerin
Skewness (Carpiklik) ve Kurtosis (Basiklik) degerlerine bakilmistir. Elde edilen degerler [(-
1,5) ve (1,5)] arasinda oldugu i¢in verilerin normal dagildigi kabul edilmistir. Verilerin
normal dagildig1 sonucuna ulastiktan sonra Olgek gelistirmenin ilk asamasi olan KMO
(Kaiser-Meyer-Olkin) ve Bartlett’s Test of Sphericity gerceklestirilmis ve sonuglar Tablo
4.2°de verilmistir. KMO testi faktor analizi i¢in 6rneklem biiyiikligiiniin uygunlugu i¢in ve
Barlett testi de verilerin ¢ok degiskenli normal dagilimdan geldigini gdstermek icin
yapilmaktadir (Otrar ve Argin, 2015).

Tavsancil’a (2010) gére KMO degerinin 1’e yaklastikga milkemmel ve 0,50’ nin altina
diistince ise kabul edilmez oldugu varsayilmaktadir. Tablo 4.2 incelendiginde KMO degerinin
0,942 oldugu goriilmektedir. KMO degerinin faktor analizinde 1’e yakin olmasi pilot
caligmadaki 6rneklem biiyilikligliniin faktdr analizi i¢in uygun oldugunu desteklemektedir.
Barlett’s degeri ise anlamli bulunmustur (p<0,01). Bu nedenle verilerin ¢ok degiskenli normal

dagilimdan geldigi kabul edilmistir.
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Tablo 4.1 Katihmcilarin Demografik Dagilim

Degiskenler f %
Goreviniz Departman mudir 16 35
Departman mudur yrd. 10 2.2
Siipervisor, sef 52 11.2
Personel 372 80.3
Diger 13 2.8
Toplam 463 100
Egitim Durumu Yuksek Lisans 9 1.9
Universite 39 8.3
MYO 40 8.5
Lise 198 42.1
Orta 6gretim 59 12.6
[Ikogretim 125 26.6
Toplam 470 100
Yas 30 yas ve alt1 184 41.6
31-45 yas 200 45.2
46 yas ve lizeri 58 13.1
Toplam 442 100
Medeni Durum Evii 241 50.8
Bekar 233 49.2
Toplam 474 100
Sektor Tecribesi 10 y1l ve daha az 275 58.9
11-20 y1l 133 28.5
21 y1l ve iizeri 59 12.6
Toplam 467 100
Oteldeki Cahsma Durumu 5 yil ve daha az 302 64.4
6-14 y1l 121 25.8
15 y1l ve lizeri 46 9.8
Toplam 469 100
Departman Onbiiro 24 5.3
Teknik Servis 48 10.5
Guvenlik 43 9.4
F&B 119 26.0
Halkla iligkiler 4 0.9
Bahce 24 5.3
Mutfak 50 10.9
Kat hizmetleri 131 28.7
Animasyon 14 3.1
Toplam 457 100

Tablo 4.2 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ve Bartlett’s Test of Sphericity

KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 0,942
Bartlett’s Test of Sphericity Approx. Chi-Square 8587,603
df 465
p 0,000*
*p<0,01

4.3. Olceklerin Faktor Analizi
Arastirmada toplam ii¢ 6lgcek kullanilmistir.
Personel iliski yonetimi ile ilgili veri toplamak amaciyla kullanilan 6lgegin faktor

analizi sonuglar1 Tablo 4.3’de verilmistir.
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Tablo 4.3 Personel iliski Yonetimi Olcek Faktor Analizi

