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OTEL ISLETMELERINDE MUSTERI ILISKILERI YONETIM
UYGULAMALARI iLE iC MUSTERILERIN DUYGUSAL ZEKA
DUZEYLERI ARASINDAKI iLiSKi

OZET

Turizm endiistrisinde yer alan otel isletmelerinin dinamik bir yapisinin bulunmasi,
emek yogun vb. ozellikleri insan1 ve insana iligkin 6geleri iceren uygulamalar1 daha
onemli hale getirmektedir. 21. ylizyilda otel isletmeleri artan rekabet ortaminda
yonetimsel basart saglayabilmek icin c¢agdas yonetim uygulamalarina ihtiyag
duymaktadir. Ayn1 zamanda duygularin varlig1 ve etkisi goz ardi edilmemelidir. Bu
calismada, “Miisteri iliskileri yonetimi (MIY)” ve “Duygusal zekd (DZ)” konulart
irdelenmistir.

Duygusal zeka, bireyin kendi duygularinin kesfini saglamasi ile kendisi disindaki
bireylerin duygularin1 hissetme, kontrol etme ve uyumluluk saglayabilme
yetkinligidir.

Miisteri iligkileri yonetimi, stratejik bir yonetim araci ve isletme organizasyonunun
biitiiniinde etkili ¢cok boyutlu bir yonetim felsefesidir.

Bu arastirmanin amaci, otel isletmelerinde i¢ miisterilerin (¢alisanlarin) duygusal
yetkinliklerinin tespit edilmesini saglamak ve miisteri iligkileri yonetim uygulamalari
ile i¢c miisterinin duygusal zeka yetkinlikleri arasinda iliskinin olup olmadigin
saptamaktir.

Calisma bes boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde giris kismi yer almaktadir.
Boliim igerisinde caligmanin problemi, amaci, 6nemi, yontemi, sinirhiliklari ve
icerigine yer verilmektedir. Ikinci ve {igiincii béliimler teorik kismi olusturmaktadir.
Calismanin ampirik (uygulama) kisminda ise, teorik kisimda verilen bilgileri sitnamak
amaciyla nicel arastirma yontemlerinden anket uygulamasi tercih edilmistir.
Calismanin Orneklemi, “Onbiiro, satis ve pazarlama, halkla iligkiler ve miisteri
iliskileri” boliimlerinde goérev yapan i¢ miisteriyi kapsamaktadir. Caligmanin
analizinde 6l¢ek glivenirligi i¢in giivenirlik testi, frekans tablolari olusturulmus, faktor
ve varyans (t-testi ve tek yonlii anova), korelasyon ve son olarak regresyon analizleri
yapilmustir.

Calismanin son boliimiinde, anket calismasiyla elde edilen veriler degerlendirilmis ve
arastirma hipotezleri test edilmistir. Arastirmanin sonuglarina gore, i¢ miisterinin
duygusal zeka diizeyi ile miisteri iligkileri yonetimi arasinda pozitif anlamli bir
iliskinin oldugu tespit edilmistir. Regresyon analizi sonucunda ise, i¢ miisterilerin
duygusal zeka diizeylerinin miisteri iliskileri {izerinde 6nemli sayilabilecek diizeyde
ve pozitif yonde anlamli bir etkisinin oldugu dogrulanmistir. Bu baglamda ic
miisterinin duygusal zeka ve miisteri iligkileri yonetim siirecinde cinsiyet, yas, egitim
durumu, mesleki egitim alip almama durumu ve calisilan silireye gore anlamli
farkliliklar gostermektedir.

Anahtar Sozciikler: Miisteri iliskileri Yonetimi, Duygu, Zeka ve Duygusal Zeka
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RELATIONSHIP BETWEEN CUSTOMER RELATIONS MANAGEMENT
PRACTICES IN HOTEL BUSINESSES AND EMOTIONAL INTELLIGENCE
LEVELS OF INTERNAL CUSTOMER

SUMMARY

The presence of a dynamic structure of the tourism industry located in the hotel
business, labor intensive etc. make applications that include human and human-related
elements more important. In the 21st century, hotel businesses need contemporary
management practices to achieve administrative success in an increasingly competitive
environment. At the same time, the presence and effect of emotions should not be
ignored. In this study, the topics "Customer relationship management (MIY)" and
"Emotional intelligence (DZ)" were examined.

Emotional intelligence is the ability to feel, control and compatibility the emotions of
individuals other than themselves by providing the discovery of one's own emotions.

Customer relationship management is a strategic management tool and an effective
multidimensional management philosophy throughout the business organization.

The aim of this research is to ensure that the emotional competencies of internal
customers (employees) are identified in hotel enterprises and to determine whether
there is a relationship between customer relationship management practices and the
emotional intelligence competencies of the internal customer.

The study consists of five parts. In the first section, there is the introduction. The
problem, purpose, importance, method, limitedness and content of the study are
included in the department. The second and third sections make up the theoretical part.
In the empirical part of the study, survey application was preferred from quantitative
research methods in order to test the information given in the theoretical part. The
sample of the study covers the internal customer working in the departments of "pre-
bus, sales and marketing, public relations and customer relations". In the analysis of
the study, confidence test, frequency tables were created for scale confidence, factor
and variance (t-test and one-way anova), correlation and finally regression analyses
were performed.

In the last part of the study, the data obtained by the survey study were evaluated and
research hypotheses were tested. According to the results of the study, it was
determined that there is a positively significant relationship between the emotional
intelligence level of the internal customer and customer relationship management. As
a result of regression analysis, it was confirmed that the emotional intelligence levels
of internal customers had a significant and positive effect on customer relations. In this
context, the emotional intelligence and customer relationships of the internal customer
differ significantly in the management process according to gender, age, educational
status, whether or not to receive vocational training and the time worked.

Keywords: Customer Relationship Management, Emotion, Intelligence and
Emotional Intelligence



BOLUM 1. GIRIS

Bugiiniin hiz ve teknoloji diinyasinda hizmet faaliyetleri yiirliten isletmelerin her
gecen giin iletisim siireci karmagiklagmaktadir. Kaufman (2018, s.38) isletmelerin
nasil isledigini ¢6zebilmek i¢in, insanlarin nasil karar verdigini, bu kararlar1 ne sekilde
hayata gecirdikleri ve diger insanlarla nasil iletisim kurduklarinin ¢oéziimlenmesi
gerektigi goriisiindedir. Isletmelerin bircogu “miisteriler” ile giiclii bir iliski
kuramadig i¢in basarisizliga maruz kalmaktadir. Isletmelerde “miisteri” kavrami ikiye
ayrilmaktadir. I¢ miisteri (galisan), isletmenin her diizeyinde calisan bireylerdir. Dis
miisteri (tiiketici) ise, isletmeninin iirettigi mal ve hizmetlerin alicis1 konumunda olan

kisi ya da kurumlar olarak tanimlanmaktadir (Cakir ve Eginli, 2010, ss.1-2).

Isletme igin “kit olan degerlidir” soziinden hareketle, isletmeler dis miisterinin
kitlastig1 ve rekabetin arttig1 (Ekici ve Yiice, 2007, s.34) bir ortamda ayakta kalabilme
ve rakiplerine oranla 6nemli derecede avantaj saglayabilmede etkili ve verimli bir
insan kaynagina ve ¢agdas yonetim uygulamalarina ihtiyag duymaktadir. Bu durum
her bir isletme i¢in 6nem arz etmektedir. Turizm endiistrisinde yer alan ve hizmet
faaliyetlerinin yiiriitiildiigii otel isletmelerinde “Miisteri Iliskileri Y®6netimi (MIY)” ve

“Duygusal Zeka (DZ)” konularini ele almaya ihtiya¢ duyulmaktadir.

Hizmet isletmeleri igerisinde yer alan otel isletmelerinde cagdas yonetim tekniklerinin
ayr1 bir 6nemi bulunmaktadir. Otel isletmelerinin giiniimiizde gittikce daha da artan
rekabetci piyasa ekonomisinde avantaj saglayabilmek i¢in miisteri iligkileri yonetim
(MIY) uygulamalartyla, dis miisteri algilarmi ydnetebilme kabiliyetine sahip olmasi
gerekmektedir. I¢ miisteriye yonelik otel isletmelerinde ayni zamanda bu siirecin
verimli ylriitiilmesini destekleyen ¢alismalar yapilmalidir. Mcfarland ve digerleri
(2016, s.113), isletmelerde i¢ miisterilerin duygusal zeka yetkinliginin yiiksek olmasi
durumunda olumsuz (siddetli ¢atisma, zayif ig birligi, stres vb.) etkilerin ortadan
kaldirilabilecegini belirtmektedir. I¢ miisterilerin duygusal yetkinliklerinin yiiksek
olmasi veya artmasi basar1 elde edilmesini saglayacaktir. Birkag istisna disinda

caligmalarin ¢ogunlugu dis miisterilerin duygularinin anlagilmasi {izerine yonelmistir



(Flint ve Blocker, 2004, s.18). Arastirmalarda 2000’ li yillarin dncesinde duygusal
zekanin miisteri baglamindaki roliiniin kesfedilmedigi goriilmektedir. Bu diizeyde bir
boslugun olugsmasinda, biligsel zekanin tiikketim kararlarinda bir etkisinin bulunmasi
yoniinde bir alginin olmasi 6ne siiriilmektedir. Zamanla bu durum, duygularin miisteri
tirtin ve hizmetlerin arziyla ilgili kararlar1 belirledigi diislincesinin ortaya ¢ikmasiyla
tersine dondii (Lett, 2016, s.224). Nwokah ve Ahiouzu (2009) duygusal zekasi yiiksek
calisanlarin secilmesi ve calisanlarin duygusal zeka egitimi almasi, dis miisteri
iliskilerinin verimliligini artirmanin yolu oldugu goriisiindedir. Ayn1 zamanda otel
isletmelerinde misafirlerin duygularini anlayabilmek i¢in zihinsel ve biligsel zekadan
daha ¢ok i¢ miisterilerin duygusal zekasinin 6nemli oldugu anlayis1 yerini aldi (Lee ve

digerleri, 2013, s.666).

Bang (2012, s.66)’de yaptig1 calismada, MIY’ in gelismesi ve uygulamasina iliskin
belirsizliklerin yonetilmesine yardimer olacak faktdrlerin belirlenmesinin gerekliligi
vurgulanmistir. Bu faktorlerden biride duygusal zekd kavramidir. Ciinkii duygular
bireylerin kendilerini anlamalarina ve kisilerarasi iligskilerinde baglant1 kurmalarinda
faydal1 bilgi kaynagi olarak goriilmektedir. Bireysel 6zelliklere bagl olarak duygusal
temelli bilgileri isleme yetenekleri ve diger kosullarla iliskilendirme siirecinde

farkliliklar olusabilmektedir (Lee ve digerleri, 2013, 5.667).

Cagdas yonetim uygulamasi olarak kabul géren MIY uygulamalarmin daha etkin bir
sekilde yapilabilmesi icin i¢ miisterilerin duygusal zeka yetkinliklerinin yiiksek
olmasina ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu etkenler g6z 6niine alindiginda hizmet isletmeleri
olarak kabul goren otel isletmelerinin i¢ miisterileri i¢in ¢agdas uygulama yontemleri

ve duygusal zeka yetkinlikleri daha 6nemli hale gelmektedir.

1.1. Calismanin Problemi

Bu calisma kapsaminda, “Otel isletmelerinde i¢ miisterilerin duygusal zeka
yetkinlikleri ile miisteri iliskileri yonetim uygulamalar1 arasinda anlamli bir iliski var
midir?” ve “Otel isletmelerinde i¢ miisterilerin duygusal zekasi ile miisteri iligkileri
yonetimi arasindaki olas1 iligki hangi degiskenlere gore farklilik gostermektedir?”

sorularina cevap aranmaktadir.



1.2. Calismanmin Amaci

Calisma, otel isletmeleri calisanlarinin miisteri iliskileri yonetim uygulama diizeyi ve
duygusal zeka yetkinliklerinin degiskenlere gore farkliliklarinin tespit edilmesini
saglamaktadir. I¢ miisterinin duygusal zeka yetkinlikleri ile miisteri iliskileri yonetim

uygulamalar arasinda iliskinin olup olmadig1 saptama amac1 tagimaktadir.

Calismanin ikincil olarak, akademik c¢alismalara ve sektore yol gostermesi
hedeflenmektedir. Otel isletmelerinde i¢ miisterilerin MIY uygulama diizeyi ve
duygusal zeka yetkinliklerinin belirlenmesi, yetersiz boyutlarin tespit edilmesi ile
yetersizlikleri bulunan boyutlara yonelik kurumlarda yapilan egitim ¢alismalarinda

literatiire katk: saglayacak bir ¢alisma olmas1 amaglanmaktadir.

1.3. Cahsmanin Onemi

Miisteri iligkileri yonetimi uygulamalar1 ve duygusal zeka kavramlarina yonelik
yapilan literatiir incelemesinde uluslararasi ve ulusal literatiirde ¢ok sayida aragtirmaya
konu oldugu goriilmektedir. Buna karsin, yapilan arastirmalarda konularin ayri ayri
caligma alanlan olarak ele alindig1 goriilmiis olup; her iki konunun birlikte islendigi
ortak bir caligmaya rastlanmamistir. Otel isletmeleri agisindan konuya iligskin yeterli

diizeyde bir ¢alismanin yapilmamis olmasinin bir eksiklik olusturdugu ifade edilebilir.

Otel igletmelerinde departmanlar 6zelinde duygusal zeka yetkinliginin belirlenmesi ve
yerinde tespitlerle calisanlarin misteri iligkileri yonetim uygulamalarini verimli
kullanmasinda ve hizmetin etkin bir sekilde sunulmasinda fayda saglayacaktir. Konu
ile ilgili yapilacak bilimsel c¢aligmalara, yoneticilere ve mevcut otel isletmelerine

onemli bir rehber olarak fayda saglayacagi ongoriilmektedir.

1.4. Calismanin Sinirhihiklar

Her ¢alismada olabilecegi gibi bu ¢alismanin da zaman, maliyet gibi bazi sinirliklar
mevcuttur. Calismanin teorik kismi, literatiir taramalar1 yapilarak hazirlanmistir.
Calismanin arastirma kisminda, Istanbul’ da faaliyet gdsteren dért ve bes yildizli otel
isletmelerin de gorev alan i¢ miisterilerden anket yontemi ile veriler elde edilmistir. i¢
miisterilerden duygusal zeka ile miisteri iligkileri yonetimi hakkinda elde edilen

veriler, ifadeleri algilayislariyla sinirlidir. Baska bir ifadeyle i¢ miisteriden verilerin



toplandig1 zamanki alg1 ve goriisleri ile sinirlidir. Bunlarla birlikte uygulama siirecinde
Covid-19 salgin hastaliginin baglamasi veri toplama siirecindeki en biiyiik
sinirliliklardan biridir. Belli bir siire Istanbul’ da il genelinde uygulanan sokaga ¢ikma
kisitlamalar1 ve sosyal mesafeye dair uyar1 ve onlemler veri toplama siirecinin

uzamasina neden olmustur.

1.5. Calismanin Yontemi

Aragtirmaya iligkin veriler, birincil ve ikincil veri kaynaklarindan elde edilmistir.
Calismada ikincil veri kaynagi olarak literatlir taramalar1 yapilmistir. Birincil veri
kaynaklarina ulagsmak i¢in nicel arastirma yontemlerinden anket teknigi kullanilmistir.
Anketin ilk 6lgegi 40 maddeden olusan Reuven Bar-On’ un (1997) duygusal zeka
envanteridir. Ikinci 6lgek ise, Sin ve digerlerinin (2005) ve Stein ve Smith (2009)
miisteri iligkileri yonetim 6lgeklerden yararlanarak 32 maddenin yer aldigi miisteri
iligkileri yonetim Ol¢egi olusturulmustur. Anketin son kisimda demografik sorular

bulunmaktadir. Anketler SPSS araciligi ile analiz edilmistir.

1.6. Calismanin icerigi

Calisma bes bolimden olusmaktadir. Arastirmanin birinci boliimiinde Oncelikle
calisgmanin problemi, amaci, Onemi, yontemi, smirliliklart ve igerigine yer
verilmektedir. Calismanin ikinci boliimiinde miisteri iliskileri yonetim kavramina bir
giris yapilmistir. Miisteri anlayisindaki gelismeler, MIY kavrami genel bir bakis,
davranigsal bilesenleri (uygulama boyutlar1) olarak kabul géren dort boyutu; “Miisteri
Odaklilik, MIY Organizasyonu, Bilgi Y&netimi, Teknolojiye Dayali MIY” ile temel
MIY kavramlari ele alinmaktadir. Geleneksel anlayistan miisteri odakl1 anlayisa gecis
irdelenmektedir. Otel isletmelerinde miisteri iliskileri yonetim uygulamalari, siireci ve

asamalari ile performans etkileri tizerinde durulmustur.

Ucgiincii Béliimde ise, bilimsel devrim niteliginde bir kesfin yolculugunda duygu ve
zeka kavramlan iligkinde; “duygusal zeka” kavrami irdelenmektedir. Duygusal zeka
kavraminin i¢inde yer alan modeller, model boyutlar1 (Kisisel Beceriler, Kisilerarasi
Beceriler, Uyum Saglayabilme, Stres Yonetimi ve Genel Ruh Hali), model alt

boyutlari, model Olgekleri ve modellerin genel degerlendirmesi yapilacaktir. Otel



isletmelerinde duygusal zeka ve is hayatinda i¢ miisteri acisindan 6nemi ile performans

etkisi ele alinacaktir.

Dordiincii boliim, duygusal zeka yetkinliklerinin tespit edilmesi ve miisteri iliskileri
yonetim uygulamalar ile duygusal zeka yetkinlikleri arasindaki s6z konusu iliskinin
dort ve bes yildizli otel isletmelerinin “On biiro, satis ve pazarlama, halkla iliskiler ve
miisteri iligkileri yonetim” departmanlarinda (boliim) gorev yapan i¢ miisteri acisindan
incelenmistir. Ilgili boliimde dncelikle arastirmanin kavramsal gergevesi kurulmustur.
Arastirmanin amaci, énemi ve 6érneklemlerinden bahsedilmistir. Ardindan ¢alismanin
modeli, hipotezleri ve arastirma sorulari olusturulmustur. Son olarak veri toplama
araglar1 aciklanarak, verilerin istatistiksel analizine yer verilmistir. Arastirmada elde
edilen bulgular tablolar araciligiyla yorumlanarak sunulmustur. Caligmanin son
boliimiinde, arastirma bulgular1 genel olarak degerlendirilmistir. Gelistirilen onerilere

yer verilmistir.



BOLUM 2. MUSTERI ILISKiLERI YONETIMI

Calismanin bu boliimiinde miisteri iliskileri yonetim kavrami ve miisteri anlayisindaki
gelismeler irdelenmektedir. Miisteri Iliskileri Yonetim kavramimin Ingilizce ifadesi,
“Customer Relationship Management” karsiligina denk gelmektedir. Tiirk¢e olarak
kisa yazilis1, “MIY” ve Ingilizce kisa yazilis1, “CRM” olarak ifade edilmektedir. MIY’
in dort genel davranissal bileseni (uygulama boyutlarini) i¢eren ¢ok boyutlu bir yap1
oldugu soylenebilir. Bunlar: “miisteri odaklilik, MIY organizasyonu, bilgi ydnetimi,
teknolojiye dayali MIY” boyutlar1 yer almaktadir. Bu béliimiin devaminda, geleneksel
anlayistan miisteri odakli anlayisa gecis siireci ele alinmaktadir. Otel isletmelerinde
miisteri iligkileri yonetim uygulamalari, siireci ve asamalar ile performans etkileri

tizerinde durulmustur.

2.1. Miisteri Anlayisindaki Gelismeler

Don Peppers tarafindan ileri siiriilen MIY, isletme yasamu i¢in yeni bir kavram olarak
goriilmemektedir (Ekici ve Yiice, 2007, s.26). Miisteri-merkezli anlayisa gegisin
evrimi yaklasik olarak 150 yillik bir siireci kapsamaktadir (Pride ve Ferrell, 1999, s.
8). Bu siirec; miisteri anlayisinda ¢evresel degisim ve gelisimlere dayali (Celtek, 2013,

s. 6), bes asamal1 yaklasim stireci ile olusmaktadir.

\

) Miisteri Odakli Pazarlama Anlayisi
(1990-ve Sonrasi)|

DSosyal Pazarlama Anlayist (1970-1990)
Pazarlama Anlayig1 (1950-1970)

Satig Yonlii Anlayis (1930-1950)

® Uretim ve iiriin yonlii anlay1s (1930 6ncesi)

Sekil 2.1: Miisteri iliskilerinin geligim siireci (Celtek, 2013, s.6-9’dan uyarlanmistir).



Degisen zaman ve degisen degerlerle birlikte farkli bir olusum siirecine giren is
diinyas1 farkli misteri yapilariyla karsi karsiya gelmektedir. Miisteriye verilen dnemin
bugiine kadar gelis asamalarinin bilinmesi, miisteriye verilen degeri anlayabilme

acisindan 6nem arz etmektedir (Celtek, 2013, s.6).

Sekil 2.1°de iiretim ve {iriin yonlii anlayisin (1930 oncesi) hakim oldugu dénemde
yonetim kararlarinda miisteri ciddi olarak yer almiyordu. Diinya bir “arz” cenneti
olarak goriilmekteydi. Ne iiretilecegine, nasil satilacagina, fiyatin ne kadar olacagina
isletmeler karar veriyordu (Kirim, 2009, s.150). Bu bakis acisin1 6zetleyecek olursak,
Henry Ford’un “siyah olmak kaydiyla istediginiz otomobili segebilirsiniz” sozii her
seyi ifade etmektedir (Uyar, 2018, s.1). Bu anlayisin egemen oldugu donemde turistik
tirlin alam1 dardi. Turistik {liriin zenginlerin ve zamani bos olanlarin ihtiyaglarmi géz

oniinde bulundurarak ayarlanmisti (Celtek, 2013, s.7).

Sekil 2.1° de satig yonlii anlayis (1930-1950) asamasina gegilmesinde 1920’11 yillarda
bas gosteren ekonomik krizin bir etkisi bulunmaktadir. Uretilen mal ve hizmetlerin
satisinda sikintilar ortaya c¢ikmaya baslamustir. Isletmelerde iiretim ve finansman
boliimleri yetersiz kalmistir. Satig boliimlerine yer verilmeye baslamistir. Bu donemde
otel sayisinda artis gerceklesmis ve beraberinde rekabetin siddetlenmesine yol
acmistir. Ayni zamanda hedef kitlenin bir biitiin olarak ele alindig1 ve kitlesel medya
araclarniyla, kitlesel pazarlama yaklasimlart kullamilmistir (Celtek, 2013, s.7).
Pazarlama anlayis1 (1950-1970) ile birlikte tretici sayisindaki artis ve ulasim
teknolojisinin gelismesiyle birlikte {ireticinin iistiinliigii son bulmustur. Maliyetleri
azaltarak ve kalitesiz iirlin satarak kar elde etme devri kapanmistir (Ekici ve Yiice,
2007, s.29). Turizm alaninda biiyiik kapasiteli ve liiks otellerinin yaninda, daha kiigiik
kapasiteli ve diistik kaliteli konaklama isletmelerinin yayginlagsmistir. Ayni1 zamanda
bireysel seyahat maliyetlerinin azaldigi, genis kitlelerin seyahatlere katilimi artig1 bir
donemdir. Sosyal pazarlama anlayisiyla (1970-1980) birlikte, turizm faaliyeti yiiriiten
isletmelerde tiiketici istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasinda toplum ve g¢evre yarari

gozetme siireci baslamistir (Celtek, 2013, s.8).

Sekil 2.1° de miisteri odakli pazarlama anlayis1 (1990 ve sonrasi) ile giiniimiiz miisteri
iliskileri yonetim anlayisinin Yigit (2017, s.96)’ e gore, 1980’li yillarda duyulmaya
basladigr ve 1990’1 yillarda ise daha giiclii bir sekilde dikkat ¢ekmeye basladigi
belirtilmektedir (Saarijiirvi ve digerleri, 2015, s.506). Bunun nedeni, 1980’11 yillarda

kiiresellesme ve iletisim teknolojilerinde yasanan hizli gelismelerdir (Unver, 2010,



s.142). Teknolojinin hizli sekilde ilerlemesi iiretim ve hizmet siirecini gelistirmis ve
beraberinde kaliteyi giderek yiikseltmistir (Cagatay, 2004, s.6). Miisterilerin elde
tutulmas1 i¢in bireysel miisteri ihtiyaclarinin karsilanabilmesine yoOnelik iyi
hedeflenmis, {iriin ve hizmetlerin gelistirilmesiyle miisteri sadakatinin artacagi one
striilmistiir (Barnes, 2000, s. 90). Miisteriye tutarli bir muamele saglanmasi
amaclanmaktadir (Doyle, 2001, s.371). Sert rekabet ortaminda stirekli olarak her bir
isletme miisterilerine daha ucuz alternatif iirtin/hizmet ortaya ¢ikarmak i¢in miicadele

vermektedir (Tolon ve digerleri, 2009, s.1).

Bir yandan bu yasanan degisimler olumlu goriilse de igletmeler agisindan birtakim
olumsuzluklarin dogmasinda etkili olacaktir. Bakirtas (2013, s.25) isletmelerin
kullandig1 teknolojiler ve uyguladig stratejiler ile rakipleri tarafindan kolaylikla taklit
edilebilecegini ifade etmistir. Cagatay (2004, s.6) ise, iirlin ve hizmetler arasinda kalite
farkinin ortadan kalktigini belirtmistir. Bu durum giiniimiize dogru azalan bir miisteri
sadakatinin olusmasina neden olacaktir (Tolon ve digerleri, 2009, s.1). “Miisteri
ihtiyaglarinin olmasi yeterli bir sey degildir, ¢iinkii ihtiyaglar her giin olur ama pek
¢ogu karsilanmaz” (Stinnett, 2008, s.20). Birbirine benzeyen {iriin ve hizmetler sunan
bu kadar fazla isletme varken, rekabet edebilmek i¢in miisteri hizmetlerini
gelistirmekten baska bir care bulunmamaktadir (Gerson, 1997, s.7). Isletmelerin
bliylime ve karlilik siireclerinde zorlukla karsi karsiya kalmalar1t miisteri merkezli
stratejileri formiile etmeye ve bu tiir girisimleri desteklemek i¢in miisteri iliskileri

yonetimine odaklanma ihtiyaci duymalarina neden olmaktadir (Wu, 2007, s.1141).

Bakartas (2013), Cagatay (2004), Stinnett (2008), Gerson, (1997) ve Tolon ve digerleri
(2009) ifade ettikleri etkilerin otel isletmeleri {izerinde goriilmesi muhtemeldir. Otel
isletme sayisinin artmast miisteri iligkileri stratejilerinin gelismesini zorunlu
kilmaktadir (Noone ve digerleri, 2003, s.8). Isletmeler tarafindan gittikce artan oranda
miisteri odakli ve iliskiye dayali stratejik MIY uygulamalari tercih edilmektedir
(Kumar ve Reinartz, 2012, s.19). Giinlimiizde isletmelerinin en 6nemli avantaji uzun
siire, ¢aba ve maliyetlerle kurduklar1 miisteri iliskilerin taklit edilmesi olduk¢a zordur
(Bakartas, 2013, s.25). Miisteri iliskileri isletmenin farkindaligini ortaya koymasinda

ve miisteri ihtiyaclarini kargilamasinda etkin bir arag olarak goriilmektedir.



2.2. Miisteri lliskileri Yonetimine Genel Bir Bakis

Miisteri sozciigii eski olmasina kargin, giinlimiize kadar uzun yolculuk dénemlerinden

gectigi goriilmektedir. MIY kavraminin dogmasinda etkisi olan etmenleri Celtek

(2016: 107) iki unsura dayandirmaktadir. Biri yeni teknolojik gelismeler, bir digeri ise

rekabet kavrami olarak ifade edilmektedir. Duran (2002: 3) MIY’ in ortaya ¢ikis

nedenlerini su sekilde siralamaktadir:

>

YV V V V V V V V

>

Kitlesel pazarlama c¢alismalarinin maliyetli miisteri kazanma yolu olarak
goriilmesi,

Miisteri payinin, pazar payindan daha dnemli goriilmesi,

Miisteri “memnuniyeti ve sadakati” kavramlarinin éneminin artmasi,

Miisteri degerinin anlagilmasi,

Miisteriyi elde tutma ¢abalarinin ge¢mis yillara gére artmasi,

Artan rekabet,

Bire-bir pazarlamaya yonelik verilen dnemin artmasi,

Miisterileri ihtiyaclarina 6zel stratejilerin olusturulmasi,

Veri taban1 yonetim sistemlerindeki gelismeler,

fletisim teknolojilerinde (web, e-posta vb.) yasanan gelismeler,

Miisteri iligkilerine yonelik ¢ok sayida tanim ¢alismasinin yapildig: tespit edilmistir.

Miisteri iliskileri yonetiminin genel itibariyla ortak bir tanimi bulunmamaktadir.

Miisteri iliskileri yonetimine yonelik yapilan tanimlardan bazilari:

>

MIY, hedef miisterilere dogru iiriinii, dogru zamanda, dogru yerde sunmayi
amaglayan bir stratejidir (Sedighi ve digerleri, 2012, 5.323).

Miisteri merkezli stratejilerden hareketle, isletme tarafindan miisteri gemberin
tam orta kismina alinarak, istek ve ihtiyaclarini tespit edilmesi ve bu dogrultuda
islevsel faaliyetlerin gelistirilmesi olarak tanimlanmaktadir (Uysal ve Aksoy,
2004, s.134).

Miisterilerde memnuniyet artis1 saglayabilmek amaciyla uzun donemli iligkilere
dayanan bir pazarlama anlayis1 olarak tanimlanmaktadir (Kotler, 2001, s.166).

MIY’ in memnuniyeti gercek ve siirekli kilan yapiy1 agiklamaya ve ortaya
koymaya calisan bir sistem olarak olustugu ifade edilmektedir (Ekici ve Yiice,

2007, 5.97).



> Isletme ile miisteri arasinda satis Oncesi ve sonrasi olusan tiim islemleri
kapsayan, karsilikli ihtiyaclarin tatmin edilmesine imkan saglayan bir siirectir
(Korkmaz, 2010, s.113).

» Parvatiyar ve Sheth (2001, s.2) miisteri ve isletme i¢in deger olusturma
amaciyla belirli siire¢ ve hedefleri iceren is stratejisi olarak goriilmektedir.

> MIY bir is stratejisi olarak tanimlanmaktadir (Kumar ve Reinartz, 2012, s.5).

> lsletmenin finansal performansini iyilestirme amaciyla karli ve uzun vadeli
miisteri iliskileri gelistirerek, miisterilerin daha iyi bir sekilde yonetilmesini
saglayan miisteri odakli bir strateji olarak belirtilmektedir (Werro, 2015, s.51).

> MIY uzun vadeli miisteri sadakati ve karlilig1 icgin is siireclerini ve miisteri
stratejilerini uyumlastirma imkani saglayan bir kavramdir (Noone ve digerleri,
2003, s.8).

> MIY cesitli yaklagimlar iceren bir siireg, strateji, felsefe, yetenek veya teknoloji
olarak nitelendirilmektedir (Zablah ve digerleri 2005; Akt, Saarijiirvi ve
digerleri, 2015, s.506).

» Misteri merkezli stratejileri destekleyerek, tiim is siire¢lerinin tekrardan
diizenlenmesini igeren; “satig, pazarlama, miisteri hizmetleri, muhasebe, tiretim
ve lojistik bu fonksiyonlar1 kapsayan,” bunlarin ger¢eklestirilmesinde
teknolojiden yararlanan bir yonetim stratejisi olarak belirtilmektedir (Tolon ve

digerleri, 2009, s.2).

Bilimsel ve teknolojik gelismeler artan “rekabet, kiiresellesme, iletisim teknikleri ve
alg1 yonetim araglar’” MIY’ in dogmasinda etkili olan unsurlardir. Yapilan ¢aligmalar
miisteri iliskileri yonetimine duyulan ihtiyac1 gostermektedir. Yasanan degisim ve
gelisimlerle birlikte, artan rekabetin etkisiyle isletmelerin miisteri bakisinda degisim
gerceklestigi goriilmektedir. Miisteri iligkileri yonetiminin kodkenleri, miisteriler
arasinda karsilikli deger iligkileri kurmay1 igeren, ticaretin baglamasindan bu yana
varligin siirdiiren iliski pazarlamasi ilkelerini i¢inde barindiran (Payne, 2005, s.4),
bugiinii ve gelecegi ilgilendiren, bilgi teknolojilerini i¢eren bir yonetim felsefesidir
(Demir ve Kirdar, 2007, s.307). Miisteri merkezli stratejiler olusturularak miisteri
duygularini, ihtiyaglarmi ve isteklerini gz oniine alinarak uzun dénemli iligkilerin
kurulmasini amaglayan is ve yonetim strateji anlayisiyla isletmeleri destekleyen bir
kavramdir. Ozii itibariyla, isletmeler igin stratejik ydnetim arac1 ve ¢ok boyutlu bir

yonetim felsefesi olarak kabul edilmektedir. MIY hemen hemen her isletme i¢inde yer
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alan biitiin siireglere katk1 saglamaktadir. MIY> de, miisteri memnuniyeti ve sadakati
artirmak, karlilig1 ve geliri artirmak, maliyetin azaltilmasi ile birlikte ii¢ ortak hedef
belirlenmistir (Celtek, 2016, s.106). MIY odakli bir yapilandirmanin organizasyon
icinde uygulanmasi i¢in li¢ ana faktore ihtiya¢c duyulmaktadir. Bunlar; kalifiyeli ve
profesyonel c¢alisanlar, iyi dizayn edilmis siire¢ ve ileri teknoloji kullanimi olarak

belirtilmektedir (Atil Bilge, 2010, s.88).

INSAN

TEKNOLOJI SUREC

Sekil 2.2: Misteri iliskileri temel yonetim bilegenleri, (Acuner, 2001, s.65’den uyarlanmistir).

Sekil 2.2’ de gosterimi yapilan MIY odakli bir yapilandirma igin dncelikle “insan” en
temel faktor olarak ele alinmalidir. Diger 6nemli unsur ise, hizmetin ulastiriimasini
saglayan operasyon sistemi olarak “siiregler” tanimlanmaktadir. Son olarak
“teknoloji” bileseni ise biitiin siireclerde etkisi olan bir faktordiir (Celtek, 2016, ss.107-
108). Ug bilesenin birbiri ile dengeli olarak ele alinmasi ve organizasyonun genelinde
bilgi paylasiminin gergeklestirilmesi saglanmalidir (Celtek, 2013, s.19). Uriin
merkezli pazarlamadan, miisteri merkezli pazarlamaya ge¢is ile birlikte insani
merkeze alan pazarlama yaklagimina bagli olarak miisterilere akillari, kalpleri ve
ruhlariyla birer biitiin olarak yaklasildig1 goriilmektedir (Kotler, 2017, s.153). Basarili
bir miisteri iligkileri yonetimi gerceklestirmek i¢in analiz ve isletme hedeflerinin

belirlenmesi ile baslamalidir (Newell, 2004, s.33).

Miisterileri farkliliklarin tespit edilmesi ve bu tespit edilen farkliliklarin her bir
miisteriye gore isletmenin nasil davranmasi gerektigine yonelik stratejiler
olusturulmalidir (Tolon ve digerleri, 2009, s.1). Basarili bir miisteri iliskileri
yonetimiyle miisterinin gelecekteki ihtiyaglarini ve istediklerini nceden tahmin etmek
icin gerek duyulan dogru, zamaninda ve siirekli geri bildirim mekanizmasini i¢inde
barindiran bir yap1 olusturulur (Raab ve digerleri, 2008, s.2). Isletmeler bilgi

stireglerini gelistirmeli, sistemli bir sekilde miisterilerden veri toplamali ve toplanan
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verilerin analizini gerceklestirilerek, isletme amaglar1 dogrultusunda kullanmalidir
(Chang ve digerleri, 2014, s.158). Miisteri ile daima iletisim i¢inde olunmalidir
(Gerson, 1997, 5.19). Stinnett (2008, s.11) miisterilerin amag ve hedeflerini 6grenmeyi
basardigimiz zaman, hedeflerinin ger¢eklesmesine yardimci olacak amaglar1 onlara
sunmanin kolaylasacagini ifade etmektedir. Isletmeler miisterisiyle arasindaki durumu
gorebilmelidir. Diger bir yandan rakiplerin vermis olduklar1 hizmete deger katmak i¢in
neler yaptiklarina bakilmast gerekmektedir (Gerson, 1997, s.33). Bu durum
isletmelerin verimlilik diizeyinin yiiksek olmasini saglayacaktir. MIY’in isletme
giindemlerinin en st siralarinda yer aldigi ve dnemimin her gecen giin artigini
gostermektedir (Payne, 2005, s.4). Kirnm (2004, s.135-137) miisteri iliskileri

yonetiminin sagladig1 avantajlar1 asagida ifade etmektedir:

» Satig ve pazarlamada gelisi glizel uygulamalardan kurtulup, uzun vadeli miisteri
yonetim stratejileri olusturulacaktir.
» Miisteri iligkileri yonetimi gii¢lii bir rekabet iistiinliigii olusturulur.
» Misteri iliskileri yonetimi bilango tlizerindeki aktif ve pasifler varliklara ayni
anda hizmet eder.
» Kurum i¢indeki verimin artmasinda etkilidir.
» Satis ve pazarlama, miisteri hizmeti aktiviteleri ile internet (online uygulamalar)
firsatlariin birlestirilmesini saglar.
Miisteri iliskilerine duyulan ihtiyag, isletmelerin devamliligini saglamasinda etkili bir
ara¢ olarak goriilmektedir. Gelecegin sekillenme hizinin bir hayli artmis olmast,
beraberinde gelen endiselerle, daha hizli kogsmanin yollarini aramak i¢in ortaya sebep
olarak konulmaktadir. Ne var ki, miisterilerin arkasindan kosarak gelecege zamaninda
ulasilamayacagina inanilmaktadir. Miisterilerle yan yana kosarak varmak, istedikleri
yeri anlamak ve miisterileri hedeflerine ulastirmak yoluyla isletme hedeflerini
gerceklestirecektir (Wayland ve Cole, 2000, s.3). Gergege dayali bir miisteri-merkezli
strateji kurulmazsa yapilan pazarlama faaliyetlerinin basar1 elde etme imkan
bulunmaz. Yanlislardan ders almak ve esnek olmak, miisteri-merkezli stratejinin en
gerekli yontemidir (Kirim, 2004, s.6). Miisteri ile kurulacak iligkilerde “kazan-kaybet”

anlayis1 yerine “kazan-kazan” anlayis1 benimsenmelidir (Odabasi, 2004, s.4).
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2.3. Miisteri lliskileri Yonetim Unsurlar

MIY uygulamada yeni olmasina ragmen uygulama alam ve diizeyi her gecen giin
biiyiimektedir. MIY’ in dogru anlasilmasi ve uygulanabilmesi i¢in isletmelerin
stratejik unsurlar1 goz oniinde bulundurmasi gerekmektedir (Ekici ve Yiice, 2007,
s.41). Hong ve digerleri (2004, s.265) calismasinda, miisteri iliskileri yonetiminde
teknolojik bilesenlerin dtesinde diisiiniilmesi gerektigi ve isletmelerin MIY’ in dért
temel boyutun {izerinde odaklanmasi gerektigini belirtmistir. Bakirtas (2013, s.43)’ a
gore MIY, dort genel davramissal bileseni (uygulama boyutlarini) kapsayan cok
boyutlu bir yapidir. Boyutlar ise; “miisteri odaklilik, MIY organizasyonu, bilgi
yonetimi ve teknolojiye dayalt MIY” olarak belirtmektedir (Hong ve digerleri, 2004,
$.267).

2.3.1. Miisteri odakhihk

Kiiresellesme ve bilgi teknolojisindeki gelismelerin yani sira ortaya ¢ikan rekabet ile
isletmelerin hayatta kalabilmelerinde ¢ok zorlayici bir ¢cevre kosulu olusturmustur. Bu
kosullarin iistesinden gelebilmek icin miisteri degerine odaklanmak gerekli
goriilmektedir (Sedighi ve digerleri, 2012, s.321). Her gecen giin miisteri odaklilik
daha fazla 6nem kazanmaktadir (Ahlert, 2000, s.255). Miisteri odaklilik, miisteri istek
ve taleplerine gore hareket edilmesi anlamina gelmektedir (Uyar, 2018, s.5). Bu
faaliyetin temel Ozellikleri miisteri-merkezli pazarlama, kisisellestirme, etkilesim
yaratict pazarlama ve kilit misterilerin yasam degerini belirleme olarak

tanimlanmaktadir (Bakirtas, 2013, 5.43).

Woodruff (1997)’ a gore miisterilere iistiin bir deger saglamanin isletmenin
basarisinda kritik bir énemi bulunmaktadir (Flint ve Blocker, 2004, s.18). Isletme
icinse her bir miisteri esit degere sahip degildir. Bu fikrin en temel uygulamasi1 80/20
kurali olarak belirtilmektedir. Kurala gore miisterilerin %20’si, isletme karinin
%80’ini olusturmaktadir (Bakirtag, 2013, s.43). Bu ydntemin en biiyiikk avantaji
isletmenin elindeki kit kaynaklar1 miisteriye sagladigi degerde en biiyiik artiga yol agan
yatirimlara odaklanma imkani olusturmaktadir. Yiiksek deger sundugu diisiiniilen
miisterilere ihtiya¢ duydugu kaynaklar1 tahsis edilerek dogrudan pazarlama
kampanyalarina odaklanmak i¢in kullanildig1 goriilmektedir (Gopalan, 2007, s.234).