. Alt | ifade Faktor Cronbach
Faktorler | gt Yiikleri Alpha
= | Yoneticim kendini benim yerime koyar ve kararlari o .893
s sekilde verir. .840
3 Yoneticim benim ihtiyag ve isteklerimi anlamaktadir. .907
C; Yoneticim iyi bir dinleyicidir. .832
‘Z. | Yoneticim bana otelin amaglar1 ve politikalar ile ilgili
§ bilgi vermektedir. 811
"~ | Yéneticim benim mutlulugum ile ilgilenmektedir. .806
Yoneticim is ile ilgili talimatlar1 kisa notlar veya yazili .843
yonergeler araciligi ile aktarmaktadir. .587
E Yoneticim yiiz yiize iletisim kurmayi tercih eder. 489
;? _ Yoneticim benimle telefon ile iletigim kurar. 430
= 5 | Yoneticim bana e-mail gondererek iletisim kurar. 332
'S | Yéneticim isle ilgili sordugum sorulara tam olarak cevap
Z | vermektedir. 500
E Yoneticim ile iletisim esnasinda, yoneticim beden dilini
% (yiiz ifadeleri, el hareketleri, gz kontag1 gibi) olumlu
,E kullanir. 513
Ydneticim otelde miisterilerimize verdigimiz hizmetler ile
ilgili dnerilerimi dikkate almaktadir. .595
Is ile ilgili gerekli bilgileri diger departman
calisanlarindan ayrintih olarak alabiliyorum. 487
Yoneticim bana karsi diiriist davranir. .704 .924
Yoneticim guvenilirdir .709
Yoneticim tiim ¢alisanlarina esit ve adil davranir. .687
Yoneticim isle ilgili konularda bilgili ve deneyimlidir. 544
S Yoneticim isle ilgili fikirlerimi ilettigimde sayg1 gosterir. | .683
3 Yoneticim ¢alisanlarini takim ¢alismasina tegvik .648
o etmektedir.
Yoneticim gelecek ile ilgili amaglarima ulagabilmem icin | .643
kariyerimi yonlendirir.
Yoneticim gelecek ile ilgili amaglarimu gergeklestirmek 611
icin beni tegvik eder.
Ydéneticimin benimle iletisim kurmasi beni otele .703 .808
o baglamakta ve bana otelin bir pargasi oldugumu
5 hissettirmektedir.
& Bana deger verildigini hissettigim zaman yasadigim diger | .747
A problemleri gérmezden gelebiliyorum.
Isletmenin hedefleri beni motive ediyor 723
Toplam Varyans A¢iklama Orani: 57.029

Katilimcilarin, personel iliskileri 6l¢egindeki 24 ifadeye vermis olduklar1 cevaplardan
yararlanilarak, bu sorularin Olgmeyi hedefledigi ana degiskenlerin kendi aralarmnda
smiflandiriimasmi yapmak amaclanmistir. Olcekte bulunan 24 ifade Varimax dondirme
yontemiyle faktor analizine tabi tutulmustur. Toplam U¢ faktor elde edilmistir. Elde edilen g
faktoriin varyans agiklama orani %57.029 olup kabul edilebilir esik degerinin iizerindedir
(Nakip, 2003: 412).

Karako¢ ve Donmez (2014: 46) Cronbach’s Alpha katsayisini soru formunu olusturan
ifadelerin varyans toplamlarinin genel varyansa oranlanmasiyla elde edilen standart degisim

ortalamasi olarak ifade etmektedir. Olgege iliskin Cronbach’s Alpha katsayis1 0.00-0.40
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arasinda ise giivenilir degil; 0.40-0.60 arasinda ise gilivenirlik diizeyi disiik; 0.60-0.80
arasinda ise giivenilir ve 0.80-1.00 arasinda ise giivenilirlik diizeyi yiiksektir (Alpar, 2003:
382). Faktorlerin igsel tutarliliklari igin hesaplanan Cronbach Alpha degerleri 0.808 ile 0.924
arasinda degismekte olup 6lgegin giivenilir oldugunu gostermektedir (Hair vd., 1998: 113).

Personel memnuniyeti i¢in gerceklestirilen faktdr analizi sonuglar1 Tablo 4.4°de

verilmistir.
Tablo 4.4 Personel Memnuniyeti Olcek Faktér Analizi

ifade Faktor
Yukleri

Bu iste ¢aliganlarin ¢ogu isinden memnundur. .354

Sik sik isten ayrilmay1 diisiiniiyorum.* 811

Bu iste ¢aliganlar genellikle isi birakmay diisiiniiyor. * 74

Bu otelde ¢alismaktan mutluyum, uzun siire ¢alisabilecegimi diisiiniiyorum. .398

Cronbach Alpha: .446 Varyans A¢iklama %: 38.499

*Ters Kodlanmugtir

Personel memnuniyeti 6lgeginde bulunan 4 ifade Varimax doéndirme yontemiyle
faktor analizine tabi tutulmustur. Tek faktor elde edilmistir. Elde edilen tek faktdriin varyans
aciklama oram %38.499 olup kabul edilebilir esik degerinin lizerindedir (Nakip, 2003: 412).
Igsel tutarhlik icin hesaplanan Cronbach Alpha degerleri 0.446 degismekte olup Slgegin
giivenilir oldugunu gostermektedir (Hair vd., 1998: 113).