Kampanyalarin basaris1 i¢in kisisellestirme ve etkilesim Onemli kavramlardir.
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Kisisellestirme, her bir miisterinin sahsi istek ve ihtiyaglarim1 en iyi derecede
karsilamasi i¢in iirlin ya da hizmetlerin kisiye 6zel sunulmasidir (Ekici ve Yiice, 2007,
s.241). Misterilerin elde tutulmasi ve bagliliginin saglanmasinda, etkilesim yonetimi
onemli goriilmektedir (Bakirtas, 2013, ss.44-45). Giiglii bir etkilesim ger¢eklese

bilmesi i¢in i¢ miisterinin duygusal yetkinliklerinin yiiksek olmas1 gerekmektedir.

Miisteri yasam boyu degeri; her bir miisterinin geg¢miste yaptig1 harcamalar
sonucunda, isletmeye sagladigi karlar1 gostermektedir. Bu siirecin en biiyiik katkisi,
iliski zamani1 boyunca bir miisterinin karliliginin degerlendirilmesini saglamaktadir
(Bakartas, 2013, s.44). Miisteri degeri ne kadar yiiksek olursa miisteri ile karl ve uzun
vadeli iligkilerin olma olasilig1 artacaktir. Bu sayede yiiksek bir ciro, capraz satis ve

ylksek miisteri yasam degeri olusacaktir (Werro, 2015, s.52).

2.3.2. MIY organizasyonu

MIY sistemini uygulamak degisimin sadece bir par¢asini temsil etmektedir. Bu siireci
benimseyen isletmeler cesitli organizasyon yonlerini MIY sistemleriyle ayn1 hizaya
getirmeleri gerekmektedir. Bunlar; “is siirecleri, strateji, list yonetim destegi ve ¢alisan
destegi” gibi unsurlarin teknoloji yatirimlariyla birlikte degisimleri yapilmali ve
biitiinsel bir yaklasim ile MIY siireci ele alinmalidir (Wu, 2007, s.1142). isletmenin
orgiitsel isleyisi; “miisteri iliskilerini optimize edecek siire¢ takimlari, miisteri odakli
takimlar, ¢apraz disiplin boliim ekipleri ve ¢apraz fonksiyonel gruplarin™ bulundugu

sekilde tasarimi yapilmalidir (Bakirtas, 2013, s.46).

Diger bir yandan ¢ok sayida sirketin son yillarda yapmis oldugu teknolojik yatirimlara
ragmen isletmelerde stratejik baglamda yeterince 6nem verilmediginden kaynaklarin
bosa harcanmasiyla sonuglandigi belirtilmektedir (Frow ve Payne, 2009, s.24). MIY
uygulamasinin basar1 orani %30-%70 arasinda degisim gostermektedir (Wu, 2007,
s.1141) ve MIY’ in basarisizliklarinin ana nedeni olarak stratejik ydnelimleri

kullanmamalaridir (Frow ve Payne, 2009, s.24).

Barnes (2000, s.100) miisteri iligkilerin kurulmasinda ve siirdiiriilmesinde, miisteri
yakinhiginin énemine 151k tutacak bir ¢alisma ile literatiire katki saglamistir. “liski
kurma” diizeyindeki verimliliginin, kisileraras1 iliskilerin uzun Oomiirlii ve basarili
olmasinda etkili olacagi vurgulanmaktadir. Duygusal zeka (EQ) ve biligsel zeka (1Q)

pozitif bir korelasyonu bulunsa bile birbirlerinden bagimsizdir. Calisanlar yiiksek bir
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IQ’ ya sahip olsalar bile duygular1 dogru bir sekilde belirleme, yonetme ve kisilerarasi
iligkiler ile miisteri iliskilerini yonetme konusunda yetersiz kalabilirler (Mcfarland ve
digerleri, 2016, s.109). Basarn diizeyi yiikksek bir Orgiitsel yapmin kurulmasi
gerekmektedir. Lee (2009) i¢ miisterinin duygusal zekasinin yiiksek olmasinin daha
iyi performans sagladigi gorlisiine ulasmistir (Lee ve digerleri, 2013, s.667).
Dolayisiyla duygusal zeka ile miisteri iliskileri yonetim uygulamalari arasinda bulunan

iliskinin igletmeler iizerindeki etkisinin degerlendirme gerekliligi dogmaktadir.

2.3.3. Bilgi yonetimi

MIY miisteri bilgisini yonetme amaci tasidig1 igin “bilgi yOnetim” siirecini
icermektedir (Sedighi ve digerleri, 2012, s.321). Bilgi kavramu; etkili faaliyetler igin
bir varligin kapasitesini yiikselten dogrulanmais bir inang olarak ifade edilmistir. Bilgi
yoOnetimi ise; bilginin olusturulmasi, depolanmasi, diizenlenmesi ve uygulanmasi ile
ilgili biitiin siiregleri tanimlamaktadir (Bakirtag, 2013, s.46). Bu siire¢ isletmede
miusterilerin karsilikli olarak iletisim kurmalarin1 destekleyen yapinin olusturulmasini
saglanacaktir. (Cakir ve Eginli, 2010, s.74). Ahlert (2000, s.255) gerceklestirdigi
caligmada miisteri yonetim siirecinin basarili bir sekilde gerceklesmesinde {i¢c temel

bilesenin esglidiimlii bir kombinasyonun gerekliligini vurgulamaktadir.

» Miusterileri ¢ekmek, elde tutmak ve geri kazanmak i¢in miisteri bilgilerini
toplama, isleme ve kullanmada bilgi teknolojisi onemli bir etkisi bulunmaktadir.

» Bir isletmenin miisterilerle tutarli ve koordineli bir sekilde iletisim kurmasini
saglayan siireclerin tanimlanmasi gerekmektedir.

» Miisteri bilgilerini kullanan kisiler, miisterilerle giiclii ve kalici iligkiler kurmak

icin dogru becerilere sahip olmasi gerekmektedir.

MIY’ in kalbi olarak gériilen bilgi ydnetim siireci etkin bir sekilde uygulanmalidir.
Wu (2007, s5.1142) Isletme i¢inde miisteri ve tiim ¢alisanlarin yer aldig1 tiim temas
noktalar1 belirlenmelidir. Miisteri etkilesimleri izlenmesi ve ham verinin elde edilmesi
gerekmektedir. Bilgi islendiginde isletme boyunca yayilmasi ve paylasimi
gerceklesmelidir. Miisteri bilgisinin ve miisteri odakliligin, miisteri elde tutma
iizerinde olumlu bir etkisinin bulundugu gériilmektedir. MIY uygular bilgi yonetimi
ve miisteri odakli davranigin miisterilerle uzun bir iliski olusturmasi i¢in yapilmalidir

(Bhat ve Darzi, 2016, s.67).
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2.3.4. Teknolojiye dayall MIY

Gliniimiiz miisterisi bilgi ¢caginin etkisinde yasamakta ve yeni iletisim teknolojilerinin
etkilesim 6zelligi nedeniyle, ihtiya¢c duydugu noktalarda kendi ihtiyaglarini karsilamak
isteyen bir miisteri yapis1 gostermektedir. Isletmeler miisteri sorunlarina ¢dziim
Onerileri sunarken, ayni zamanda miisterinin kendi sorunlarmmi kendisi ¢6zmesi
gereken teknik alt yap1 ve igerigi sunmalidir (Cakir ve Eginli, 2010, s.70). MiY
siirecinde teknolojik unsurlar sorunlarin yonetimine katki saglayacaktir. Chen ve
digerleri (2006, s.289) rekabet avantaji olusturacak teknolojik unsurlardan

yararlanilmasi gerektigi goriisiindedir.

Glinlimiizde teknoloji iirlinleri; “operasyonel, analitik ve igbirlik¢i” alanlarda
kullanilmaktadir (Celtek, 2013, s.20). Bir isletmenin temel temas noktasi; internet, e-
mail, satis, direkt mail, tele pazarlama islemleri, cagri merkezleri, faks, satis ofisleridir.
Bu temas noktalar1 ayr1 bilisim sistemleri yoluyla kontrol edilir (Bakirtas, 2013, 5.47).
Giclii bir teknoloji yonetimi ile birlestirilecek bir merkezde toplanmasi gerekmektedir

(Kumar ve Reinartz, 2012, s.4).

Bu siiregte yaygin olarak veri madenciligi yapilmaktadir. Isletmeler icin veri
madenciligi 6nemli avantajdir. Veri setlerinden olusturulacak degerli is bilgileri elde
edilir. Bir yandan da siire¢ icinde olumsuzluklar yasanabilir. Bunlar; “teknolojik alt
yap1 yetersizligi, personel yetersizligi ve muhtemel miisteriler hakkinda anlaml
bilgilere doniistiirilmek iizere kullanilacak veri miktarinin fazlalig1” ortaya ¢ikan
olumsuzluklarin bir kagidir. Diger bir taraftan veri madenciligi muhtemel problemlerin
¢ozlimiinde birgok igletme tarafindan giiclii bir potansiyel olarak goriilmektedir (Chen

ve digerleri, 2006, s.289).

MIY teknoloji uygulamalarinin sundugu avantajlar ise; “ham veri elde edilmesi, veri
analizi, zamaninda ve etkili kisisellestirilmis iletisim” kurulmasin1 saglamaktadir
(Bakartasg, 2013, s.47). Teknolojinin miimkiin oldugunca etkilesimli ve kisisel olmasi
gerekmektedir. Teknoloji daha yakin iligkilere yol agan oOzellestirilmis hizmet
sunmaktadir (Barnes, 2000, s.102). Veri toplama siireci teknolojinin gelismesinden
kaynakli olarak daha ucuz hale geldigi ifade edilmektedir (Kumar ve Reinartz, 2012,
s.19).

MIY’ de kullanilan teknolojik unsurlar Gersch (2015, s.324)’ e gore hizli olarak

gelismesi ile beraber is iliskilerinin yonetiminde daha fazla fayda saglandigi
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goriilmektedir. Abdul ve digerleri (2017, s.63) tarafindan otel yoneticilerinin miisteri
odakliligi benimsemesi &nerilmektedir. MIY teknolojisinin otel performansini
dogrudan etkiledigi ve miisteri odaklilik stratejisi ile yakin iligkisinin oldugu
belirtilmektedir. Otel yonetim basaris1 igin MIY teknolojisi tesvik edilmelidir.
Coltman ve digerleri (2011, s.205) yaptiklar1 ¢calismada;

> MIY’ in yanhs anlasildigi ve uygulandigi durumlarda isletmelerin zarar
gordiigi belirtilmektedir.

> Ustiin bir MIY kabiliyeti olusturabilmek i¢in gereken insan, teknoloji ve siireg
yeteneklerine yatirim yapilmasi gereklidir.

» Biitliin departmanlarin (bdliimlerin) is birligine gerek duydugu belirtilmektedir.

2.4. Miisteri Iliskileri Yonetimiyle Ilgili Kavramlar

2.4.1. Miisteri

Cevremizdeki insanlara, “Miisteri nedir?” diye soru soruldugunda ilk verilen cevap;
isletmede tiretilen mal veya hizmetlerden belli bir ticret karsiliginda yararlanan bir kisi
ya da kisiler olarak tanimlanmaktadir (Akgoz, 2013, s.107). isletmeyi sekillendiren
yoOn veren en 6nemli unsur ve varlik nedeni miisteri olarak goriilmektedir (Uyar, 2018,
s.1). S0z konusu miisterilerin memnun olabilmesi i¢in orgiit i¢indeki miisteriler de
dikkate alinmalidir (Cakir ve Eginli, 2010, s.10). Miisteri olmayan bir Orgiit i¢in
karhlik ya da siireklilikten s6z edilmesi miimkiin degildir. Miisteri ile isletme arasinda,
basaril1 iletisim saglanmasi icin birbirine giliven duyulan karsilikli iligkilerin
gelistirilmesi gerekir. Miisteriler iliskiye inanip deger verir. Isletme, miisteri ile giivene
dayali ve kazan-kazan yaklagimiyla bag olusturmalidir (Newell, 2004, s.49). Boks
magima c¢ikan yere serilmesi arzu duyulan bir kisi olarak kesinlikle miisteri
goriilmemelidir (Odabasi, 2004, s.3). Literatiirde miisteriler ¢esitli siniflara ayrildig
goriilmektedir. Caligmalarda yer alan ¢esitli miisteri siniflamalar arasinda “i¢ ve dis

misteri” ayrimi ele alinmaktadir.

a) I¢ miisteri: Isletme biinyesinde istihdam edilen personeli ifade etmektedir. Isletme
igindeki liretim siireci ve hizmet siireci etkinliginin iyilestirilmesi agisindan 6nemi
oldukea fazladir (Ersen, 1997, s.25). I¢ miisteriler farkli motivasyon araclar ile
memnun edilmelidir. Ornegin; egitim verilmesi, bireysel karar alma yetkisinin

zaman zaman verilmesi (yetki devri) ve yaptiklan isler karsiliginda 6dil ile
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tesvikler verilmelidir (Giiven, 2010, s.296). Miisteriyle ilk ve son temasi saglayan
i¢ miisterinin, misteri iligkilerine yonelik tutum ve bakis agisi1 isletme i¢in kritik
bir hal almistir. Isletme miisteri merkezli ydnetim anlayisini benimsemeli ve i¢
miisterileriyle birlikte 6grenen bir organizasyon yapisi kurmasi gereklidir
(Caligkan, 2017, s.12). Isletme onceligini iiriinlere degil, insanlara vermelidir
(Uyar, 2018, s.145). Isletmelerde, i¢c miisteriye yonelik bu davranislarinin
sonucunda daha diisiik personel istihdami ve yenileme maliyetleri olusacaktir. I¢
miisteri daha uzun siire ¢alismak isteyecektir. Gerson (1997, ss.30-31) tarafindan

i¢ miisteriye verilen kusurlu hizmetin maliyeti su sekilde belirtilmektedir:

» Sirketten ayrilan i¢ miisteriye 6denmis iicretlerden kaynakli kayiplar,
» Yeni i¢ miisterinin ise alinma maliyeti,
» Yeni i¢ misteri egitim maliyeti,

» Sirket i¢in olumsuz imaja neden olmasi,

b) Dis miisteri: Isletme varliginin temel sebebi olarak gériilmektedir (Kingir, 2013,
5.49). I¢ miisteri tarafindan iiretilen {iriin ve hizmetleri tiiketen kisi ya da kisilerdir
(Karakaya, 2007, s.61). Bagka bir ifadeye gore, {iriin ya da hizmetlerin kaliteli
olmasimi arzulayarak en yliksek faydayi saglamak isteyen ve satin alma giicii
bulunan kisiler olarak belirtilmektedir (Ersen, 1997, s.25). Sunulan iiriin ve
hizmetlerin satin alinmasiyla i¢ miisterilerin licretlerinin 6denmesini saglamaktadir

(Taskin, 2004, s.8).

2.4.2. Miisteri tatmini

Ik kez 15 yy. ortaya ¢ikan tatmin kavrami, Latince kdkenli “satisfacere” kelimeden
gelmektedir. Giiniimiizdeki anlamina yoénelik ilk kullanimi, katalog pazarlamay1
baslatan “Aaron Montgomery Ward” tarafindan kullanilmistir (Gtiltekin ve Kement,
2018, s.45). Isletme amaglar1 miisteri tatmininin saglamasi ile gergeklestirilebilir.
Isletme icin yasamsal bir 6nem tasimaktadir. Her gegen giin miisteri hizmet
beklentileri yiikselmekte oldugu goriilmektedir. On sekiz ayda bir hizmet beklentileri

iki katina ¢ikmaktadir (Newell, 2004, ss.151-152).

Miisteri tatmini, iirlin veya hizmetin tasidig1 6zelligi ile tiiketim sirasinda miisteride
olusturdugu memnuniyetin yiiksek veya diisiik olma durumudur (Barners, 2000, s.52).

Beklenti ve saglanan fayda arasindaki uyum iligkisi olarak belirtilmektedir (Swift,
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2003, s.251). Diger bir yandan, iiriin veya hizmetlerin performansini, miisteri
beklentileri dogrultusunda karsilayip karsilayamadiginin = 6l¢iimidiir (Hill ve
Alexander, 2006, s.2). Tatmin kavramina yonelik ¢ok sayida tanimla karsilagmak
miimkiindiir. Tatminin aciklanmasinda; beklenti, algi, performans, ihtiyag gibi iirlin ve
hizmet kullanim Oncesi ve sonrasini igaret eden ¢ok sayida kavramimn kullanildigi

goriilmektedir (Giiltekin ve Kement, 2018, 5.46).

Tatmin kavrami, otel isletmelerinin karakteristik 6zellikleri ve hizmet isletme 6zelligi
g6z Onilinde bulunduruldugunda olduk¢a ©nemli bir kavram haline gelmektedir.
Miisteri tatmininin igsel ve digsal etkileri otel isletmelerinde goriilmektedir. Miisteri
tatminin olusturdugu fayda ile doluluk oranini ya da satig miktarinin artmasi, karlhilhigin
ylkselmesi ve maliyetlerin azalmasi saglanir. Bunun etkisiyle istenilen diizeyde
personel ve malzeme ile dig miisteriler karsilanir ve tatminsizlik yaratma diizeyinin
diismesi beklenir (Civelek, 2016 s.240). Hizmet standartlarinin ayni diizeyde
tutulmasi, tatmin olmus miisteri sayisimi artiracaktir. Bagliliklart artmis miisteri
grubunun olugmasi saglanacaktir. Miisteri tatmini 6nemlidir. Tatmin olmus bir miisteri
cevresinde olumlu bir tanitim gergeklestirecektir. Otel isletmeleri i¢in ayr1 bir nemi
bulunmaktadir. Olusan bir tatminsizlik beraberinde isletmede, mali sorunlar, sikayet
vb. baska sorunlara neden olabilmektedir. (Oztiirk ve Pekduyurucu, 2009, s.38).
Bakirtag (2013, s.78) miisteri tatmini etkileyen faktorlerin gosterimini iki ayrim

lizerine yapmaktadir.

19



* Tepki

*Hizmet

* Taahhiit, Baghhk
*Sikayet Yonetim Sistemi
+Miisteri Onemi
*Oryantasyon

* Tutum

*Performans

+Etkinlik

*Teknoloji

*Bakim Gereksinimi
Uriin Faktorleri *Yasam Siiresi

*Fiyat

* Goriiniis

+Miisteri Dostu Ozellikler
*Kalite

*Sorunsuz Calisma

Sekil 2.3: Miisteri tatminini etkileyen faktorler (Bakirtas, 2013, s. 78).

Miisteri tatmini etkileyen faktdrler Sekil 2.3° de gdsterimi yapilmaktadir. Isletme

miisteri tatmini etkileyen 6nemli faktorleri g6z oniinde bulundurmalidir. Miisteri amag

ve hedeflerinin bir kere Ogrenilmesi ile miisteri hedeflerinin gergeklestirilmesine

yardimci olacak amaglar sunmak oldukg¢a kolaylasacaktir (Stinnett, 2008, s.11).

Miisteri tatminin subjektif bir yapisi bulunmaktadir. Miisteri tatmini, miisterilerin

satic1 ve Uiriine yonelik diisiincelerinin 6zeti olarak goriilmelidir (Bakitas, 2013, s.79).

Miisteri tatminin saglanmas1 dogru bilgi ile gerceklesecek bir siirectir. Insanlarin ne

istediklerini bilmedikleri ya da ne istediklerini tam olarak ifade edemedikleri i¢in

dogru bilgiyi elde etmek oldukca giigtiir. Wayland ve Cole (2000, s.63)’ a gore

miisterinin ne istedigini gosteren ¢ tiir bilgi elde etme yolu bulunmaktadir:

» Karsilikli konugma sonucu elde edilebilen bilgi,
» Gozlemsel bilgi,

» Tahmine dayal1 bilgi,

Koomsap (2013, s.310) miisteri tasarimina yonelik yaptigi ¢alismasinda, miisteri

herhangi bir gereksinimden 6diin vermeden istedigini elde ettigi taktirde miisteri {iriin
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ile ilgili bilgi ve deneyimleri beklentilerinden fazla ise miisteri tatmin olma
diizeyindedir. Diislik ise tatmin olmamaktadir (Kanuk ve Schiffman 2004, s.15).
Miisteri lizerinde iki ayrimin olustugu anlasilmaktadir. Biri tatmin, digeri tatminsizlik
olarak ifade edilmektedir. Bir isletmenin 6zellikle miisteri tatmine yonelik eksiklikleri
bulunmaktadir. Dolayisiyla igletme {riinleriyle ilgili sikintili noktalar1 ortaya
koymadan miisteri tatminini saglamasi miimkiin goziikmemektedir (Tolon ve
digerleri, 2009, s.15). Basaril1 bir miisteri hizmeti i¢in atilacak adimlar (Gerson, 1997,

ss.16-20):

» YoOnetim tamamen miisteri tatminine odaklamali,
Miisterileri tanima ¢aligmasi yapilmali,
Iyi elemanlarin ise alinmas1 saglanmals,
Ihtiya¢ duyulan durumlarda egitim verilmeli,
Hizmet ile ilgili basarilara 6diil verilmeli,

Miisterilere yakin olunmali,

YV V Vv V VY VY

Gelisme saglamak i¢in siirekli ugras verilmeli,

Miisteri tatmini ve hizmet kalitesi tatminine yonelik yapilan aragtirmalar miisterilere
en kaliteli iirlin ve hizmeti sunma amaci1 tagimasidir. Miisteri tatmin 6l¢iimiine yonelik
yapilan caligmalarin devam etmesinde miisteri tatmini saglamak yoluyla miisteri

sadakatini olusmasi etkili olmustur (Odabasi, 2004, s.17).