Is 6zerkligi icin gergeklestirilen faktor analizi sonuglar Tablo 4.5.’de verilmistir.

Tablo 4.5 is Ozerkligi Olcek Faktor Analizi

Ifade Faktor
Yukleri

Miisteri ile iletisim kurdugumda duruma uygun diisiindiigiim gibi davranmak

icin ozgiirliik ve bagimsizligim vardir. .868

Miisterilerle sorunlari nasil ¢6zmek gerektigine karar vermek igin 6zgiirliik

sahibiyim. .902

Isim, miisterilerle iletisim kurarken kisisel kararimi kullanmam igin beni ¢ok

firsat vermektedir. .846

Cronbach Alpha: .842 Varyans Agiklama %: 76.042

Is 6zerkligi lceginde bulunan 3 ifade Varimax dondiirme yontemiyle faktor analizine
tabi tutulmustur. Tek faktor elde edilmistir. Elde edilen tek faktoriin varyans agiklama orani
%76.042 olup kabul edilebilir esik degerinin {izerindedir (Nakip, 2003: 412). Igsel tutarlilik
icin hesaplanan Cronbach Alpha degerleri 0.842 degismekte olup 6lgegin giivenilir oldugunu
gostermektedir (Hair vd., 1998: 113).
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4.4. Hipotezer ile Tlgili Bulgular
Arastirma kapsaminda gelistirilen ilk ii¢ hipotezin test edilmesi i¢in “iliski yonetimi alt
boyutlart ve personel memnuniyeti arasinda regresyon analizi gergeklestirilmistir. Sonuglar

Tablo 4.6’da gosterilmistir.

Tablo 4.6 ilk U¢ Hipoteze iliskin Sonuclar

Bagimsiz Degisken B t p
Sabit 1.548 20.248 .000*
fletisim .070 871 .384
Gliven .355 4.320 .000*
Baglilik .091 1.598 A11
Bagimh Degisken: Personel Memnuniyeti

R2: 0,38 F: 70,504 p:,000 *p<0,01

Personel Memuniyeti = 0.070xlletisim + 0.355xGiiven + 0.091xBaglilik

Katilimcilarin personel memnuniyeti bagimli degisken, iliski yonetimini olusturan alt
boyutlar1 bagimsiz degisken olarak kullanilarak gerceklestirilen regresyon analizi Tablo
4.6’da sunulmustur. Buna gore, elde edilen model anlamlidir (F: 70.504, p: 0.000). Model
bagimli degiskenin %38’ini aciklamaktadir. Standartlagtirilmamis beta katsayilar
incelendiginde, giiven boyutundaki bir birimlik artisin personel memnuniyetini 0.35 oraninda
artirdigin1 séylemek miimkiindiir. Diger bir ifadeyle, ¢alisanlarin memnuniyetine etki eden en
tek faktoriin guven boyutu oldugu sdylenebilir. Elde edilen sonuglara goére, gelistirilen
hipotezlerden H: kabul edilirken H; ve Hs reddedilmistir.

Calisma kapsaminda iletisimi olusturan alt boyutlar ile personel memnuniyeti
arasindaki iliskide is Ozerkliginin araci etkisinin olup olmadigimi belirlemek amaciyla
gelistirilen hipotezlerin test edilmesinde Baron ve Kenny (1986) tarafindan ortaya atilan iig¢
adimli yontem kullanilmistir. S6z konusu yontemin test edilmesinde regresyon analizinden
faydalanilmigtir. Baron ve Kenny (1986) bir degiskenin araci roliinden séz edebilmek i¢in,
asagidaki kosullarin var olmasi1 gerektigini belirtmektedir (Yiiriir ve Keser, 2010: 177-178;
Koc¢ vd., 2014: 8):

e Bagimsiz degiskendeki degisme, arac1 degiskende degigsmeye neden olmals,

e Araci degiskendeki degisme, bagimli degiskende degismeye neden olmals,

e Aract degisken ve bagimsiz degisken birlikte analize dahil edildiginde,
bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkisi azalmali ya da
tamamen ortadan kalkmalidir. Bu etkinin tamamen ortadan kalkmasi gii¢lii ve
tek araci degisken olduguna, sifir olmamasi ise, bagka araci degiskenlerin de

varligina isaret etmektedir.
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Bu baglamda yapilan regresyon analizinin sonuglari Tablo 4.7, 4.8 ve 4.9’da

sunulmustur.