2.4.3. Miisteri sadakati

Miisterilerin etkin bir sekilde arastirma yaptigin1 sdylememiz yanlis olmayacaktir.
Glinlimiizlin miisterileri bilingli satin alma kararlar1 vermektedir (Kotler, 2017, s.51).
Isletmelerin kars1 karsiya kaldig1 en temel sorun, miisteri sadakatinin ciddi bir diizeyde
azalmasidir (Kirim, 2004, s.46). Demirbag (2004, s.9)’ a gore, “miisteri iliskileri
yonetimi neden ortaya ¢ikmistir?” diye ifade edilen soruya yonelik ortaya sundugu
Onerilerden birisi de “miisteri memnuniyet ve sadakat payinin 6nemli hale gelmesi,”
olarak belirtmektedir. Miisteri sadakati bir miigterinin ayn iiriin ya da markay1 tim
degiskenlere karsin devam eden bir sekilde tekrar tekrar satin almasi ve markayla
gliclii bir bag kurmasi olarak kabul edilmektedir (Uyar, 2018, s.84). Miisterilerin

kazanilmasi, elde tutulmasi, memnuniyetin saglanmasi ve memnuniyetsizliklerin
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giderilmesinde 6nemli bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Goksel ve digerleri,
2004, s.78). Bu otel isletmeleri i¢inde gecerlidir. Otel isletmeleri miisteri istek ve

beklentilerine uygun mal ve hizmetler saglamalidir (Caliskan, 2017, ss.3-4).

Isletmeler miisteri sadakati olusturabilmek amaciyla giiclii miisteri iliskileri kurmaya
calismaktadir. Bunun i¢in miisteri veri tabanlar1 olusturmakta ve miisteri memnuniyet
Olciimlerini gerceklestirmektedir (Wayland ve Cole, 2000, s.2). Yonetim ve i¢ miisteri
tarafindan miisteri sadakati saglama amacinin benimsenmesi ayni zamanda organize
bir sekilde yonlendirilmesi gerekmektedir (Oztiirk ve Pekduyurucu, 2009, s.38).
Karatepe (2006)’ de orgiit icerisinde etkin bir iletisim ortami olusturulmasi gerektigi
goriisindedir (Aktas ve Aksatan, 2012). Orgiit icerisinde kurulan iletisime katk1
saglayan diger bir kavramsa duygusal zekadir. Lee ve digerleri (2013, 5.665) yaptiklar
calismada, duygusal zekanin hizmet kalitesini ve 6rgiitsel sadakat tizerinde olumlu etki
dogurdugu sonucuna ulasilmistir. I¢ miisterilerin 6rgiitsel sadakat diizeyinin yiiksek
olmasi dis miisteri sadakatine olumlu etkisi olacaktir. MIY uygulamalari miisteri
memnuniyeti olusturmada ve miisteri sadakatinin saglanmasinda etkili bir yontem

olarak goriilmektedir (Kaygisiz ve Yetis, 2018, s.31).

Sadakatin olusmasi icin yapilacak olan faaliyetlere 6rnek verilecek olursa; misteri
adresleri veya e-mail adresleri alinarak cesitli bayramlarda ve 6zel glinlerde tebrik
kartlar1 gonderilmesi saglanmalidir. Miisteri odalarina meyve ve 0zel indirim
kuponlar1 vb. gesitli siirprizler yapilarak odiillendirilmeleri, dig miisterinin isletmeye
olan bakis acilarimi degistirecektir (Oztiirk ve Pekduyurucu, 2009, s.38). Otelden
tatmin olup ayrilan misteride sadakat hissiyatinin olugsmasi sonucunda, otel
isletmesinden memnun kaldig1 yonleri baskalar1 ile paylasacaktir. Potansiyel olarak
goriilen misteriler i¢in de dogru bilgi kaynagi olmasi saglanacaktir (Caligkan, 2017,
ss.3-4). Ozdamar (2004, s.1)’ a gbre miisteri iliskileri yonetim anlayisinin temel amaci
miisteri sadakati yaratmaktir. Uyar (2018, s.86-87) miisteri sadakatinin igletmeye
sagladigi katkilar1 asagida ifade etmektedir (ss. 86-87):

» Satiglarin artmasi ve cironun yiikselmesini saglar,
Agizdan agiza pazarlama,

Rekabet avantaji saglar,

Capraz satislar ile miisteri sadakati artar,

Isletme siirdiirebilir bir biiyiime saglar,

YV V. V VYV V

Miisteri baglilig1 olusur,
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» Sabit miisteri kitlesi ve yliksek fiyatlandirma imkan saglar,

Y

Miisteri sadakati, tatmin diizeyinin artmasiyla yeni satislar gergeklestirir,
» Sadik misteriler sayesinde agik bir inovasyon sisteminin kurulmasi ve pazar
analizinin yapilmasi kolaylasir,
> Isletmeye baglh miisteriler iizerinde tutundurma calismalar1 daha giiglii bir
sekilde gerceklesir,
Miisteri sadakatini etkisi ile satig oranlari, miisteri karlilig1 ve miisteri tatmini saglanur.
Mal ve hizmetlerde kisilestirme saglanirken ayn1 zamanda satig, yonetim ve pazarlama
maliyetlerinin diismesine imkan olusturacaktir (Yurdakul ve Karahan, 2010, s.2).
Miisteriye yiiksek diizeyde deger verilmelidir (Kotler, 2000, s.37). Bu durum ayni
zamanda miisteri sadakatinin olusmasi saglayacaktir (Bergeron, 2002, s.8). Bayir
(2008, s.112) miisteride kotii deneyimin etkisi, olumlu deneyimin etkisinden daha
fazla oldugu goriisiinii ileri siirmektedir. Isletmeler basarili bir miisteri sadakati igin
misteri ile siirekli diyalog halinde olmas1 6nemli goriilmektedir (Mc kenna, 1995,
s.88). Miisterilere isletme icin Onemli olduklarinin hissettirilmesi saglanmalidir
(Gerson, 1997, s.47). Uriin ya da hizmetin satin almasinda etkisi bulunan iki giidii
vardir. Birincisi, indirim veya tekliften elde edilen fayda ile olusan giidiidiir. ikincisi
ise, Urlin ya da hizmete yonelik duygusal baglilig1 veya yakinligi olan giidiidiir. Burada
gercek sadakatin dayanak noktasi ikinci giidii olarak kabul edilmektedir (Celtek, 2013,
s.218).

2.4.4. Miisteri yasam boyu degeri

Miisteri mal ya da hizmet talep ettigi siire boyunca elde edilmesi beklenen bugiinkii ve
gelecekteki net karin simdiki var olan degeridir. Buna gore miisterinin aylik ya da
yillik kazandirdigi paradan, aylik veya yillik sabit giderler diisiiriilmelidir. Bunun
sonucunda yillik veya aylik net kar belirlenir. Isletmede elde edilen net kar ile miisteri
tahmini dmriiniin ¢arpilmasiyla miisteri yasam boyu degerine ulasilacaktir (Aktas ve
Aksatan, 2012, s.239). Miisteri gelisiminde degerli bir analiz konsepti olarak “miisteri
yasam boyu degeri” goriilmektedir (Kracklauer ve digerleri, 2004, s.5). Miisteri yasam

boyu deger siirecinin daha iyi yonetilmesini gerekmektedir (Werro, 2015, s.52).
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Tablo 2.1: Deger olusturma siireci ve yollar1 (Bakirtas, 2013, ss. 69-74).

Deger Olusturma Siireci Deger Olusturma Yollar:
Miisteriyi Anlama Siireci, Secenege Dayali Deger,
Miisterinin Thtiyaglarmi Yorumlama, Personele Dayali Deger,
Degeri Ortaklasa Yaratma Siireci, Bilgi Degeri,
Uygun Markalama Siireci, [liski Degeri,
Personelin Egitilmesi ve Glig¢lendirilmesi, Imkan Degeri,
Arastirma Teknik Stireci, Stirpriz Degeri,
Deger Temelli Fiyatlandirma Siireci, Teknoloji Degeri,

Calisan mutlulugu Yoluyla Olusan Deger,

Tablo 2.1’ de miisteri yasam boyu deger olusma siireci ve miisteri yasam boyu deger
olusturmada ihtiya¢ duyulan yollar verilmektedir. Gopalan (2007, s.234)’ a gore
isletme miisteri yasam boyu degeri hesaplamalar1 sayesinde miisteriler yasam boyu
degerine gore siralanir. Pazarlama kaynagi en yiiksek degere sahip miisterilere dncelik
verilmektedir. Miisteri rekabet eden igletmeler arasinda se¢im yaparken “en iyi deger”
algiladiklar igletmeyi tercih etmektedir (Bakirtas, 2013, s.67). Karli miisteriler ile
iliskileri gelistirme amaci tagimasi nedeniyle miisteri degerinin 6l¢iilmesi dnemlidir
(Werro, 2015, s.52). Miisteri yasam boyu degerini en list diizeye ¢ikmasini saglayacak
yontemleri belirlemek i¢in veri tabani analiz etme ve uygulama siireci benimsenmesi
gerekmektedir (Kumar ve Reinartz, 2012, s.4). Miisterilerinin yasam boyu degerini
anlamayan isletmeler kesinlikle yeni miisteriler kazansa bile cogunlugunu
kaybetmektedir (Kotler, 2005, s.47). Odabas1 (2004, s.61); Payne ve Frow (2000,
s.170); Pfeifer ve digerleri (2004, s.62), miisteri yasam boyu deger tanimlarinda benzer
yanlarin yliksek oldugu goriilmiistiir. Miisterilerin yasam boyu degerini hesaplamak
ve miisteri iliskilerini gelistirmek olduk¢a 6nemlidir (Aktas ve Aksatan, 2012, 5.239).
Miisterinin yasam boyu degeri iki sekilde hesaplanmasi yapilmaktadir. Bu
hesaplamalarin bireysel ve toplu olarak yapildigi goriilmektedir (Gupta ve digerleri,
2004, s.8). Misteri yasam boyu deger hesaplama formiilii Sekil 2.4’ de

gosterilmektedir.
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Mﬁ$teri DegeriGelecek Yi = GelirGelecek Y — MaliyetGelecek Yul

Miusteri Degeri(;eqen vi = Gelir(;eqen Yu — Maliyet(;eqen Yu

IMiisteri yasam boyu degeri = £{;_, Ci (1 + d)*

Sekil 2.4: Miisteri yasam boyu deger hesaplama formiilii (Giiltekin ve Kement, 2018, s.148’den
uyarlanmigtir).
Sekil 2.4 dikkate alindiginda; miisteri yasam boyu degeri ge¢cmis ya da gelecege
yonelik hesaplama yapilmaktadir. Miisteri degeri 1’ den fazla yila gore hesaplanmasi
ile miisteri yasam boyu degeri olusmaktadir. Ornegin; gecen 5 y1l, gelecek 6 ay veya
8 y1l i¢in ortalama miisteri degeri hesaplanabilmektedir. Bu formiil ile miisteriden elde
edilen maliyetler ¢ikartilarak miisteri net katkisi tespit edilmektedir. Isletmeye sadik

olacag siireye gore miisteri yasam boyu degerine ulasilacaktir (Giiltekin ve Kement,

2018, s.148).

Miisteri yasam boyu degeri bulunmasi Ozilhan (2004, 5.32)’ a gore, isletme tarafindan
miisteri kazanmak ve elde tutmak i¢in yapilan harcamalar ¢ikarilmasiyla nihai degere
ulagilacag ifade edilmistir. Xu ve Cai ise, miisterinin iirlin veya hizmetten elde ettigi
net fayda miisteri yasam degerine ulastiracagi goriisiindedir (Sedighi ve digerleri,
2012, s.321). Yasam boyu degeri ile ilgili ¢calismalar sektér ve akademik topluluk
tarafindan biiyiik ilgi ¢eken bir konudur. Bu baglamda Jain ve Singh; Venkatesan ve
Kumar; Berry, Williams vb. bilim insanlar1 yagam boyu deger analizlerine yonelik

model ¢alismalar gergeklestirdigi goriilmektedir (Gopalan, 2007, s.226).

Miisterilerin yasam boyu degerlerinin Olg¢lilmesi i¢in miisteriler hakkinda ortak
bilgilere ihtiya¢ duyuldugu goriilmektedir. Odabas1 (2004, s.61) miisteri yagsam boyu

degerlerinin dlgiilmesi i¢in gerekli olan noktalar1 su sekilde ifade etmektedir:

» Miisteri satin alma faaliyetlerinden elde edilen gelir ve degisken maliyetler,
» Miisteri satin alma sikligi,

» Miisterilerin, isletmeye yonelik yasadigi ¢evreye vermis olduklari tavsiyeler,

! C: Y1llik pazarlama gabalarin net katkist, d: Indirgeme oran, i: iliskinin Beklenen siireci.
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> Isleme tarafindan miisteriye yonelik yapilan indirimler,
» Miisterilerin igletmenin farkli {irlinlerini satin alma durumu,
» Satin alma islemlerinin sonucunda elde edilecek gelir diizeyi,

» Miisterilerin isletmelerden satin almayi siirdiirdiigii zamanin genisligi,

2.4.5. Veri tabanh pazarlama

Veri tabanli pazarlamanin gelisimi 1960, 1970 ve 1980’li yillar1 esas almaktadir.
1960’11 yillarin sonlarinda yayginlagan ve belli siire boyunca el yordami ile yapilmaya
caligilan veri tabanli pazarlama cabalar1 1970’11 yillardan itibaren elektronik ortama
gecmistir. 1980’lerde veri tabanli pazarlamada istatistik programlar1 gelistirilmistir
(Ekici ve Yiice, 2007, ss.53-54). Miisteri iligkileri yonetiminin temeli olarak gosterilen
birebir pazarlama kavramin yapitasi veri tabanli pazarlamadir (Kirim, 2004, ss.47-48).
Veri tabanm1 pazarlama yontemi miisteriyle isletme arasinda iligki kurulmasini
saglamaktadir. Uzun vadeli MIY arastirmalari icin daha genis veri tabanlarmi
olusturulmaya ihtiya¢ duyulmaktadir (Frow ve Payne, 2009, s.25). Miisteri veri
tabanlarinda ¢ok sayida ve detayda veri yer almaktadir. Celtek (2013, s.90) veri

cesitlerini asagida ifade etmektedir:

» Misterilere yonelik demografik, sosyo-ekonomik ve psikolojik bilgiler,
» Rakip sirket bilgileri ve is birligi yapilan isletmeler,

> Isletmenin gergeklestirdigi satis, maliyet ve siparis bilgileri,

Miisteri hakkinda bilgilerin Oncelikle tanimlanmasi gerekmektedir. Bu bilgiler
kurumsal veri tabanlarinda depolanmali ve saklanmalidir. Bu sayede isletmeler
miisteriye sunulan degeri artirmak icin yeni beceriler, yeni lriinler ve miisteri
ihtiyaclarim1 daha etkin bir bigimde karsilayabilmek icin yeni fikirler iiretebilir ve
stirecleri iyilestirebilecek calismalar1 gergeklestirebilir (Buchnowska, 2011, s.34).
Celtek (2013, 5.92-93)’ e gore, otel isletmelerinde etkin bir veri tabanlarinin sagladigi
faydalar:

» Pazarlama biitcesi daha etkin kullanilir,

» Miisteriyle uzun siireli iligkilerin kurulmasi saglanir,

» Mevcut ve potansiyel miisteriler hakkinda detayl bilgiler saglanir,

» Mevcut/potansiyel miisterilere 6zel promosyon ve hediyelerin iletilmesi

saglanir,
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Capraz satis imkani olusturur,

Miisteri boliimleme ve farklilagtirma imkani saglanir,

Olgiilen ve hesap verilen pazarlama faaliyetlerinin olmasi1 saglanir,
Farkli miisteri gruplarina yonelik farkli iletisim kurma olanagi saglanir,
Giglii rekabet avantaji olusturur,

Miisteri ihtiyaclarinin 6nceden tahmin edilmesi saglanir,

YV V.V V V V V

Miisterilere yonelik arastirmalar kolaylastirir,

Woodcock ve digerleri (2008, s.26)’ ne gore, miisteri tarafindan; “kim, ne, ne kadar ve
ne zaman” vb. sorularin cevaplanmasini saglayan tutarli bir miisteri veri tabani
olusturulmalidir. Miisteri kurulusla temasinda istek ve beklentileri ile ilgili ayrintili
verileri isletmeye vermektedir. Bu sayede isletmeler dogru ¢ikarimlara ulasacaktir.
Elde edilen bilgiler satig, pazarlama ve yonetim tarafindan gozden gecirilebilecektir.

(Caliskan, 2017, s.3).

Meléndez ve Moreno (2014, s.395) yaptiklar1 ¢calismada elde edilen sonuglara gore,
teknolojiye yatirim yapmanin MIY’ de olumlu sonuglar elde etmek icin gerekli ancak
yeterli olmayan bir kosul oldugunu dogrulamaktadir. Uzun (2004, s.81)’ a gore,
miisteri iligkileri yonetiminde kritik basar1 faktorlerini arasinda; “teknolojiye gereken
Oonemin verilmesi ve insan unsurun ikinci plana atilmamasi” vurgulanmaktadir.
Miisterilerin igletme ile konusmaya baglamasini saglamak, ileri teknoloji gerektiren bir
sey olarak goriilmemelidir. Isletmelerin herhangi bir miisteri iletisiminde her zaman
sorular yoneltmesi gereklidir. Unutulmamasi gerenken dnemli unsur miisterilere basit
ve etkili sorular yoneltilmesidir. Karmasik ve dolayli sorulardan kaginilmasiyla

miisteri istek ve ihtiyaclari tespit edilmesi saglanacaktir (Newell, 2004, s.46).

Miisteri iliskileri yonetimini sadece teknolojik bir ¢oziim olarak goren isletmeler
basarisiz oldugu gériiliir (Ozdemir, 2006, s.105). Olusturulacak veri tabanli pazarlama
yontemlerini sadece teknolojiye dayali degil, miisteriyi anlayan giicli iletisim
yapisinin bulunmasi gereklidir. Yeni miisteriler elde edilmesi ve mevcut miisterilerin
korunmasini 1iyi bir veri tabanin detayli bilgileri ile saglanacaktir. Miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda bilgi teknolojilerinden yararlanilmasi beklentinin

lizerinde basartya ulagsmada etkili bir faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Sahin,

2009, 5.69).
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2.4.6. iligkisel pazarlama

Ik defa Berry tarafindan 1983 yilanda iliskisel pazarlama kavram dile getirilmistir
(Zineldin, 2000, s.10). Miisteri ile stirekli devam eden giiclii bir iliski kurulmasi ve
iliskinin gelistirilmesi olarak tanimlanmaktadir (Berry, 1998, s.32). Chu1 ve digerleri
(2005:1683)’ ne gore isletme ve miisteri arasinda yer alan bir anlayisi1 olarak
goriilmektedir. Uyar (2018, s.50)’a gore, miisteri ile isletme arasinda uzun siireye
dayali is birligini kapsayan, sadakat ve giivene dayali faaliyet oldugu belirtilmistir.

Iliskisel pazarlamaya yonelik ifade ve tanimlamalar birbirini destekler niteliktedir.

Iliskisel pazarlama kavrami hizmet pazarlamada &nemli gelisim gosterdigi
goriilmektedir (Tek, 1999, s.51). Ilk zamanlarda hizmet pazarlamasinin bir pargasi
olarak goriilmekteydi. Satis, iletisim, tasimacilik, saglik, egitim vb. alanlarda olmasi
iliskisel pazarlamay1 hizmet sektoriiniin bir elamani haline getirmistir. Giinlimiizde
iligkisel pazarlamanin tiim sektorlerde dnemi artmistir (Uyar, 2018, s.49). Odabasi

(2004, 5.20) iligkisel pazarlamanin 6nemini asagida ifade etmektedir:

» Miisteriyi elde tutma ve siirekli kazanma imkani,
» Misteri degerlerine 6nem verme,
» Uzun donemli strateji kurulumu,
» Misteri beklentilerine yonelik yiiksek vaatler sunma,
» Hizmetler lizerine yogunlasma,

» Kaliteyi saglamak i¢in i¢ miisterinin ortak katilim1 saglanir.
Iliskisel pazarlama anlayis1 “iliskiler, iletisim ve baglantilar” iizerine kurulmaktadir
(Gronroos, 1996, s.8). Miisteriye ulasmak ve uzun dénemli iligkiler isteniyorsa miisteri
hizmeti ve kalitesi tlizerine odaklanilmasi gerekmektedir (Martin ve digerleri, 1991,
s.31). Tolon ve digerleri (2009, s.30) tarafindan dort asamada “miisteri kazanma,
tatmin etme, elde tutma ve gelistirme” olarak iligskisel pazarlanma hedeflerini

bulunmaktadir. Iliskisel pazarlama bu hedefler dogrultusunda sekillendigi

belirtilmektedir.