Tablo 4.7 iletisim ile Personel Memnuniyeti Arasinda Is Ozerkliginin Arac1 Etkisi
Adimlar B t p
1. Adim: iletisim-Personel Memnuniyeti -.301 -6.486 .000
R%/F .161/42.065 .000
2. Adim: iletisim-Is Ozerkligi .606 | 15.653 | .000
R2/F .367/245.023 .000
3. Adim: iletisim + Is Tletisim
Ozerkligi-Personel --330 -5.645 000
Memnuniyeti is O 151

Iy Ozerkligi 036 613 540
R2/FIVIF .260/21.894 .000/1.558

Tablo 4.7 incelendiginde, Baron ve Kenny tarafindan gelistirilen sartlarin
gerceklestigini sdylemek miimkiindiir. Buna gore bagimsiz degisken (iletisim) ile bagiml
degisken (personel memnuniyeti) arasinda anlamli bir iliski oldugu (fB: -0.301, p: 0.000);
bagimsiz degisken (iletisim) ile arac1 degisken (is 6zerkligi) arasinda anlamli bir iliski oldugu
(B: 0.606, p: 0.000) goriilmiistiir. Son asamada, bagimsiz degisken (iletisim) ile araci
degiskenin (is Ozerkligi) bagimli degisken (personel memnuniyeti) Uzerindeki etkisini
belirlemek amaciyla modele dahil edilmistir. Bu noktada ikinci adimda elde edilen anlamli
iliskinin anlamsiz olmasi, diger bir ifadeyle tam araci etki; iliski diizeyinin azalmasi, diger bir
ifadeyle kismi araci etki, araci etki konusunda bir ¢ikarim yapilmasina olanak tanimaktadir.
Dolayisiyla son adim incelendiginde iletisim ile personel memnuniyeti arasindaki iliskinin
anlamsizlasmadigi, iliski diizeyinin yiikseldigi goriilmektedir (B:-0.330, p: 0.000). Bu
baglamda, iletisim ile personel memnuniyeti arasinda, is 6zerkliginin kismi bir araci etkiye

sahip oldugu sdylenebilir.

Tablo 4.8 Giiven ile Personel Memnuniyeti Arasinda is Ozerkliginin Araci Etkisi
Adimlar B t p
1. Adim: Giiven-Personel Memnuniyeti -.359 -8.093 .000
R?/F .129/65.493 .000
2. Adim: Gilven-is Ozerkligi 518 | 12.744 | .000
R2/F .268/162.420 .000
3. Adim: Giiven + Is Glven
Ozerkligi-Personel -370 -7.090 000
Memnuniyeti is O 5

Iy Ozerkligi 012 234 815
R2/FIVIF .132/32.908 .000/1.353

Tablo 4.8 incelendiginde, Baron ve Kenny tarafindan gelistirilen sartlarm
gerceklestigini soylemek miimkiindiir. Buna goére bagimsiz degisken (giliven) ile bagimli
degisken (personel memnuniyeti) arasinda anlaml bir iliski oldugu (B: -0.359, p: 0.000);

bagimsiz degisken (giliven) ile arac1 degisken (is 6zerkligi) arasinda anlamli bir iliski oldugu
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(B: 0.518, p: 0.000) goriilmiistir. Son asamada, bagimsiz degisken (giiven) ile araci
degiskenin (is Ozerkligi) bagimli degisken (personel memnuniyeti) Uzerindeki etkisini
belirlemek amaciyla modele dahil edilmistir. Bu noktada ikinci adimda elde edilen anlamli
iliskinin anlamsiz olmasi, diger bir ifadeyle tam araci etki; iligki diizeyinin azalmasi, diger bir
ifadeyle kismi araci etki, araci etki konusunda bir ¢ikarim yapilmasina olanak tanimaktadir.
Dolayisiyla son adim incelendiginde giiven ile personel memnuniyeti arasindaki iliskinin
anlamsizlagmadig, iligski diizeyinin azaldig1 goriilmektedir (B:-0.370, p: 0.000). Bu baglamda,

gliven ile personel memnuniyeti arasinda, is 6zerkliginin kismi bir araci etkiye sahip oldugu

sOylenebilir.