Inal ve Demirer (2001, s.28) tarafindan, i¢ miisterilerin iliski pazarlama stratejilerini
tanimasi, destek vermesi ve kurum Kkiiltiiriiniin olusturulmasinin  gerekliligi
vurgulanmaktadir. Miisteri sadakati olusturmak amaciyla geleneksel pazarlama
stratejilerinde  uzaklasilmalidir. Miisteri odakli yeni pazarlama stratejileri

benimsenmelidir (Ersoy, 2002, s.6). Diger bir yandan miisteri tatminin
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gerceklesmesinde miisteri bilgilerinin giincel olmasi dnemlidir (Anton, 1996, s.2). Bu
sayede isletme rekabet icinde bulundugu pazarda, rekabet avantaji elde eder ve giicli
iliskiler kurulmas1 gerceklestirilir (Jiitter ve Wehrli, 1994, s.55). Iliskilerin
gelistirilmesiyle birlikte miisterilerin elde tutulmasi saglanir. Bu sayede isletmenin
daha fazla is ve siparis almas1 hedeflenen stratejik bir amaci gergeklestirilir. (inal ve
Demirer, 2001, s.26). Bir isletme biinyesinde yer alan biitiin bdliimler uyumlu bir
sekilde ¢alismalidir. Bu durumun dis miisterilerin gelecekte {irtin alimlar1 iizerinde

olumlu etki biraktig1 goriilmektedir (Gronroos, 1996, s.7).

2.5. Geleneksel Anlayistan Miisteri Odakh Anlayisa Gegis

Geleneksel pazarlama anlayisi ekonomik, sosyal, politik ve teknolojik giiclerin
degisimi ile giiniimiiz kosullarinda uygulanmasi imkansiz hale gelmistir. Geleneksel
pazarlama anlayisinda “merkeziyet¢ilik ve kesinlik” anlayisi yer almaktadir.
Gliniimiizde pazarlama anlayisinda ise, “esneklik ve paylasim” kavramlarma yerini
birakmistir (Ekici ve Yiice, 2007, ss.36-37). Miisteri odakli yaklagimlarin 6nem
kazanmasi ve iligkisel pazarlama kavraminin gelisimi rekabet stratejilerinin 6nemini
artirmistir. Bu durum ihtiyag duyulan miisteri iliskileri yonetim uygulamalarinin
isletmeler tarafinda benimsenmesine zemin olusturmaktadir (Aktas ve Aksatan, 2012,

5.234).

Miisteri odakli anlayis miisteri iliskilerinin temeli olarak kabul gormektedir (Saarijiirvi
ve digerleri, 2015, s.507). Giinlimiiz kosullarinda miisteri ile kurulan iliskilerde {iriin
merkezli degil (Kirim, 2009, s.150), miisterini merkezli olunmasi1 gerekmektedir
(Goksel ve digerleri, 2004, s.40). Miisteri odaklilik; isletmenin tiim faaliyetlerinde
ylriitiilen her projede, iiretilen her iiriinde, satis ve sonrasinda miisteri istek ve
taleplerine gore hareket edilmesini tanimlamaktadir. Miisteri iligkileri yonetiminde,
miisteri odaklilik bir yasam ve yonetim felsefesi olarak kabul edilir (Uyar, 2018, ss.5-
6). Turizm isletmeleri amaclarina ulasabilmek icin yapilarini olusturan, sosyal ve
teknik sistemleri siirekli degisim yasamaktadir. Miisteri iligkileri yOnetim
uygulamalari, turizm isletmelerinde degisimi silirekli miimkiin kilmaktadir. Turizm
isletmeleri icin MY’ de yapilandirma ilkeleri yer almaktadir. Bunlar (Celtek, 2013,
ss.33-35):

» Gelirler etrafinda organize olmalidir.
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» Farkli yetenek ve sorumluluklari basarabilecek bireyler siire¢ takimlari

icerisinde gruplara ayrilmali veya bazi isler igin bireysel olarak

yetkilendirilmelidir.
» Yonetim tarafindan bilgi paylasimi ve analizi saglanmalidir.
» Calisanlarla birlikte kararlar alinmalidir.
» Siire¢ asamasi karmasik olmamalidir.
» Miisteri sikayetleri elimine edilmelidir.
Tablo 2.2: Miisteri iligkilerinin gelisimi (Celtek, 2013, s. 13).
Kitle Odakh MIY Hedef Odakh MIY Miisteri Odakh MIY
Pazar pay1 6nemli, Uriine odakl, Miisteri iliskisi 6nemli,
» Bireysel satis hedeflenir, Boliimlemeye dayali, Miisteri odakli,
E Sinirl boliimle yapulir, Kampanyalar diizenlenir, Miisteri pay1 6nemlidir,
é Biiyiik kampanyalar diizenlenir, Kiigiik capli kitle Miisteri siireklilik degeri
E Maliyet verimliligi takibi pazarlama yapilr, o én_f“’m“‘_ﬁrf_
) gerceklestirilemez, Bilgilerde siirekli giincelleme
yapilir,

Islemlere odaklanir,

Tablo 2.2’ de geleneksel anlayistan, miisteri odakli anlayisa gecis siirecinin gelisim
Ozeti verilmektedir. Rekabet¢i pazarda basarili olabilmek icin isletmeler siirekli
miisteri odakli olmalidir. Miisteriyi rakip firmadan kazandiktan sonra katma deger
saglayabilmek i¢in verilen hizmetin gelistirilmesi gerekmektedir (Saydam, 2017,
s.201). Stirekli miisteri analizi ve takibinin yapilmasi olduk¢a Onemlidir. Yeni
pazarlama diisiinceleri geleneksel pazarlama anlayisinin  sinirlandirilmasini
saglayacak ve miisteri odakli bir yap1 olusturulmasinda etkili olacaktir (Payne, 2005,
s.5). Bu sayede iirlin kalitesi artacaktir. Bu durumda miisteri memnuniyetinin
yiikseltilmesine katki saglayacaktir (Raab ve digerleri, 2008, s.2). Abdul ve digerleri
(2017, s.65) mevcut ¢alismalar sonucunda, miisteri odaklilik stratejisinin MIY
teknolojisi ile otel performansi arasinda giiclii bir iligkinin bulundugunu
belirtmektedir. Miisteri odakl1 isletme olabilmek icin siirekli bir ¢aba harcanmalidir

(Kumar ve Reinartz, 2012, s.5).

Degisimin siirekli gerceklestigi hizmet isletmelerinde ihtiyaglar1 karsilamada her
seyden once kalite ve miisteri odaklilig1 goz oniine alma zorunlulugu bulunmaktadir

(Giiven, 2010, s.296). Miisteri ve Pazar odakli kurumsal yonetim uygulamalariyla
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birgok isletme Onceden tanimlanmasi yapilan kriter ve yontemler kullanildiginda
biiylik bir gelisme potansiyeline sahiptir (Kleinaltenkamp, 2015, s.106). Miisteri
odaklilik degisim ilkeleri incelendiginde, bu sistemin basarili olmasi i¢in gerekli
yapisal ve insan giicii ile ilgili diizenlemelerin neler oldugu belirlenmelidir. Bu sayede
gerekli degisim yonetiminden yararlanilmalidir. Turizm isletmeleri i¢in MIY’ de
yapilandirma ilkeleri dogrultusunda asagidaki asamalar izlenmelidir (Celtek, 2013,

ss.35-38):

» Miisteri merkezli stratejiler gelistirmek,
> Is akislarin1 yeniden tasarlamak,
> s siireclerini yeniden tasarlamak,

» Dogru teknolojilerle desteklemek,

Miisteriye yakin olma, 6zen gosterme, miisteri ile bireysel bag kurma, miisteri takibi
ve gerekli diizenlemeyi gergeklestiren miisteri odakli pazarlama ile olusan siireglerin
her biri miisteri iligkilerine dayanan uygulamalar1 kapsamaktadir (Odabasi, 2004,
s.14). Miisteri odakli stratejilerin isletmelere sagladigi yararlar asagida ifade

edilmektedir (Gliven, 2010, s5.296-297):

» Pazar paymnda artis1 saglanir,

Miisteri sikayetlerinde azalma saglanur,
Maliyetlerde azalma saglanir,

I¢ miisteriye giidiileyici etki saglar,
Isletme imajina olumlu etki saglar,

Rekabet avantaj1 saglanir,

YV V. V V V V

Karliligin artmas1 saglanir,

> ¢ miisteride motivasyon artis1 saglanir,

Aktas ve Aksatan (2012, s.238) yaptiklar1 arastirma uygulamasina katilan firmalarin
cogunlugunun isletme kiiltiirlerinin miisteri odakli, miisteri istek ve ihtiya¢larina
uygun hizmet sagladiklarini belirtmektedirler. isletmelerin miisteri gereksinimlerine
odaklanmalar1 ve organizasyona miisteri odakli yaklasimi entegre etmeleri i¢in ihtiyag
duyduklar1 temel rekabetci stratejidir (Iraz ve Ozgener, 2006, s. 1356). Web sitesi, e-
posta, veri madenciligi ve igsel pazarlama yonelimleri miisteri odakliligt
saglamaktadir (Akkus ve Akkus, 2016, s.387). Bu stratejiler uzun odakli iligkileri
olusturulmasina katki saglayacaktir (Yurdakul ve Karahan, 2010, s. 8). Isletmede yer
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alan en iist kademenden, en alt kademeye kadar her bir i¢ miisterilerin goniilden destek
vermesi saglanmalidir (Odabasi, 2004, s.184). Diger 6nemli bir faktorde g¢alisanlar
arasinda olusturulacak ekip ruhunun 6nemli bir unsur oldugu belirtilmektedir (Aktas
ve Aksatan, 2012, s.238). Caliskan (2017, s.12)’ a gore, isletmelere yonelik olusturulan
onerilerde; iist yonetimim MIY’ e kars1 ilgi ve tutumu artirilmali, miisteri odakl
yaklagimlar desteklenmeli ve i¢ miisterinin biitlin siirece dahil olmasi1 saglanmalidir.
Isletme iginde bir biitiinliik kurulmali ve i¢ miisterinin miisteri iliskileri yonetimine
katkis1 saglanmalhdir. Karliliga giiclii bir etki yaratacag belirtilmektedir. MIY’ e
duyulan ihtiyag, hizmet sektorii icinde yer alan otelcilik sektoriinde kendisini
hissettirmektedir. Pazarlama teknikleri ve otelcilik sektdriiniin talebinde ortaya ¢ikan

degisimlerin etkisiyle “miisteri odakli” olunmas1 gereklidir (Celtek, 2016, s.105).

2.5.1. Otel isletmelerinin miisteri odakh organizasyon yapilari ve departmanlari

Dar anlamu ile organizasyon, herhangi bir amag i¢in gerek duyulan etkinliklerin neler
oldugunu belirlemek ve bu etkinliklerde gorev alacak kisilerin gruplar halinde
belirlenmesini saglayan bir islem olarak ifade edilmektedir (Mavis, 1994, s. 107).
Batman (2015, s.121) isletmenin amacina ulagabilmesi i¢in maddi ve beseri araclarla
donatilmasi ve bu araclari en verimli olacak bi¢cimde yerlestirme islemini
“organizasyon” olarak belirtmektedir. Organizasyon sozciigii genellikle iki anlam
tizerinde durmaktadir. Bunlardan ilki orgiitleme islemi, digeri de bu islem sonucunda
meydana gelen yapidir (Geng, 2007, s.50). Her otel kendisine uygun bir organizasyon
yapist olusturmasi gerekmektedir (Bucak, 2018, s.9). Bu siire¢ de dikkat edilmesi
gereken en &nemli hususlardan biri olarak gériilen miisteri iliskileri yonetimidir. MIY
klasik isletme yapisina uyum saglayan bir strateji degildir. Mevcut isletme yapisinin
MIY stratejisi ile uyumlu olmasi igin gerekli degisiklikler yapilmalidir. Isletme yapis
acik, anlagilir, yol gosterici, yonlendirici ve miisteri odakli vb. esaslara dayali yatay

bir 6zellik tasimalidir (Ekici ve Yiice, 2007, s.176).

MIY faaliyetleri bir isletmenin en basindan itibaren baslar ve yonetilir. Anlasilacag
lizere bu siire¢ orgiitsel isleyisin cogunu kapsar. Higbir departmana (boliime) ait degil,
tiim kurumsal fonksiyonlarin katkisina ihtiya¢ duyan bir yapis1 bulunmaktadir (Kumar
ve Reinartz, 2012, s.5). Turizm isletmelerinde organizasyon yapilar1 dis miisterilerin
memnuniyetini ve sadakatini artirmali, i¢ miisterilerin islerini kolaylastirmali,

Olctilebilir girdi ve ¢iktilar1 olugsmalidir. Organizasyon siireci dizayn edilirken genis
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bir bakis acisiyla ele alinmalidir. Isletme igerisindeki roller ve finansal durumlar

dizayn faaliyetlerini etkilememesine dikkat edilmelidir. Organizasyonel siiregleri

tasarlarken dikkat edilmesi gerekenler (Celtek, 2013, s.45):

>
>
>

Her bir siirecin 6zel girdi ve ¢iktilar1 tanimlanmalidir.

Isletmedeki her bir i¢ miisteri girdi ve ¢iktilar1 kolayca anlayabilmelidir.
Organizasyondaki  tim  siirecler = miisterilerle  veya  miisterilerin
gereksinimleriyle ilgili olmalidir.

En fazla sorunlu olan siire¢ler belirlenmelidir.

Turizm isletmelerinde faaliyetleri yiirlitmek i¢in organizasyon semalarindan
farkli siire¢ haritalar1 ¢izilmelidir.

Organizasyon igerinde olusturulan siireglerin  ¢ekici gelen c¢iktilar

bulunmalidir.

Misteri iligkileri siirekli olarak yoOnetim gerektiren bir yap1 olarak karsimiza

cikmaktadir. Miisteri bilgilerini yonetimi ve kullanimi i¢in biitiin igletme

departmanlarinda uygulanacak bir stratejinin gelistirilmesi gerekmektedir (Ahlert,

2000, s.255). Hamburg ve digerleri (2012, s5.258-261) isletmelere yonelik profesyonel

hizmet yonetimi i¢in bazi kriterler tanimlanmaktadir:

Y

YV V V V V V VYV V

Hizmetlerinizi aktif olarak pazarlamay1 amag edinin,

Miisterilerinizi egitin,

Se¢meli olarak hizmetlerinizi sununuz,

Etkin bir servis kiiltiiriiniiz oldugundan emin olun,

En iyi personelinizi servis boliimiine gonderin,

[¢ miisterinizi hizmet odakli olarak hareket ettirin ve ddiillendirin,

Uygun kalite ve kontrol araclarini kullanin,

Hizmetlerin ticari ve ekonomik basarisini izleyin,

Net sorumluluk saglayan ve i¢ miisteriye hizmet veren organizasyon yapilari

olusturun,

Biiytik otel isletmelerinde genel olarak tercih edilen organizasyon kademelerinin

gosteri Sekil 2.5°de yapilmaktadir.

33



Ust Yonetim/ Genel Miidiir J

Fonksiyonel Boliimlerin Bagh Oldugu Genel Miidiir
Yardimcilart

Boliim Miidiirleri

Kisim Miidiirii/ Banket Miidiirii/ Miidiir Yardimcilary
Maitre Hotel/ Mutfak Sefi

Birim sefleri/ Restoran Sefleri/ Kat sefi /Kredi Sefi/
Resepsiyon Sefi/ Pazarlama Sefi

isgoren/ Otelde Calisan Tiim Personel ]

Sekil 2.5: Biiyiik otel isletmelerinde genel olarak kullanilan organizasyon kademeleri (Sener, 2010, s.
259’dan uyarlanmaistir).

Organizasyon yapist “Sekil 2.5 bulunan yapiya gelinceye kadar uzun bir siireg

yasandi. Miisteri iligkileri yonetiminin etkin olabilmesinde isletme icinde yer alan

organizasyon ile bir paralellik gdstermelidir. Ozellikle miisteriyi etkilemek, miisteri

iligkilerini yonetmek ve miisterilere gore Orgiit yapilar1 kurmak isletmelerin

ilgilendikleri konularin basinda yer aldig1 goriilmektedir (Taskin, 2004, s.139).

Batman (2015, s.123) ge¢mis yillarda otel sahibinin tek basina isletme biinyesinde yer
alan faaliyetleri siirdiirmesini saglarken, zaman i¢inde bu faaliyetleri tek basina
siirdiirmesi zorlasmistir. Gliniimiizde otel isletmelerinde organizasyon yapisinin
gelismesi ve kendi alanlarinda uzmanlagmis personele ihtiyac duydugu
belirtilmektedir. Sonug itibariyla Sener (2010, s.185) otel isletmelerinin birbirinden
farkli degisik boliimlerden olusan ve konuklara biitiinlestirilmis bir hizmet sunulmasi
nedeniyle karmasgik bir organizasyon yapisina sahip olduklarini belirtmistir. Bir otelin
organizasyon yapisinin kurulmasinda dikkat edilmesi gerekenler (Gazioglu, 1994,

s.20):

» Otel isletmesinin amacinin ne oldugu belirlenmelidir. Herhangi bir
organizasyon tipi her tiirlii is ve amag i¢in bir sonug¢ saglamaz,

» Amaci gergeklestirebilmek icin yapilacak faaliyetler belirlenmelidir,

» Amag ve faaliyetler saptandiktan sonra birbirine benzeyen gorevler ayni grup
iginde toplanmasi saglanmalidir,

» Organizasyon yapisi sema iginde gosterimi yapilmalidir (Mavis, 1994, s. 108),
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Sekil 2.6: Biiyiik 6l¢ekli otel isletmesine ait organizasyon semasi (Duranli ve Bucak, 2000-2018;
Bucak, 2018, s. 10).

Sekil 2.6° da gosterimi yapilan organizasyon semasi hazirlama siirecinde dikkat
edilmesi gerekli noktalar bulunmaktadir. Giiniimiizde organizasyon yapist bir arag

olarak goriilmektedir (Kogel, 2005, s.27). Otel isletmelerinde organizasyon, otelin
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biiyilikliigiine, niteligine ve hizmet anlayisina bagh olarak cesitlilik gostermektedir.
Otel isletmesinin icinde yer alan bu bdliimler birbirine bagli ya da farkh
bicimlendirilmis olabilir (Bucak, 2018, s.11). Otel isletmelerinde bicimsel
organizasyon yapisi kurulma siirecinde daha ¢ok fonksiyonlara, cografi alana, miisteri
temeline, {irlin ve hizmet temeline gore boliimlere ayirma bigimleri kullanilmaktadir
(Batman, 2015, s.130). Bunlar arasindan “fonksiyonlara dayali” bdliimleme tercih
edilmektedir. Bunun sonucunda is béliimii ve uzmanlagsma, formellesme derecesinin
ylksek seviyede olmasi ve fonksiyon esasina dayali bir bolim organizasyonu
kurulmasi saglanacaktir. (Sener, 2010, s.256). Bir diger yandan ihtiya¢ halinde bolge
temelli ve misteri temeline dayali bolimlere ayirma tercih edildigini
vurgulanmaktadir. Ozellikle unutulmamasi gereken en énemli husus ise, gider ve
hasilat merkezli boliimlere ayirma, miisteri temeline gére boliimlere ayirma tarzinin
bir organizasyon semasi olarak ¢izilmek yerine yoOnetimsel durum
degerlendirmelerinde kullanildigi vurgulanmaktadir (Batman, 2015, s.131). Batman
(2015)’ 1n ifadesi goz Oniine alindiginda isletme biinyesinde yer alan bdliimsel
fonksiyonlarin miisterilere gore planlanmasimnin mantikli olmadig1 goriilmektedir.
Biitiinsel bir planlama yapilmahdir. Ozellikle personel, iiretim, mali isler, bilgi islem
gibi tim fonksiyonlarm merkezde bulunmasi miisteri iligkilerinin etkinliginin

artmasina katki saglayacagi vurgulanmaktadir (Taskin, 2004, s.150).

Bir otelin organizasyon yapisi, otel i¢inde yer alan sorumluluk ve otoritenin
gostergesidir. Yonetim otoritesi ve beraberinde gelen sorumluluk misafir ihtiyaglarinin
karsilanmasinda yararlanilir (Damonate, 1991, s.155). Otel isletmelerinde amaglar
belirlenmelidir. Organizasyon iist kademeden baslamali ve hiyerarsi i¢inde yer alan
organizasyonun alt kademesine kadar ulasmalidir (Sener, 2010, s.69). Basaril
organize edilmis bir yap1 olsa da isletme i¢cinde olumsuz (¢atisma, zayif is birligi)
durumlarla karsilasabilmektedir. Isletme isleyisini siirdiirmesi ve istikrar1 saglayacak
organizasyon yapisini biinyesinde olusturma ihtiyacit duymaktadir. Miisteri odakli

organizasyon yapisi stratejik hedeflere ulasmasina imkan saglayacaktir.