Tablo 4.9 Baghhk ile Personel Memnuniyeti Arasinda is Ozerkliginin Araci Etkisi
Adimlar B t p
1. Adim: Baglilik-Personel Memnuniyeti -.132 -2.810 .005
R%/F .018/7.897 .000
2. Adim: Baglilik-Is Ozerkligi 412 ] 9.496 | .000
R2/F .169/90.172 .000
3. Adim: Baglilik + Is | Baglilik
Ozerkligi-Personel y -1.366 173
Memnuniyeti is O 151

Is Ozerkligi -153 -2.955 003
R2/F/VIF .037/8.277 .000/1.195

Tablo 4.9 incelendiginde, Baron ve Kenny tarafindan gelistirilen sartlarin
gergeklestigini soylemek miimkiindiir. Buna gore bagimsiz degisken (baglhlik) ile bagimli
degisken (personel memnuniyeti) arasinda anlamli bir iliski oldugu (B: -0.132, p: 0.000);
bagimsiz degisken (baglilik) ile arac1 degisken (is 6zerkligi) arasinda anlamli bir iligki oldugu
(B: 0.412, p: 0.000) goriilmiistiir. Son asamada, bagimsiz degisken (baglilik) ile araci
degiskenin (is Ozerkligi) bagimli degisken (personel memnuniyeti) Uzerindeki etkisini
belirlemek amaciyla modele dahil edilmistir. Bu noktada ikinci adimda elde edilen anlamli
iliskinin anlamsiz olmasi, diger bir ifadeyle tam arac1 etki; iliski diizeyinin azalmasi, diger bir
ifadeyle kismi araci etki, araci etki konusunda bir ¢ikarim yapilmasina olanak tanimaktadir.
Dolayisiyla son adim incelendiginde baglilik ile performans arasindaki iliskinin
anlamsizlagtigr goriilmektedir (B:-0.071, p: 0.173). Bu baglamda, baghlik ile personel
memnuniyeti arasinda, is 6zerkliginin tam araci etkiye sahip oldugu soylenebilir.

Regresyon analizinden elde edilen sonuglar g6z Oniine alindiginda, gelistirilen

hipotezlerden Ha, Hs ve He’nin kabul edildigi sdylenebilir.
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SONUC

Kiiresellesme ve yarattigi etkiler hem imalat sanayini hem de seyahat ve konaklama
sektorlinli etkilemektedir. 2001 yilinda iilkemizde yasanan siyasi krizin neden oldugu
ekonomik kriz turizm sektorii tarafindan ongdriilememis ve iyi yonetilememisti denilebilir.
Ayni sekilde 2016 yilinda Rusya ile yasanan siyasi krizde turizmde yikict bir etki yaratmis
turizmciler yine hazirliksiz yakalanmislardi, o6zellikle belirli destinasyonlar ile c¢alisan
isletmeler kapanma noktasma gelmis hatta birgok iflas gerceklesmistir. Isletmelerin Kriz
donemlerini 6n gorebilmeleri ve krizlere daha hazirlikli olabilmeleri ve hatta rakipleri
karsisinda rekabet giiclerini arttirabilmeleri i¢in stratejik yonetim konusuna daha fazla
egilmeleri gerekmektedir. Kriz donemlerinde bircok otel isletmesi odalarin1 doldurmakta
biiyiik zorluklar ¢cekmislerdir. Bu sadece bir otel veya iilke i¢in degil tiim oteller ve iilkeler
icin gecerli bir durumdur. Turizm sektoriinde rekabet avantaji olan igletmeler digerlerine gore
daha fazla miisteriyi cezbedebilmektedir. Konaklama ve turizm isletmeleri uzun donemli
stirdiiriilebilir bir bliyiime i¢in temel yetkinlikler olusturabilirler.

Agirlama ve turizm sektorii tamamen insan giiciine bagimlidir, turizmde basari, insan
faktoriine ve etkilesimine baglidir. Uygulamada, calisanlarin yetkinlikleri, tutumlar1 ve
entelektiiel c¢eviklikleri caligtiklar1 sirket i¢in sermaye iiretmektedir. Beseri sermayenin
bilesenleri olarak yetkinlikler, calisanlar ve yoneticilerin sahip oldugu beceri, yetenek ve bilgi
birikimidir. Bundan dolayr arastrmanin temel amaci, c¢alisanlarm ¢alismis olduklar
orgutlerdeki personel iliski yOnetimi algilar1 ile personel memnuniyeti arasindaki is
ozerkliginin muhtemel araci etkisinin tespit edilmesi olarak belirlenmistir.

Bu amaca ulasmak i¢in nicel veri toplama yontemlerinden anket teknigi kullanilmistir.
Bu kapsamda, ilgili literatiir detayli bir sekilde taranmig ve ¢alismanm amacin uygun bir soru
formu gelistirilmistir. Soru formu, bolgede faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinin
calisanlarina uygulanmistir. Arastirmanm Orneklemini, rastgele Ornekleme yoOntemiyle
belirlenmis 470 otel ¢alisan1 olusturmaktadir.

Calisanlarm ¢alismig olduklar1 orgiitlerdeki personel iligki yonetimi algilar1 ile
personel memnuniyeti arasindaki is 6zerkliginin muhtemel araci etkisinin tespit iliskisini
gostermek amaciyla asagidaki model gelistirilmistir. Aracilik etkisini belirlemek i¢in modelde
tic farkl iligki ongoriilmektedir. Bunlarm ilki iletisim ile personel memnuniyeti arasindaki
iliski; ikincisi guven ile personel memnuniyeti arasindaki iliski; ti¢ilinciisti ise, baglilik ile

personel memnuniyeti arasindaki iligkidir.
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Arastirma kapsaminda gelistirilen ilk ii¢ hipotezin test edilmesi i¢in “iliski yonetimi alt
boyutlart ve personel memnuniyeti arasinda regresyon analizi gergeklestirilmistir.
Katilimcilarin  personel memnuniyeti bagimli degisken, iliski yOnetimini olusturan alt
boyutlar1 bagimsiz degisken olarak kullanilarak gergeklestirilen regresyon analizinden
yararlanilmigtir. Buna gore, elde edilen model anlamlidir. Model bagimli degiskenin %38’ini
aciklamaktadir. Standartlagtirilmamis beta katsayilar1 incelendiginde, giiven boyutundaki bir
birimlik artigin personel memnuniyetini 0.35 oraninda artirdigmi sdylemek miimkiindiir.
Diger bir ifadeyle, ¢alisanlarm memnuniyetine etki eden en énemli faktorin given boyutu
oldugu soylenebilir. Elde edilen sonuglara gore, gelistirilen hipotezlerden H> kabul edilirken
H: ve Hs reddedilmistir.

Tablo 4.6°da elde edilen veriler 1s1ginda bagliligm (P 0.111) personel memnuniyeti
Uzerinde etkisi olmadig1 belirlenmistir. Bu alan ¢alismasinin yapildigi isletmelerde ¢alisanlar,
Meyer ve Allen tarafindan gelistirilen orgiitsel baglilik modelinde yer alan rasyonel baglilik
gosteren c¢alisanlara Ornek verilebilir. Bu tip baglilik kesinlikle isletmelere ciddi zarar
vermektedir. Bu gibi durumlarda isletmeler etkin bir sekilde ¢alisan iligkileri yOnetimini
hayata gecirerek elde edilecek veriler 1518inda bu tip calisanlar1 belirleyip, kisileri bu tip
bagliliga iten etmenlerin aciga ¢ikarilmasi ve bu etmenlerin catisma yonetimini uygulanarak
ortadan kaldirilmasi ve ¢alisanlarin orgiitsel baglhlik tiirlerinin en giigliisii ve en arzu edileni
olan duygusal baglilik evresine ge¢meleri saglanabilir (Kazan — Kazan). Eger personel hig¢bir
sekilde rasyonel bagliliktan ¢ikamiyor ise kesinlikle isletmeden ayrilmalar1 gerekmektedir
(Kazan — Kaybet). Bu tip ¢alisanlar isyerinde ve disinda memnuniyetsizliklerini siirekli diger
calisanlar mevcut ve potansiyel miisteriler ile paylasip isletme aleyhine propaganda yaparak
dolays1 ile isletme i¢in biiyiik bir risk teskil etmektedirler, bu tiir eylemlerin ve isletmelerin
verimliligini dolayisiyla karliligin1 ve rakipleri karsisindaki pozisyonlarmni negatif yonde
etkileyecegi asikardir.