Hemen her isletme giliniimiizde ¢agdas yonetim anlayis1 olarak goriilen miisteri
iliskileri yonetim alaninda uzman personel istihdamina ihtiya¢ duymaktadir.
Organizasyonda yer alan her bir departman onemlidir. Biiyiik otel isletmelerinde
kullanilan Sekil 2.6’ da gosterimi yapilan 6rgiit yapisinin, her otel isletmesi i¢in ayni

olma zorunlulugu bulunmamaktadir. Bazi isletmelerin organizasyon yapilarinda
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ihtiyaclarma bagl olarak halkla iliskiler departmani, misteri iliskileri departmant,
satin alma veya satis ve pazarlama departmanlart ayr1 olarak verilmektedir. Sekil
2.5’de belirtilen fonksiyonel boliimlerin bagli oldugu genel miidiir yardimcilari
diizeyinde departmanlar olusturularak uzman personel atanmaktadir ya da boliim
miidiirii diizeyinde temsil edilmektedir. Bazi otel isletmelerinde ozellikle miisteri
iligskileri yonetim departmani dogrudan genel miidiire bagli olarak organizasyon
yapisinda yer almadigi zaman, 6n biiro departmanina bagli olmasi tercih edildigi
goriilmektedir. Bunun disinda miisteri iliskileri yonetimi bazi otel isletmelerinde
amaglarina bagl olarak halkla iligkiler ve satig pazarlama biinyesinde yer almaktadir.
Sekil 2.6 da gdsterimi yapilan insan kaynaklar1 ve mali igler departmanlarina goére
daha ¢ok miisteriyle dogrudan dogruya karsilasma geregi duyulan 6n biiro, kat
hizmetleri, yiyecek icecek ve satis pazarlama ve saglik merkezi (SPA) departmanlari
ile alt boliimleri miisteri ile yakin bir iliski yasamasindan dolayi, miisteri iliskileri

yonetim siirecine daha fazla ihtiya¢ duymaktadir.

Otel isletmelerinde organizasyon yapisi, “faaliyet boliimleri ve hizmet bdliimleri”
olmak iizere iki kisimda incelenmektedir (Sener, 2010, s.186). Ahlert (2000, s.258)
miisteri hizmetlerinin 6n ve arka boliim aracilifi ile gerceklestirildigini belirtmektedir.
Otelin 6n boltiimleri, “faaliyet boliimleri; yiyecek, igecek ve resepsiyon gibi yerlerdir.”
Otel isletmesinin arka boliimiinde “hizmet boliimleri; bordro hazirlama muhasebe
boliimleri ve yiyecek icecek hazirlama vb.” kisimlar miisteriyle temas edilmeyen
kisimlar1 kapsamaktadir (Batman, 2015, 5.133). On béliim iizerinde miisteri ¢iktilarina
ulagilmalidir. Merkezi bir kaynak yonetimi uygulanmali ve kurum i¢inde bu kaynagin
paylasimi saglanmalidir (Wu, 2007, s.1142). Faaliyet boliimleri isletmeye gelir
saglayan bir 6zelligi bulunmaktadir. Ozellikle yogun olarak miisteri temas1 bulunan
boliimler i¢cinde; 6n biiro, F&B boliimii, satis ve pazarlama, miisteri iliskileri yonetimi
(Crm), halkla iliskiler ve diger yardimeci boliimler SPA (saglik merkezi) yer
almaktadir. Miisteri yonetimini destekleyecek gii¢lii bir bilgi alt yapisina ihtiyag
duyulur. Bilgi yonetim planlamasindan sorumlu boliimler; satig, pazarlama, miisteri
iliskileri, finans ve operasyonel kisimlar olarak belirtilmektedir (Stone ve digerleri,
2003, s.245). Miisteri iligkileri yonetimi diger bolim ve birimlerle iliskili olmasi
organizasyon semasi iginde yer almasi acgisindan gereklilik gostermektedir. Ust
yonetim ya da {ist yonetime yakin bir pozisyonda yer almalidir (Tandogan, 2018,

55.823-824).
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Calisma miisteri iligkileri yonetimi, halkla iligkiler, 6n biiro ve satis ve pazarlama
departmanlarinda (bdliim) yer alan i¢c miisterileri kapsamaktadir. On bdliim
faaliyetlerinin yiiriitiilmesinde ve MIY stratejilerinin belirlenmesinde etkisi yiiksek

olan departmanlar ele alinacaktir.

2.5.2. Otel isletmelerini diger isletmelerden ayiran ozellikler

Otel isletmeleri tarihi siire¢ i¢inde sekil ve igerik bakimindan bir¢cok degisiklik
yasadig1 goriilmektedir. Bugiin konaklama isletmeleri insanlarin sadece konaklama
ihtiyaclarin1 degil yeme-igme, eglence ve diger sosyal ihtiyaclarini karsilamak tizere
cok sayida faaliyet saglamaktadir (Akgoz, 2013, s.3). Tiirkiye’ de 1983 tarihinde 2634
sayilli Turizm Tesvik Kanunu 37 maddesine dayandirilarak c¢ikarilan, Turizm
Yatirimlar1 ve Isletmeleri Nitelik Yonetmeliginin 19. maddesinde otel isletmeleri;
“asil fonksiyonlari miisterilerin geceleme gereksinimlerini karsilamak olan, bu
hizmetin yaninda, yeme-i¢me, eglence gereksinimleri icin yardimci ve tamamlayici
birimlerim de biinyelerinde bulundurabilen tesisler” olarak tanimlama yapilmaktadir.
Diger isletmelerden ayrilmasini saglayan en temel 6zelligi, “konaklama” olarak
belirtilmektedir. Otel isletmelerinin tanimlanmasinda bu islev temel Olgiit olarak
kullanilmaktadir (Kozak, 2008, s.2). Literatiirde otel isletmelerini diger isletmelerden
ayrima tabi tutulan 6zellikleri belirli bagliklar altinda ifade edilmektedir (Ozel, 2016,
s.11):

Uretim bakimindan otel isletmelerinin 6zellikleri
Calisanlar bakimindan otel isletmelerinin 6zellikleri

Muhasebe bakimindan otel isletmelerinin 6zellikleri

YV V VYV V

Pazarlama bakimindan otel isletmelerinin 6zellikleri

» Yatinm bakimindan otel isletmelerinin 6zellikleri

Otel isletmeleri kendine has turizm sektoriine 6zgii karakteristik 6zellikleri nedeniyle
endiistri igletmelerinden farkli 6zellikler gosterdigi goriilmektedir (Cakict ve Digerleri,
2002, s.8). Diger bir yandan biiyiikliiklerine, sunduklar1 hizmete ve hitap ettikleri
kesimlere gore farkli 6zellikleri ortaya ¢ikmaktadir. Otellerin sahip olmasi gereken

Ozellikleri asagida agiklanmaktadir (Aktas,1998; Bucak, 2018, ss.4-5):

» Yonetimiyle oldugu kadar donanmimiyla da misafirin gereksinimlerini

karsilayabilecek nitelikleri bulunmalidir.
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Yalnizca konaklama  gereksinimlerini  degil, beraberinde beslenme
gereksinimlerini karsilamasi gerekmektedir.

Misafir ile kisa vadeli anlagsmalar saglayan isletme O6zelligi gostermesi
gerekmektedir.

Higbir sekilde misafir kabul etmesini engelleyecek gerek¢e olmamalidir.
Isletme ihtiyaglarin1 karsilayacak diizeyde teknik ve hizmet personeli
bulunmasi gerekmektedir.

Misafirlerin saglanan hizmetlerde saglik kosullarina uygun (Banyo, Lavabo ve
Tuvalet vb.) {irlin ve hizmet saglanmasi gereklidir.

Otelcilik endiistrisinin maddi ve estetik standartlara uygun davranmali ve buna

kendini zorunlu hissetmesi gerekmektedir.

Yukarida ifade edilen 6zellikler otel isletmesinde yer almasi1 gereken asgari sartlar

olarak kabul gormektedir. Halbuki giinlimiizde misafirin her tiirli gereksinimini

karsilayabilen igletmeler olmasi gerekmektedir. (Bucak, 2018, s.5). Akgoz (2013, s.3)

tarafindan otel isletmelerini diger isletmelerden farkli olarak ayiran 6zellikler asagida

verilmektedir:

>

YV V V V

A2 74

Y V V V

Otel isletmelerinde verilen hizmetlerde stoklama yapilamamaktadir.

Otelin odas1 24 saat i¢inde satilmasi gereklidir.

Otel isletmelerinin “zaman” satma 6zelligi bulunmaktadir.

Otel isletmesinde oda satis1 yapilamadiginda mali bir kayip olugsmaktadir.
Otel isletmeleri diger isletmelerden farkli olarak haftanin yedi giinii 24 saat
acik igletmelerdir.

Emek yogun isletme 6zelligi bulunmaktadir.

I¢ miisterinin saglikli hizmet iiretebilmesi i¢in departman ve personel arasinda
gliclii bir is birligi ve iletisim saglanmalidir.

Otel isletmeleri sadece konaklama hizmeti saglamaz. Beraberinde yeme-igme
ve sosyal ihtiyaglar da karsilanir.

Otel isletmeler yasanan degisimlere ayak uydurmasi gereklidir.

Dinamik bir 6zellik gostermesi gereklidir.

Diger isletimlere oranla daha fazla risk faktorii yiiksektir.

Kesin bir talebi belirlemek giigtiir ve dalgalanmalardan hizli etkilenilir.
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» Otel isletmelerinde misafirin rahat etmesi ve konforu icin ¢ok sayida
departmani biinyesinde olusturmasi gereklidir. Hizmet saglayan biitlin
departmanlar diger is kollarinda oldugu gibi gelir saglamaz.

Biitiin 6zellikleri g6z oniine alindiginda sadece iiretim isletmeleri i¢inde degil, hizmet
isletmelerinin i¢inde bile otel isletmelerinin yerinin ayri1 oldugu anlagilmaktadir
(Akgoz, 2013, s.3). Otel isletmelerinin miisteri istek ve ihtiyaglarinin belirlenmesinin
diger isletmelere oranla ayri bir énemi bulunmaktadir. Otel isletmeleri dogrudan
miisteri odakli isletmelerdir. Yurtseven (2011, s.173) otel isletmeleri veri
saglayabilecegi etkin yollarin olusturulmasi, miisteri beklentilerinin belirlenmesi ve
miisteri sadakati artiric1 etkisi olacak sekilde i¢ miisterinin bilgilendirilmesi gerekli
oldugu goriisiindedir. Bunun saglanmasi i¢in MIY’ e gereken onemin verilmesi

gereklidir.

2.5.3. Otel isletmelerine miisteri iliskileri yonetim uygulamalarinin sagladig:

faydalar

Miisteri iliskileri yonetim uygulamalar1 miisterilere yonelik ihtiyaglar1 karsilamada
onemli bir rol oynamaktadir. Ozellikle miisterilere yonelik deger yaratma ve sunma
stirecinde katalizor gorevi Ustlendigi belirtilmektedir (Sedighi ve digerleri, 2012,
s.321). Bir isletme miisteri ile arasindaki etkilesimleri en karh sekilde hizmet edecegi
ve sekillendirecegi bir stratejik siireci olusturmalidir (Kumar ve Reinartz, 2012, s.5).
Her isletme is slireglerini tasarlamasi ve siirecleri uygulamak i¢in gerekli degisim
yonetimini tanimlamasi gerekmektedir. Bu islemin ardindan teknoloji destegini
planlanabilir. Teknoloji sayesinde is siireclerinin desteklenmesi saglanacaktir.
Siiregler ve teknolojiler ancak onlari kullanan ve onlarla calisan insanlar motive
oldugunda ise yarayabilecek unsurlardir. (Ahlert, 2000, s.267). Oncelikli olarak i¢
miisterilerin motivasyonu, egitimi ve siirekli iyilesme silirecinin saglanmasi, uzun
vadeli miisteri iliskilerinin gelistirilmesinde 6nemli bir faktor olarak goriilmektedir.
Wu ve Lu (2012, 5.281) MIY” in miisteri odakl1 bir anlayis dogrultusunda olustugu ve
otel isletmeleri ile miisteriler arasindaki iligkiyi gliclendirmek i¢in otel isletmeleri

tarafindan yogun bir sekilde uygulandig: goriisiindedir.

Turizm isletmelerinde yapilan MIY uygulamalarina bakildiginda, sitemli ve planli bir
bicimde ger¢eklestiremeyen isletmeler oldugu goriilmektedir. Otel kayit kart1 ve 6zel

konuk fisleri vb. unsurlar ile miisteri bilgisine ulasma hedeflenmektedir. Bu sayede
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miisteriden bilgi saglanir. Misteri profili olusturulur ve miisteriye yonelik
uygulamalar gergeklestirilir. Bir yandan isletme politikalar1 belirlenir (Oztiirk ve

Pekduyurucu, 2009, s.37).

MIY uygulamalarina yatirim yapan isletme sayisi1 son on bes yil icinde artmustir.
Teknolojiye dayalt MIY uygulamalarma yénelik yatirimlarm yapildigi gériilmektedir
(Noone ve digerleri, 2003, s.8). Bilgi teknolojisinin gelismesi ve internetin yaygin
kullanim1 etkili olmustur (Kumar ve Reinartz, 2012, s.3). Bunlara yonelik 6rnek
gosterilecek olursa; Radisson International, Wyndham International, Rosewood Hotels
vb. isletmelerin kendine ait konuk tanima programlart uyguladigi ve aralarinda
farkliliklar bulunsa bile her sey misafire yonelik gerceklesmektedir. Konuk tanima
programlarinda; tanima ve kisisellestirilmis servis, tesvikler ve 6zellestirilmis iletisim
tercih edilmistir. Misafir otel isletmesine girmeden 6nce rezervasyon sirasinda konuk
tamima programlarina kendi Kisisel bilgilerini sunmaktadir. MIY uygulamalarinda
miisteri adresleri veya e-mail adresleri alinarak ¢esitli bayramlarda ve 6zel giinlerde
tebrik kartlar1 gonderilmektedir. Miisteri odalarina meyve ve 6zel indirim kuponlari
gibi cesitli siirprizler yapilmaktadir (Oztiirk ve Pekduyurucu, 2009, s.38). Bununla
beraber tercih edilen oda tipi, sigara tercihi, yastik tipi, minibar icecek ¢esitleri ya da
0zel gereksinim duydugu diyet programlarma yonelik hizmetler saglanir. Konuk
tanima programlarindaki kisisellestirilmis sayfada, konaklama siiresi boyunca
yasadiklar1 deneyimleri kolaylikla programa aktarma imkani verilmektedir (Adams,

2001; Oliva, 2002; Marson, 2000; Akt, Noone ve digerleri, 2003, s.8).

Geleneksel uygulamalarim yerini giiniimiizde E-MIY uygulamalar1 almistir. Stratejik
acidan MIY faaliyetlerinin uygulanmasinda daha avantajlidir. isletmeler kendilerine
uygun miisteri odakli uygulama c¢esitlerini benimsemelidir. Miisteri iligkilerinin

yonetim uygulamalar1 su amaglarla gerceklesmektedir (Celtek, 2013, s.17):

» Misteri memnuniyetini ve sadakatini artirmak,
» Karlilik ve gelirleri artirmak,

» Maliyetleri diigiirmek,

Hizmet anlayis1 isletmeler igin farklilik yaratma noktas olarak kabul edilir. Ozellikle
hizmeti verenin duygusal ve diislinsel verimliligine bagli olarak ¢ok az yatirim ile ¢ok
daha fazla miisteri tatmini saglayacak uygulamalari kapsamaktadir. Iyi bir hizmet,

isletme basaris1 kazandirdig1 gibi satis devamliligina da etkisi olacaktir (Oner, 2009,
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s. 122). Celtek (2016: 114)’ de otel isletmelerinde MIY’ in sagladig1 faydalar su
sekilde belirtmektedir:

>

YV V VvV V V

A\

Miisteri bilgileri miisteri istek ve ihtiyaclarina yonelik iirtinler olugturulmasi

saglar.

Miisteri memnuniyetinde artig saglanir.
Memnun edilen misafirde sadakat olusur.
Otel isletmeleri licretsiz tanitim gergeklesir.
Karlilik da artis saglanir.

Isletme iginde olusan sikdyet ve sikdyet ¢dziimlerine yonelik diizeltici ve

Onleyici faaliyetlerin raporlanmasina olanak saglanir.

Isletmeler arasinda rekabet {istiinliigii olusturur.

» Otel isletmelerinde sunulan oda, yemek ve bazi hizmetlerde benzerlikler

YV V V V

>

bulunmasa bile, miisteri ile igletme arasindaki iliskinin taklit edilmesinin

herhangi bir imkani bulunmamaktadir.

Pazar arastirma maliyetlerinde diisiis saglanir.

Yeni miisteri kazanma imkani olusturur.

Miisteri istek ve ihtiyaglarinin raporlanmasi ve saklanmasi saglanir.

Miisteri istek ve ihtiyaglari bilindiginden dolay: iiriin ve hizmetlerin olgunluk
doneminin uzatilmasi saglanir ve diisiis donemine gec¢ girilmesinde etkili

olmaktadir.

Isletmelerde  olusturulan  belirli  kriterler ~dogrultusunda  miisterileri

gruplandirma imkani1 saglanir.

Isletmenin miisteri iliskileri yonetim anlayis1 kapsaminda olusturdugu miisteri

profili biitiin departmanlarda i¢ miisteri tarafindan goriilmesi saglanir.

MIY ile departmanlar arasinda hizli bilgi akis1 saglamaktadir.

Reinartz ve digerleri (2004)’ de miisteri iligkileri yonetim uygulama siirecinde

aragtirma eksikligi bulundugunu vurgulanmaktadir (Frow ve Payne, 2009, s.8).

Miisteri temasinin bulundugu her noktada miisteri iligkileri yonetiminin diisiiniilmesi

gerekmektedir (Tagkin, 2009, s.64). Anderson ve Carol (2003, s.2) miisteri iligkilerinin
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kurulmasini, siirdiiriilmesini ve genisletme siireclerini igeren genis bir yaklagim
oldugunu belirtmektedir. Miisteri iliskileri stratejik bir silah olarak tanimlamaktadir
(Piccoli ve digerleri, 2003; Akkus ve Akkus, 2016, s.385). Miisterinin kendisini daha
1yi hissetmesinde etkisi bulunmaktadir (Berry, 1998, s.238). Frow ve Payne (2009,

s.24)’ da yapilmasi1 gerekenleri ifade etmistir:
» Misterilerle bilgi temelli iligkiler kurmaya odakli bir yol izlenmelidir.
» Kampanya yonetimi gibi taktiksel faaliyetlerin uygulanmasi tercih edilmelidir.

> MIY igerisinde stratejik olarak yer alan iliski tabanli terimlerin farkliliklar:

belirlenmelidir.

Gray ve byun (2001, s. 26); Agrawal (2003, s. 154); Schweisberger ve Chetterjee
(2002, s. 26) ve Tolon ve digerleri (2009, s. 79)’ e gore dogru bir sekilde uygulanan
miisteri iliskilerinin isletmeye yoOnelik sagladigi katkilar Tablo 2.3° de ortaya
konulmaktadir. Tablo 2.3 de gdsterimi yapilan iki ayrim tizerinde, “azaltic1 ve artirict”

faktorler olarak etkilerin degerlendirilmesi yapilmaktadir.

Tablo 2.3: Miisteri iligkileri yonetiminin otel isletmeleri {izerinde olusturdugu etkiler, (Gray ve Byun,
2001, s. 26; Agrawal, 2003, s. 1; Schweisberger ve Chetterjee 2002, s. 26 ve Tolon ve digerleri, 2009,
s. 79’ dan uyarlanmustir).

Artiric1 Faktorler Azaltic1 Faktorler

v’ Satig maliyetleri,
v" Uriin gelistirme maliyetleri,
v" Hizmet siiresi,
v Hizmet maliyetleri,
V' Isletmenin yeni miisteri ihtiyaci,
v Yeni miisteri bulma maliyetleri,

v' Miisteri bas1 satis ve gelir artisi,

v' Kurum igi verimlilik,
v" Rekabette iistiinliik,

v" Calisan motivasyonu,

v Miisteri memnuniyeti,
v/ Miisteri tutma siiresi,

v" Miisteri tatmini ve sadakati,
v' Gelecegi planima sansi,
v' Miisteri karhiligi,
v" Hizmet gelisim imkan1 saglamakta,

Tablo 2.3’de belirtilen azaltic1 ve artirici etkileri Kumar ve Reinartz (2012, s.5)’ da
karigik faaliyetlerle birlikte isletmelere siirdiiriilebilir ve taklit edilmesi zor bir rekabet
avantaji saglayacagini belirtmektedir. Soyaslan (2006, s.65) isletmelerde goriilen bu
etkilerin otel isletmelerinin rekabet giiclinii artirma amaciyla da kullanildigin
belirtmektedir. Otel isletmeleri {izerinde etkisi bulunan bilesenleri Wu (2007, s.1141)
yaptif1 ¢aligmada, insan, teknoloji ve is siiregleri MIY uygulamalarinda kilit rol
oynadiginmi belirtmektedir. Li ve digerleri (2015, s.937) hizmet calisanlar1 lizerinde

gerceklestirdigi ¢alismasinda misafirler hizmet satin alirken saygi duyulmak ve deger
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almak istedigi, bir yandan da aktif olarak tepki veren i¢ miisterilerin, dig miisteriler
lizerinde memnuniyet hissi olusturdugu belirtilmektedir. Miisteri isletmeye bilgi
saglamaktan hicbir sekilde fayda saglamadigini hissedebilir. Bu duruma kars1 bazi
isletmeler miisteri verilerini kendi ihtiyaclarinda kullanabilmeleri igin firsatlar
olusturacak uygulamalara yer vermelidir (Saarijiirvi ve digerleri, 2015, s.507).
Ozellikle otel isletmelerinde yapilacak uygulamalarin isletmeye ve miisteriye fayda

saglamasina 6zen gosterilmelidir.