Glclii bir calisan iliskileri yonetimi uygulanarak bu tip sorunlarm Oniine gecilmesi
mumkadndur.

Isletmeler i¢in miisteri baglihg1 yaratmak hayati énem tagimaktadir fakat miisteri
bagliligin1 yaratabilmek icin isletmeye bagli ¢alisanlara ihtiyag vardir, ozellikle servis
endiistrisinde sadik calisanlarin verdikleri hizmet ile miisteri baghlig1 yarattiklar1 ya da
olumlu ydnde etki yaptiklar1 bircok ¢alismada belirlenmistir. Isletmeler miisterilerini odak
noktalarina koyarak onlarin ne tiir {iriinler ve hizmetler istediklerini tespit edip o yonde hizmet
vermeye caligmaktadirlar, fakat o {riin ve hizmetleri miisteriler ile bulusturacak olan

calisanlarin yapacaklar1 olumsuz davranis ve yaklasimlar miisteriler ilizerinde olumsuz etki
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yaratacak ve isletmeden kopmalarma sebep olacaktir. Tabi ki bu igin bir boyutu diger boyutu
ise yeni bir miisteri elde etmenin maliyeti mevcut miisteriyi elde tutmanin maliyetinden 5 ila
25 kat daha fazladir.

Isletmeler yasamlarmi siirdiirebilmek igin mutlaka sadik miisteriler kazanmak
zorundadirlar fakat 6zellikle servis endiistrisinde sadik miisteri yaratmanin anahtari isletme
degerlerine ve amaglarina inan ve sahip ¢ikan gercek sadik calisanlardir.

Artik galisanlar isletmeler i¢in birinci, miisteriler ikinci sirada yer almaktadir

Sonug olarak isletmeler calisanlarinin miisterilerine nasil davranmalarini bekliyorlar
ise, isletmelerde calisanlarina ayni sekilde davranmalidirlar.

Tablo 4.6’da elde edilen veriler 1s18inda iletisiminde (p 0,384) baglilik gibi personel
memnuniyeti iizerinde etkisi olmadig1 belirlenmistir. Iletisim ile ilgili sikintilarin yasanmasi
isletmelerde belirsizlige, koordinasyon kopukluguna, verimlilik ve i3 kaybina yol
acabilmektedir. Bu tur durumlarda etkili c¢alisan iligkileri yonetimi uygulanarak bu tip
sorunlarm Oniine gecilmesi miimkiindiir. Iliski yonetiminin alt boyutlarindan olan iletisim
hem calisanlar ile yoneticileri arasinda hem de ¢alisanlar arasinda bir harmoni yaratilmasinda
onemlidir, eger calisanlar kendilerinden istenenleri agik ve dogru bir sekilde dogru bir
zamanda Ogrenebilirler ise hem igletmenin ¢caligma iklimine hem de verimliligine dolayisiyla
isletmenin karliligina pozitif yonde etki edecektir.

Isletmelerin kesinlikle isyerlerinde etkili ve saglikli iletisimin saglanmasi1 yoniinde
caba sarf etmeleri gerekmektedir. Bu cabalar onlara hem hedeflerine daha kolay ulagsmalarini
saglayacak hem de rakipleri karsisindaki konumlarmi giiclendirecektir.

Isletmelerde tiim iletisim kanallarin (yatay, dikey) siirekli agik oldugu ve bu
kanallardan yapilan geri bildirimlerinde saghkli ve isletme tarafindan belirlenen kurallar
cercevesinde yapildigindan emin olunmasi gerekmektedir.

Caligma kapsaminda iletisimi olusturan alt boyutlar ile personel memnuniyeti
arasindaki iligkide is Ozerkliginin araci etkisinin olup olmadigini belirlemek amaciyla
gelistirilen hipotezlerin test edilmesinde {i¢c adimhi yontem kullanilmistir. S6z konusu
yontemin test edilmesinde regresyon analizinden faydalanilmistir. Buna gdre bagimsiz
degisken (iletisim) ile araci degisken (is Ozerkligi) arasinda anlamh bir iliski oldugu (p:
0.606, p: 0.000); bagimsiz degisken (iletisim) ile bagimli degisken (personel memnuniyeti)
arasimnda anlaml bir iligki oldugu (B: -0.301, p: 0.000) belirlenmistir. Son asamada, bagimsiz
degisken (iletisim) ile aract degiskenin (is Ozerkligi) bagimli degisken (personel
memnuniyeti) Uzerindeki etkisini belirlemek amaciyla modele dahil edilmistir. Bu noktada

ikinci adimda elde edilen anlamli iligkinin anlamsiz olmasi, diger bir ifadeyle tam araci etki;
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iliski diizeyinin azalmasi, diger bir ifadeyle kismi araci etki, araci etki konusunda bir ¢ikarim
yapilmasina olanak tanimaktadir. Dolayisiyla son adim incelendiginde iletisim ile personel
memnuniyeti  arasindaki iliskinin  anlamsizlagmadigi, iliski diizeyinin  yilikseldigi
goriilmektedir (B:-0.330, p: 0.000). Bu baglamda, iletisim ile personel memnuniyeti arasinda,
is O0zerkliginin kismi bir araci etkiye sahip oldugu sdylenebilir. Bagimsiz degisken (giiven)
ile arac1 degisken (is Ozerkligi) arasinda anlamli bir iligki oldugu (B: 0.518, p: 0.000);
bagimsiz degisken (giiven) ile bagimli degisken (personel memnuniyeti) arasinda anlamli bir
iligki oldugu (B: -0.359, p: 0.000) gorilmiistiir. Son asamada, bagimsiz degisken (giiven) ile
aract degiskenin (is ozerkligi) bagiml degisken (personel memnuniyeti) Gzerindeki etkisini
belirlemek amaciyla modele dahil edilmistir. Bu noktada ikinci adimda elde edilen anlamli
ilisgkinin anlamsiz olmasi, diger bir ifadeyle tam arac1 etki; iligki diizeyinin azalmasi, diger bir
ifadeyle kismi araci etki, araci etki konusunda bir ¢ikarim yapilmasina olanak tanimaktadir.
Dolayisiyla son adim incelendiginde giiven ile personel memnuniyeti arasindaki iliskinin
anlamsizlagsmadigy, iligski diizeyinin azaldig1 goriilmektedir (B:-0.370, p: 0.000). Bu baglamda,
gliven ile personel memnuniyeti arasinda, is 6zerkliginin kismi bir araci etkiye sahip oldugu
soylenebilir.

Bagimsiz degisken (baglilik) ile aract degisken (is Ozerkligi) arasinda anlamli bir
iliski oldugu (B: 0.412, p: 0.000); bagimsiz degisken (baglilik) ile bagimli degisken (personel
memnuniyeti) arasinda anlamli bir iliski oldugu (B: -0.132, p: 0.000) goriilmiistiir. Son
asamada, bagimsiz degisken (baglilik) ile araci1 degiskenin (is 6zerkligi) bagimli degisken
(personel memnuniyeti) tizerindeki etkisini belirlemek amaciyla modele dahil edilmistir. Bu
noktada ikinci adimda elde edilen anlamli iliskinin anlamsiz olmasi, diger bir ifadeyle tam
araci etki; iliski diizeyinin azalmasi, diger bir ifadeyle kismi araci etki, araci etki konusunda
bir ¢ikarim yapilmasina olanak tanimaktadir. Dolayisiyla son adim incelendiginde baglilik ile
performans arasindaki iliskinin anlamsizlastigi goriilmektedir (B:-0.071, p: 0.173). Bu
baglamda, bagllik ile personel memnuniyeti arasinda, is 6zerkliginin tam araci etkiye sahip
oldugu soylenebilir. Regresyon analizinden elde edilen sonuglar g6z Oniine alindiginda,
gelistirilen hipotezlerden Ha, Hs ve Hg’nin kabul edildigi sdylenebilir.

Yukarida kisaca 6zetlenen sonucglar kapsaminda su onerilerde bulunulmustur.

e Iligki yonetimi alt boyutlarindan giivenin personel memnuniyetine etkisi
oldugu belirlenmistir. Bundan dolay1r konaklama isletmelerinin personel
iligkisinde giiven 6nemli yere sahiptir. YOneticiler ve isletme personel giiven
saglayarak iligki yOnetimini uygularak ve hem miisteri hemde personel

memnuniyetini saglamalidir.
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[liski yonetimi alt boyutla