2.5.4. Otel isletmelerinde E-MIY (Elektronik miisteri iliskileri yonetimi)

Isletme gelisimini miisteri bilgisinin verimli kullanim1 desteklemektedir. En énemli
bilgi tiirli isleteme i¢inde miisteri bilgisidir (Buchnowska, 2011, s.25). 1999 yilinin
basindan beri teknolojiye dayali MIY iizerinde yogun bir ilgi olusmustur (Doyle, 2001,
s.370). Bu durum elektronik miisteri iliskileri yonetim uygulamalarinin gelisimine yol
act1. Yeni teknolojilerin en heyecan verici kullanim alanlarindan biri, miisteri iliskileri

yonetim sistemlerin oldugu goriilmektedir (Ling ve Yen, 2001, s.82).

Gegmis yillarda pazarda ne bulursa satin alan miisteri profili yerine sorgulayan,
teknoloji sayesinde diinya pazarina ulasabilen, “farkli mal ve hizmetleri bekleyen”
boylelikle, kolayca iiriin ve hizmetlere ulasabilen miisteri kitlesi olugsmustur (Alabay,
2007, s.206). Kisaca teknoloji iizerinde yasanan gelisimler, tiiketici iizerinde etki
olusturmustur (Caliskan, 2017, s.12). Yeni teknolojiler artik sirketlerin secilmis pazar
segmentlerini, mikro segmentleri veya bireysel miisterileri daha kesin bir sekilde
hedeflemektedir. Yeni pazarlama diisiinceleri geleneksel pazarlamanin sinirlamalarini
ortadan kaldirilmasini saglamaktadir (Payne, 2005, s 4). Bilgi ve iletisim teknolojisini
kullanarak isletmeler uzun vadeli iligkiler yaratabilmeleri i¢in miisteriye daha yakin
olmaya calistig1 goriilmektedir (Iraz ve Ozgener, 2006, s.1356). Miisteri iliskileri
yonetim siirecinin etkin kullaniminda gerekli olan bilginin; toplanmasi, islenmesi ve
dagitilmasinda etkili olan ara¢ “bilisim teknolojileri” olarak vurgulanmaktadir (Gtiles,
2004, s.241). Miisteri ile igsletme yakin iligski kurmasinda teknoloji etkili bir arag olarak

goriilmektedir.

E-MIY kavrami; Demirbag (2004)’ da kanallar araciligiyla miisterileri ile etkilesimli,
kisisellestirilmis ve giivenilir bir iletisim olusturmasini saglayan bir yonetim modeli
olarak tanimlanmaktadir (Abualsamid, 2002, s.144). Geleneksel MIY ile E-MiY
arasindaki farkliliklar Tablo 2.4.’de gosterilmektedir.
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Tablo 2.4: Miy ile E-Miy arasindaki farkliliklar (Pan ve Lee, 2003; Celtek, 2013, s.63).

Miisteri Verileri Miisteri Ozelliklerinin Analizi Miisteri Hizmetleri
Veri ambari Islem analizleri Hedef pazarlama
zZ v' Miisteri Bilgisi v Miisteri profili v’ Statik hizmet
= v Islem tarihi v Eski iglem tarihi v' Tek yonlii
v" Uriin/ hizmet bilgisi hizmet
v/ Zaman yer kisiti
Web yeri islem analizleri Birebir pazarlama
v Miisteri Bilgisi v’ Miisteri profili v" Tam zamanli
zZ v Islem tarihi v Eski iglem tarihi hizmet
= v Uriin/ hizmet bilgisi Aktivite analizleri v' Cift yonlii
1 / .
= Tiklama akis1 v Kesifsel aktiviteler , hizmet
Zaman
serbestligi

v' Yer serbestligi

E- MIY, ayn1 zamanda tiim turizm isletmesi tarafindan benimsenmesi ve uygulanmasi
gereken bir yonetim ve is stratejisidir (Celtek, 2013, s.64). Demirbag (2004, s.37)
tarafindan teknolojik agidan E-MIY 'in kullandi81 baslica kanallar asagida verilmektedir:

Arama motoru
Canli miisteri yardimi-destegi

E-posta yonetimi

YV V VYV V

Yeni igerik yonetimi
» Cok dilli miisteri destegi

E-MIY ile isletme miisteri hizmetlerinde her zaman kolay, daha kisa siirede ve daha ucuza
ulasma imkanma sahip olacaktir. isletme agisinda en giizel yani, miisteriye haftanin 7
glinli 24 saat hizmet saglama imkanini1 garanti altina alacaktir (Celtek, 2013, s.62). Bu
sayede miisteri iligkilerinden daha etkin, hizli ve tatmin edici sonuglar alinmasi
saglanacaktir (Deniz, 2002, s.21). Teknolojik MIY desteginden yararlanan otel
isletmeleri miisteri bilgilerini elde etmek, siirdiiriilmek, yonetmek ve paylagsmak gibi
yeteneklerin yaninda calisanlarinin becerilerini gelistirmektedir. Calisanlarin gelismis
teknolojiyle basa ¢ikma yeteneklerini artirdigi gibi aym1 zamanda siiregleri uygulayan
otellerin verimliligi yiikseltmektedir (Abdul ve digerleri, 2017, s.76). Gilinlimiizde
isletmelerde iki yonlii iletisim tercih edildigi belirtilmektedir (Barnes, 2000, s.102). E-
MIY’ in sagladig1 faydalar miisteri ve isletme acisindan ayr1 ayr belirtilmek suretiyle

Sekil 2.7 de gosterilmektedir.
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Miisteri Acisindan Isletme Agisindan

7/24 saat hizmet verebilme,

Miisteri tatmini artirmak,

Daha az maliyetli iletisim,

Genis Pazar ortami,

Islem ve hizmet basina maliyetlerde
diisis,

Olgiime dayali analitik araglar,

1}etisim ve geri besleme kolayligi,
Ucretsiz veya diisiik maliyetli
hizmet sunumu,

» Hizmet siiresinde kisalma, Miisteri davraniglarini izleme

» E-hizmetlere ulasim kolayligi, kolayligi,

» Talep yonetiminin etkin olarak Departmanlar arasinda hizli ve kolay
saglamast, bilgi paylasimi,

>

>

YV VVVVYVY Y V

Sekil 2.7: Miisteri ve isletme acisindan E-MIY’in avantajlari (Tolon ve digerleri, 2009, ss. 88-89).

Sekil 2.7’ ye gore, E-MIY diisiik iletisim maliyeti, isletme departmanlar1 arasinda hizli
ve kolay bilgi paylasimi ve miisteri davranislarinin izlenmesinde etkin bir kolaylik
olusturmaktadir. Ayni zamanda miisteri tatmininde artis, genis pazarlama imkani,
maliyetlerde azaltilma ve olumlu igletme imajinin olusturulmasinda etkisi bulunmaktadir
(Goksel ve digerleri, 2004, s.94). E-MIY’ in ortaya koydugu en énemli katkilardan biri
daha once az sayida miisteri ile birebir iliski sahsi olarak kurulabiliyorken, fazla sayida
miisteri ile benzer ve hatta daha ileri iliskilerin baslatabilmenin kisisel olarak imkan1
bulunmamaktaydi. Simdi ise teknoloji sayesinde birebir iliski kurulma imkan1 olustu.
Miisteriyi tanima iizerine kurulu bir iligki gelistirebilmek i¢in ii¢ tiir teknolojiye ihtiyag

duyulmaktadir (Kirim, 2004, s.95):

» Veri tabani: Miisteri ile kurulan iliskinin sisteme kayit edilmesi,
> Interaktif medya: Cagr1 merkezleri, Web siteleri, Satis otomasyonu ve Post
otomasyonu vb.
» Ismarlama seri liretim teknolojisi: Miisteriye 6zel farkliliklari uyarlamak igin
gerekli dijital teknoloji,
Miisteri iliskilerini sistematik bir bigimde yonetmek i¢in zaman zaman iletisim kanallar
arasinda bilgi koordinasyonunun saglanmasi vurgulanmaktadir (Kumar ve Reinartz,
2012, s.5). Tliim bu siirecte miisterilerden verilerin toplanmasi, islenmesi ve dig miisteriye
dogru iirtin ve hizmetin sunulmasinda elde edilen bilgilerin kanallara ulasmasi i¢in bilisim

teknolojilerin kullanimi1 gereklidir (Yigit, 2017, s.97). Miisteri bilgisinin olusmasinda veri
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madenciligi onemli bir siire¢ olarak kabul edilmektedir (Sedighi ve digerleri, 2012,
s.344). Veri kalitesini saglayan iyi tasarlanmis bilgi yOnetim siireci benimsenmelidir
(Stone ve digerleri, 2003, 5.244). Isletmelerin iletisim siireci sonunda miisterilerden elde
etmis oldugu verileri iyi yonetebilmesi amaciyla donanim ve yazilim c¢oziimleri
gelistirmelidirler (Saarijiirvi ve digerleri, 2015, s.506). Miisteri ile ilgili tiim bilgiler
kurumsal iletisim kanallarina aktarilmasi gerekmektedir (Werro, 2015, s.52). MIY
biitiinsel bir bakisla ele alinmalidir. Zhao ve Zhao (2012, s.55) yaptiklar1 ¢alismada,
isletmeye yarar saglayabilecek degerli bilgileri bulabilmek i¢in elektronik veri
madenciliginin tekniklerini kullanmak en acil ihtiya¢ oldugu belirtilmektedir. Stone ve
digerleri (2003, s.240)’ de elektronik miisteri verilerinin sagladigi avantajlar

belirtmektedirler:

» Miisteri ara yliziinlin gelisimini saglar,

» Misteri degerini anlama ve belirleme imkani1 sunar,
» Miisteri memnuniyetinin olugmasini saglar,

> Isletme maliyetlerinde azaltic1 bir etki olusturur.

>

Miisteri yasam boyu degerinin tespit edilmesini saglar,

Hizmet isletmelerinde miisteri iliskileri yonetimine daha fazla ihtiya¢ duyulmaktadir.
MIY uygulamalarinin fayda saglamasinda miisteri verilerinin dnemi gériilmektedir. Cogu
isletme bunu tek basina yapabilecek teknoloji ve uzmanliga sahip degildir (Newell, 2004,
5.104). MIY” in ¢alisanlar tarafindan anlasilmasi ve bu ydnetim anlayisiin kullanilmasi
icin organizasyon yapisinin olusturulmasi gereklidir. En iyi teknoloji ¢alisan insanlar
olmadan ise yaramaz (Raab ve digerleri, 2008, s.5). Yeni teknolojik beceri ve teknikler
konusunda egitilmis personele ihtiya¢ duyulmaktadir (Chang ve digerleri, 2014, s.158).
Bu siire¢ en iist yonetim kademesinden en alt yonetime kadar her personel tarafindan
benimsenmesi gerekmektedir. Ayrica buna en uygun bir teknolojik yap1 olusturulmalidir
(Ozdemir, 2006, s.104). MIY maliyetlerinden kagmilmamali, teknolojik alt yapinin
olusturulmasi ve analizine gereken énemin verilmesi gereklidir (Yurdakul ve Karahan,
2010, s.9). Isletmeler miisteri bilgilerini farkli amaglar icinde kullanmaktadir. Ahlert
(2000, 5.256)’ da bu amaglar belirtmektedir:

» Genel pazarlama maliyetlerini azaltici kampanyalar gelistirmek,

> I¢ miisterileri, dis miisterilere kars1 daha duyarl olmasini saglamak,
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Miisteri memnuniyeti ve elde tutma diizeyini arttirmak,
Di1s miisterilerin istek ve ihtiyaglarini karsilayacak iirlin ve hizmetler sunmak,
Satiglan yiikseltmek,

Di1s miisterilerin tercih ettigi iletisim kanallarini gelistirmek,

YV V. V V V

Karliligr artirmak ve yiiksek bir yatirim garantisi olusturmak,

Miisteri verilerinin kullanimi ile destek saglayacak hizmet uygulamalariin yapilmasi
gerekir. Bu yolla sadece isletmenin yarar1 i¢in kullanilacak bir veri siireci gergeklesecektir
(Saarijiirvi ve digerleri, 2015, s.507). Miisteriler, bir isletmeyle nasil, ne zaman, nerede
ve ne sekilde etkilesime gececeklerine karar verme yetkisine oldugu ifade edilmektedir.
Bu temas noktalari; satig noktasi, telefon, faks, posta veya e-posta vb. miisteri etkilesimi
saglanmaktadir (Ahlert, 2000, s.256). E-MIY uygulamalariyla bu siirecin verimliligi
yukselecektir. Miisterilere yonelik olusturulan etkinlikler ile “misteri kuliipleri,
kampanya vb.” olanaklarla isletmelerin miisteri tutma olanaklar1 artacaktir (Werro, 2015,
5.57). Hamburg ve digerleri (2012, 5.251) miisteri tutma yontemlerini, MIY’ in en temel
unsuru olarak nitelendirmistir. Miisteri tutma araclari olarak kullanilacak unsurlar asagida

ifade edilmektedir:

» Misteri kartlari, misteri kuponlari, misteri kuliipleri, miisteri degerleri ve sosyal
kuliipler vb.
» Katma degerli hizmetler,

» Sikayet yonetimi,

Tirkiye’ de miisteri iliskileri uygulamalar1 teknoloji odakli goriilmesinden kaynakli
olarak bir yandan olusan yatirnm maliyetleri sonucunda basarisiz olma ihtimalinin
artmasina yol agmaktadir (Zengin, 2004, s.168). Otel yoneticileri teknolojiyi MIY” in
uygulama siirecinde tek yonlii basar1 faktorii olarak gormemelidir (Meléndez ve Moreno,
2014, s.395). Gartner Inc. adli arastirma ve danisma sirketi, miisteriler ile ¢oziimleyici
calismalar yaparak, basarili kuruluslarin teknolojik uygulamalardan ¢ok miisteri
memnuniyeti lizerine odaklanmasi gerektigi sonucuna ulagmistir (Newell, 2004, s.26).
MIY’ in basarisi; bilgi teknolojisi kullanimi, miisteri odaklilik, orgiitsel yetenek ve
miisteri bilgi yonetimi ile yiiksek oranda iligkisinin oldugunu géstermektedir (Soltania ve
digerleri, 2018, s.237). Hedeflenen basarinin elde edilmesi i¢in gerekli adimlarin

atilmasini saglayan arag, “teknoloji” olarak kabul gérmektedir (Bergeron, 2002, s.3).
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2.6. Otel Isletmelerinde Miisteri iliskileri Yonetim Siirecleri

Miisteri ile iliski kurarak onun olumlu deneyim yasamasini saglamak, ilk alisverisin
oncesine kadar uzanmaktadir (Newell, 2004, s.33). Turizm sektorii bir hizmet isletme
Ozelligi tasimasi nedeniyle miisteri iligkileri yonetiminde uygulama siirecinin 6nemi
artmaktadir. Etkin bir misteri iliskileri yonetim uygulama siireci eksiksiz bir sekilde
gerceklestirebilmek i¢in biitiinciil bir sistemin olusturulmas1 gereklidir. Yapilan
calismalarda MIY uygulama siirecinin; miisteri kazanimi, biiyiime ve sadakat alanlarmna
esit sekilde hitap etmedigini gostermektedir (Pozza ve digerleri, 2018, 5.391). Isletmeler
uygulama siireglerini miisteri konseptine uygun hale getirmek i¢in giincelleme yapmasi

gereklidir (Kumar ve Reinartz, 2012, s.3).

Otel isletmelerinde miisteri iliskileri yonetim asamalar1 yapilandirilmalidir. Aksakliklarin

azaltilmasi, potansiyel miisterilerin belirlenmesi, mevcut miisterilerin boliimlendirilmesi

yapilmalidir (Celtek, 2016, s.112).
‘ ‘ i
Koruma

Interaktif
MIY

Sekil 2.8: MIY uygulama siiregleri (Celtek, 2013, s. 20; Sedighi ve digerleri, 2012, s. 344’den
Uyarlanmuistir).

MIY uygulama siiregleri Sekil 2.8 de gdsterimi yapilmaktadir. Miisteri segimi, miisteri
edinme, miisteri koruma ve miisteri derinlestirme (Celtek, 2013, s.20), analitik MIY,
operasyonel MIY, stratejik MIY, interaktif MIY siiregleri miisteri iliskileri yonetiminde
yer almaktadir (Sedighi ve digerleri, 2012, s.344). Uzun donemli iliskiler de basari
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saglamasi acgisindan bu asamalarin takip edilmesi 6nemli goriilmektedir (Deniz, 2002,

s.18). Anlasilacagi lizere miisteri iligkileri yonetim asamalari sekiz evreden olusmaktadir.

2.6.1. Miisteri secimi

Uriin ve hizmet sunan isletmelerin miisteri ihtiyaglarimi karsilamasida miisteri iliskileri
yonetimi onemli bir rol oynamaktadir (Sedighi ve digerleri, 2012, s.344). Bu calisma
stireci i¢inde Oonemli yeri bulunan miisteri secim asamasinin hassas bir sekilde yerine
getirilmesi dnemlidir. Isletme imaj1 olusturma, yeni {iriin ve hizmetlerin sunumunun
yapilmast (Hamburg ve digerleri, 2012, s.253) vb. unsurlara 6nem verilmektedir.
“Miisteri se¢imi,” miisteri iliskileri planlama siireci i¢inde ilk asamasi olarak kabul
goriilmektedir. Miisteri iliskileri yonetim asamalar1 i¢inde yer alan bu evrenin en temel
amaci, “En karli miisteri kim?” sorusunun cevabi aranmaktadir. Miisteri profillerinin
belirlenmesi ve belirlenen miisteri profillerinin boliimlere ayrilmasi gerekmektedir
(Celtek, 2013, 5.20). Ilk olarak hedef kitlenin tespit edilmesi gerekmektedir. Bu amag
dogrultusunda gergeklestirilen c¢aligmalar Sekil 2.9’ da Ozetlenmektedir (Tolon ve

digerleri, 20009, s.5).

Hedef Kitlenin
Belirlenmesi
Yeni Uriin o .
Bol
Tamtimlari oliimlendirme
Marka ve Miisteri Kampanya Planlar:

Planlamalar

Sekil 2.9: Miisteri secimi (Tolon ve digerleri, 2009, s. 5’ den uyarlanmstir).

Miisteri secim siireci, isletme ve miisterinin birbirinin dikkatini ¢ektigi noktadan itibaren
baslamaktadir. Uriin planlamas, pazar analizleri ve miisteri de ilgi yaratma adina yapilan

tiim faaliyetleri kapsamaktadir (Celtek, 2013, s.20).
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a) Boliimlendirme: Miisteri profilleri ve karli miisterilerin belirlenmesi siirecidir
(Werro, 2015, 5.59).

b) Kampanya planlari: Isletmeler en karli ya da potansiyel karli miisterilere
odaklanirlar. Isletmenin teklifi ile miisterinin istekleri ve davranislar1 arasinda
uyum olmasi gerekmektedir (Kumar ve Reinartz, 2012, s.5). Mevcut miisteri
bilgileri pazarlama kampanyalariin olusturulmasinda kullanilir (Ahlert, 2000,
5.256). Otel isletmelerinde MIY stratejilerinin bir pargasi olarak hedeflenen
promosyonlarin gelismesi ve diisiik talep donemlerinde kapasite kullanimini
artirmak i¢in belirli miisterilere yonelik cesitli indirim kampanyalar1 sunmaktadir.
Yeteri kadar ilgi gérmedigi zamanlarda potansiyel stratejiler alinmadan once
otellerin her bir misafire yonelik uzun vadeli yasam degerini belirlenmesi gerekir
(Noone ve digerleri, 2003, s.10). Omegin; en karli miisterilere anlasmali
isletmelerde ya da zincir isletmelerde aligverig, indirim imkani saglayan otel
kartlarinin verilmesi veya sezona gore indirim yapilmasini icermektedir (Celtek,
2013, s.21).

¢) Marka ve miisteri planlamalari: Miisterilerin gdziinde isletme imajini olusturmak
ve imaj tanitimini icermektedir (Celtek, 2013, s.21).

d) Yeni {iriin tamtimlari: Miisterilerden elde edilen veriler dahilinde iirlinler
olusturmak ya da degisiklikler yapilmasini igermektedir (Celtek, 2013, s.21).
Hedeflenen miisteri hizmetleri iirtin gelisimi saglamasinin yaninda miisteri
memnuniyeti ve yasam degerinin artirilmasinda kullanilabilir (Zhao ve Zhao,

2012, 5.58).

2.6.2. Miisteri edinme

Miisteri iligkileri yonetiminin ikinci agamasi olarak kabul gérmektedir. Bu siirecin en
onemli goriilen amaci satis1 gergeklestirme basarisini yakalayabilmektir. Basarili bir
stire¢c saglanabilmesi i¢in, “Belirli misteriye en etkili yoldan nasil satig yapariz?”
sorusuna yonelik cevap arama siirecini icermektedir. Bu evrenin ana amaci olarak bu soru
tanimlanmaktadir. Bu asamada yiiriitiilen ¢alismalar Sekil 2.10’da belirtilen siireclerden

gecmektedir (Tolon ve digerleri, 2009, s.6).
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Ihtiya¢ Analizleri

Liderlik Yonetimi Teklif Olusturma

Sekil 2.10: Miisteri edinme (Celtek, 2013, s.21” den uyarlanmistir).

Bu siireclerden anlasilacagi tizere oncelikli olarak potansiyel miisteriler belirlenir. Bu
islemin ardindan elde edilen veriler dogrultusunda potansiyel miisteriler farkli gruplara
ayrigtirilir. Bir sonraki atilacak adimda ise, miisteri beklenti ve ihtiyaclari agikca ifade
edilir (Ngai, 2005, s.591). Miisteri edinme asamalarinda sadece dis miisteri elde
edinilmesi amaglanmamaktadir. Ayn1 zamanda i¢ miisteri olarak adlandirilan isletme
blinyesinde ¢alisan is géreninde bu siirecin bir parcasi olmasi saglanmalidir (Babag, 2014,
s.32). Ileriye dogru yapilacak tiim planlar, kurumun uzun vadeli karlarmi dogrudan

etkilemektedir. Celtek (2013, s.21) Sekil 2.10° da ifade edilen siire¢ agiklamaktadir:

a) Ihtiya¢ analizleri: Belirlenen miisteri boliimlerinin &zel ihtiyaclarinin tespit
edilmesi,

b) Teklif olusturma: Belirlenen 6zel ihtiyaclar dahilinde olusturulan {iriin/hizmeti
sunma durumu,

¢) Liderlik yonetimi: Rakiplerden farkl iirtin/hizmet iiretme, miisterinin ayricalikli

oldugunu hissettirme siireci,

2.6.3. Miisteri koruma

MIY yénetim siirecinin {iciincii asamasi olarak kabul gormektedir. Yeni miisteri
kazanincaya kadar mevcut miisterilerin tutulmasi amaglanmaktadir. Bu evrenin en 6nemli
amaci, isletmede mevcut miisterileri tutabilme, iliskinin siirekliligini ve sadakatini
saglamak olarak belirtilmektedir (Ulama ve Zengin, 2015, s.404). Miisteri koruma,
“Miisteriyi isletmede ne kadar siireyle tutabiliriz?” sorusunun cevabinin arandig siireci

icermektedir (Celtek, 2016, s.113). Miisterilerin iiriin ve hizmetleri satin almalarinin
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tekrarlanmasi i¢in kurulan miisteri iliskilerini korunmasin1 amaglayan bir siire¢ olarak
miisteri elde tutma tanimlanmaktadir (Zhao ve Zhao, 2012, s.58). Bu siire¢ i¢inde 6nem

verilen unsurlar Sekil 2.11° de gosterilmektedir.

Siparis Yonetimi

Problem Yonetimi- Refleks

i — Talep Organizasyonlari

Teslim

Sekil 2.11: Miisteri koruma (Celtek, 2016, s.113’den uyarlanmistir).

Miisteriyi elde tutma araglar olarak; birebir pazarlama, sadakat ve bonus programlari,
kisisellestirme ve sikayet yonetimi olarak belirtilmektedir (Kracklauer ve digerleri, 2004,
s.5). Giiniimiiz ekonomik hayatinda isletmeler uygun miisteri deneyimi saglayarak,
miisteri sadakat ve rekabet avantaji olusturmaya odaklanmislardir (Edvardsson ve Klaus,
2014, s.69). Isletme ve calisanlar sikayetleri bir firsat olarak gormelidir. Yapilan
caligmalarda calisanlarin, kendilerinin veya baska ekip g¢alisanlarinin yapmis oldugu
hatalar1 gizleme ya da tamamen reddetme egilimi igerisine girdiklerini gostermektedir
(Hamburg ve digerleri, 2012, s.269). Bu siirecte miisteri ihtiyaclari ve miisteri
sikayetlerine 0onem verilmektedir (Celtek, 2013, s.21). Miisteriler sunulan basarisiz
hizmetin ardindan basarili bir hizmet saglandig1 taktirde sadik miisteri olabilecegi

savunulmaktadir (Lee ve digerleri, 2016, s.666).

Yigit (2017, s.100); Raab ve digerleri (2008, s.5); Pekdoyurucu (2008, 5.92); Ozhilhan
(2004, 5.110) ve Uzun (2004, s.80) yapilan calismalarin zaman dilimlerinde farkliliklar
goriilse bile degisme gdstermeyen ortak bir sonuca ulasildigi goriilmektedir. Bu sonug;
yeni miisteri kazanmak i¢in yapilan ¢alismalarin maliyeti, mevcut miisteriyi tutmak igin
yapilan ¢aligmalarin maliyetinden daha fazla bir maliyet gerektirdigi belirtilmektedir.

MIY yénetim siirecinin {i¢iincii agsamasmin ayri bir énemi vurgulanmaktadir. Celtek
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(2013, s.21) biiytimesi durmus, hatta kiigiilmekte olan miisteri koruma siireci daha da

Oonemli bir hal almaktadir. Bu asamada yapilan faaliyetler agagida agiklanmaktadir:

a) Siparis yonetimi: Miisteri istegine uygun tur programi, oda dizayni, yemek mentisii
olusturmay1 igermektedir.

b) Taleplerin organizasyonu: Miisterilerden gelen benzer taleplerin organize edilmesi
ve karsilanmasi,

¢) Teslim: Miisterilerin istegi lizerine olusturulan iirlin ve hizmetlerin sunulmasi,

d) Problem yonetim-refleks sistemi: Miisteri sikayetlerini dinleme, sikayetlere ¢oziim

olusturma,

2.6.4. Miisteri derinlestirme

Miisteri iliskileri yOnetim asamalarinin sonuncu evresidir. Siirekliligin saglandigi
iliskilerde yeni faydalar elde edilmesi amaglanmaktadir (Ulama ve Zengin, 2015, s.404).
Birden fazla {iriin {ireten ve satisini yapan igletmeler, iirlin alan miisteriye diger {liriinii
almasini saglamak i¢in arasindaki iligkiyi derinlestirmesi gerekmektedir (Tolon ve
digerleri, 2009, s.7). Miisteri derinlestirme; sadakat ve karliligin uzun siire korunmasi ve
miisteri payinin artirilmasi i¢in gereken adimlar blinyesinde barindirmaktadir. Bu amag
dogrultusunda yiiriitiilen ¢alismalarda iki unsur karsimiza ¢ikmaktadir ve Sekil 2.12° de

gosterilmektedir.

Sekil 2.12: Miisteri derinlestirme (Celtek, 2016, s.113).

Miisteri bilgileri mevcut tiim i¢ ve dis kaynaklardan elde edilir. Miisteri ihtiyaglarinin
karsilana bilmesi icin derinlemesine dig miisteri bilgisi elde edilmelidir (Werro, 2015,
5.60). Iliskinin en derin seviyesine ulastigi bu evrede 6ne c¢ikarilmasi gerekenler;
miisterilerden saglanan degerlerin farkli kalemlere dogru genisletmesi gerekmektedir.

Celtek (2013, 5.22) yapilan faaliyetler asagida agiklanmaktadir:
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a) Miisteri ihtiya¢ analizleri: Sadik miisterilerin farkli ihtiyaglarini tespit etme ve
ithtiyaclara yonelik {iriin/hizmet olusturmadir.

b) Capraz satis kampanyalar1: Ornek verilecek olursa, otelde konaklayan miisteriye
Ozel ilgisine yonelik licretli kurslar saglama ya da 6nceden konaklayan misafirlerin

yakin tanidiklarina satis gergeklestirme olarak belirtilmektedir.

2.6.5. Analitik MIY: Bilgi

Miisteri profilleri, iletisim ve rekreasyon bilgileri dahil olmak iizere miisteriye yonelik
bilgilerin toplandig1 ve analizinin yapildig: siirece “analitik MIY” adi1 verilmektedir.
Isletmelerin hizmetlerinin kalic1 olarak ayarlanmasina ve miisteri gereksinimlerine gore
iletisimine izin veren bir yapist bulunmaktadir (Werro, 2015, 5.59). Konuk beklentilerini
gerceklestirmek amaciyla misteri iligkileri yonetim uygulamalar1 uygun bir arag olarak
goriilmektedir (Soyaslan, 2006, s.65). Chen ve digerleri (2006, s.290)’ de miisteri

boliimlendirme siirecinde analitik yontemlerin kullanilmasi1 gerekmektedir.

Analitik MIY siirecin 6zii olarak tanimlanmaktadir (Sedighi ve digerleri, 2012, s.344).
Stratejik ve taktiksel amaglar i¢cin miisteri ile ilgili verilerin iizerine odaklanilan bir siireci
icermektedir (Bakirtas, 2013, s.55). Ozellikle ¢ogu zaman operasyonel veri tabanlarinda
depolanan basarili bir sekilde temin edilen kaynaklar farkli sistemler arasinda dagitimi
gerceklesir. Analitik MY’ de miisteri bilgisi elde edilebilmesi icin islenmis verilerin
analiz edilmesi gerekmektedir (Werro, 2015, s.60). Celtek (2013, s.22)’de, “yas, gelir,
ailenin diger iiyeleri, cinsiyet, yasam bigimleri, aligkanliklari, tercihler, beklentiler, satin
almay1 kimin yaptigi, hobiler vb.” elde edinilmesi ve islenmesi gerek duyulan veriler
oldugu belirtilmistir. Analitik MIY” in sagladig1 en 6nemli avantaj tutarsiz, eksik, yanlis
ve eski verilerin elenmesi olarak belirtilmektedir (Werro, 2015, 5.60). Celtek (2013, 5.22)’
de analitik MIY dért kriterli bir siire¢ olarak belirtilmistir:

a) Bilgi toplama: Isletmeler, firma ici ve disi kaynaklardan ve is ortaklarindan
misafirlerle ilgili bilgilerin toplanmas1 saglanir.

b) Bilginin kurumsallastirilmasi: Elde edilen bilgilerin teknoloji yardimiyla (internet,
wan baglantilari, yazilim ve uygulamalar) organizasyonun her bdliimiiyle

paylasilmasi ve analiz edilmesi saglanir.
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¢) Bilginin analiz edilmesi: Toplanan bilgilerin yararli bilgiye doniistiirme
asamasidir.
d) Bilginin paylasilmasi: Organizasyon igerisinde yer alan diger boliimlerle elde

edilen verilerin paylagilmasidir.

2.6.6. Operasyonel MIY: Metot

Miisteri bilgisini tutma ve aktarma siirecini gii¢lendirir. Bilgi havuzlarindan ve iletisim
kanallarindan faydalanilir (Sedighi ve digerleri, 2012, s.344). Ahlert (2000, s.256),
analitik siire¢ sonucunda elde elden veriler, veri havuzlarindan alinarak (gelecek
donemdeki olugabilecek talep ya da pazarlama kampanyalari) olusturacaktir. Satis,
pazarlama, miisteri hizmeti gibi miisteriyle yiiz yilize kalinan siireglerin otomasyonu
kurulmasi saglanacaktir (Bakirtas, 2013, s.55). Bu asamada operasyonel MIY’ de hangi
uygulamalar yapilacak ve bu uygulamalar nasil gerceklestirilecek sorusuna cevap

aranmaktadir. Celtek (2013, s.23)’de dort asamada agiklamaktadir:

a) Degisim yonetimi: Ust birimden en alt birime kadar her bir i¢ miisteri destek
vermelidir.

b) Miisteri odakli siiregler: Uygulama siirecinde prosediiriin  olusturulmasi,
verimliligin dl¢ililmesi ve siire¢ miisteri boliimlenmesine uygun yapilmalidir.

¢) Otomasyon: Miisteri iliskilerini yonetmek icin bilgi islem teknolojilerinden
yararlanarak istek ve sikayetlere yanitlama yetkinligidir.

d) Miisteri odakli {iriin modeli: Turistik {iriin ve hizmetlerden miisterinin alacagi nihai

faydaya yakin bir deger olusturma siirecidir.

Miisteriyle dogrudan temas halinde olan “6n biiro, satis ve pazarlama vb.” yakin iligki
kuran birimler 6nemlidir. Pazarlama, satis ve satis sonrasi slireclerde destek saglayan ve
miisterilerle diyalog olusturulmasinda operasyonel siirecler etkilidir (Werro, 2015, s.59).

Uriin/hizmet memnuniyetinin saglanmasi amaglanmaktadir.

2.6.7. Stratejik MIY: Karhlik

Miisteri islemleri hakkinda bilgi toplayan MIY uygulama siirecidir. Bu siiregte
isletmelerde bliyiilk miktarda veri ve bilgi elde edilir. Bunlar1 dogru is kararlarina

yonlendirebilecek miisteri bilgisine doniistiiriiliir (Buchnowska, 2011, s.26). Stratejik
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MIY ile isletmenin elde etmis oldugu tiim miisteri bilgilerini saf bir miisteri merkezli MIY
uygulamalarina doniisebilmesi i¢in yardimer olur (Sedighi ve digerleri, 2012, s.344).
Karli misteri elde etmek ve tutmay1 amaclayan miisteri merkezli isletme stratejisi olarak
tanimlanmaktadir (Bakirtas, 2013, s.55). Miisteriyle etkilesime girmek i¢in 6zel stratejiler
gelistirilmelidir. Bu tiir stratejileri 6rnek alarak, karli miisterilerle daha iyi iliski kurmak,
karli olabilecek miisterileri bulmak ve yonlendirmek, kar oranmi diisiik miisterilere uygun
stratejiler bulunmasiyla birlikte isletmenin para kaybeden iligkilerinin sona ermesi
anlamina gelmektedir (Kumar ve Reinartz, 2012, s.4). Celtek (2016, ss.115-117)’ e gore
stratejik MIY dért asamayi icermektedir:

a) Strateji bilesenleri: MIY icin yapilacak yatirimlarin ne sekilde geri doneceginin
belirlenme siirecidir.

b) Rekabet modelleri: Rakiplerin kimler oldugunun belirlenmesi, alternatif
tirtin/hizmetlerin belirlenmesi ve misafire saglayacagi nihai degerin 6l¢iilmesidir.
Hedef odakli kampanya yontemlerinden yararlanilmalidir.

¢) Inisiyatif programlari: Miisteri ve potansiyel miisterilerle is iliskileri disinda temas
olusturulmasina yardimci olan uygulamalardir. Ornegin, seyahat edenler kuliibi,
seyahat deneyimlerini ve sikayetlerini paylagsma kuliibii vb. Otel igletmeleri i¢in
eski misafirleri elde tutma ve yeni misafirler elde edilmesini saglamaktadir.

d) Performans ol¢iimii: Isletmenin misafir iliskilerinin &lgiilmesidir. Mevcut

miisterilerin elde tutulabilmesi gerekmektedir.

2.6.8. Interaktif MIY: Etkilesim

Isletme ve miisteriler arasinda verimli ve ¢ift yonlii bir iletisimin kurulmasini saglayan
tiim iletisim kanallarindan sorumlu bir siirectir (Werro, 2015, s.59). Miisteriyle basaril
iletisim kurulmasi icin kiiltiirel, sosyal, psikolojik ve kisisel durumlar incelenmesi
gerekmektedir (Ozden ve Ugur, 2014 s.3). Miisteriyle tiim iletisim kanallarimi kullanmak
yoluyla “telefon, e-posta, internet” iletisim kurma siireci gerceklesir (Werro, 2015, s.63).
fletisim siirecinde tercih edilen “telefon, fax, telex, mektup, dergi, gazete, bilgisayar,
internet” gibi iletisim araglar1 konuklara en 1yi hizmeti saglayacak yeterlikte olmalidir
(Civelek, 2016 s.241). iletisim aginin yenilenmesi rekabet avantaji saglayacaktir. Tiim
miisteri bilgileri tutarli bir erisim saglayabilmek i¢in toplanmasi1 gerekmektedir (Werro,

2015, s.60). Ahlert (2000, s.255) e gore, isletmelerin miisteri hakkinda ayrintili bilgi
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sahibi olmas1 6nemlidir. Miisterinin {iriinleri kullandig1 sirketi tanimasi daha Snemli
goriilmektedir. Diger taraftan miisteri bir sorun ile karsilastiginda hizl bir sekilde yardim
alabilecekleri ya da sikayetleri varsa kiminle iletisim kurabilecegini bilmesi
gerekmektedir. Etkilesimde bulunan taraflarin birbirleriyle ilgili bilgi edinme siirecinde
kurulan iletisimin tek yonlii olmadigini goriilmektedir. Dis miisteri ve igletme arasinda
karsilikli iligki bulunmaktadir. Otel isletmelerinde miisteri hizmetlerine 6nem verilmesi,
miisteri iligkilerinde gorev alan personelin niteliklerinin gelistirilmesi saglanir. Bu
konuda yetkili ve uzman personelden egitim verilmesi ve iletisim ekiplerinin
yetkinliklerini artiracak uygulamalari yapilmalidir. istek ve ihtiyaglarmin karsilanmasi,
sorunlarinin  ¢dzlimlerinin gerceklestirilmesi, 1iyi diizeyde bir iletisim kurulmasi
beraberinde hizmet kalitesinin gelisimine katki saglayacaktir (Oztiirk ve Pekduyurucu,

2009, ss.38-43).

Isletme tarafindan miisterilerle etkin iletisim kurulmaya calisilmasi stratejik bir faaliyet
olarak benimsenmelidir (Aktas ve Aksatan, 2012, s.234). Law, Leung ve Buhalis (2009,
s.600) miisterilerin cevap alma beklentilerinin yiiksek oldugundan dolayi, e-posta
uygulamalar oteller ve miisteriler arasindaki birincil iletisim araci olarak kullanildig

goriilmiistiir. Celtek (2013, ss.24-25)’ e gore dort asamayi icermektedir:

a) Kanal yonetimi: Miisterinin temas ettigi her nokta hakkinda bilgi sahibi olmasin
saglamaktadir. Bilgi kaybinin 6nlenmesine yonelik ¢alisma yapilmalidir.

b) Miisteri algilama: Taleplerin ne kadar dogru anlasildiginin tespit edildigi siireci
icermektedir. Uriin/ hizmetlerin etkinliginin dl¢iilmesini saglamaktadir.

¢) Dis mesaj yonetimi: Mesaj kanali lizerinde kontrol ve hakimiyet saglama stirecidir.

d) Kurumsal davranig modeli: Tiim hatlar lizerinden ayn1 mesajin ulastirilmasi

yetenegidir.

2.7. Miisteri Iliskileri Yonetim Uygulamalarimin Basarisizlik Nedenleri

Miisterilerin daha az sadik ve kotii hizmetlere karsi toleranssiz hale geldigi goriilmektedir
(Kumar ve Reinartz, 2012, 5.19). Bu durum MIY uygulamalarina duyulan ihtiyaci artirds.
Gegmis yillarda sirket icinde gelistirilen miisteriye yonelik uygulamalarda verilerin
kalitesinin yeterli olmadig1 goriilmiistiir. Isletmeler miisteriler hakkinda bilgi

saglayabilmek i¢in miisteriye ve pazara yonelik biiyiik yatirimlar gerceklestirdi
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(Kracklauer ve digerleri 2004, s.3). MIY” e yapilan yatirrmlara ragmen istenilen faydayi
saglayamayan isletmeler oldugu goriildii (Newell, 2004, s.9). Reimer ve Becker (2015,
5.149)’ e gore MIY sistemlerinin basarisiz olmasinda etkili olan unsurlar1 yaptiklart

calismada ifade etmislerdir:

> Isletmelerin gercek¢i olmayan beklentileri

» Uygunsuz veri girigleri

Bir baska calismada ise, miisteri iligkileri yonetim uygulamalarinin yatirinmlara ragmen
performansin iyi olmamasinin nedenleri arasinda sunlar bulunmaktadir (Stone ve

digerleri, 2003, s.240):

> MIY siireclerini benimseyen iist diizey bir yonetici (lider) bulunmamasi,

A\

MIY programinin strateji asamasinda kalmast,

A\

MIY hesap verilebilirligi farkli departmanlara arasinda béliinmiis olmast,

Y

Kurumsal miisteri iliskileri yonetim egitimlerinin sunulmamasi,

> Yanlis planlamasi yapilan MIY programlarinin uygulanmast,

Teknolojiye odaklanma yerine, teknoloji, siire¢ ve insan ayni diizeyde ele alinmasi
gerekmektedir. MIY kapsamu ve stratejiyi dogru ¢izilmelidir. Organizasyonun biitiiniinde
bilgi paylasimii saglanmalidir. MIY igerisinde y&netim ve kontrolden ¢ok, miisteri
iliskisinin nasil saglanacagina yonelik kontroliin miisteriye birakan bir yapisi
bulunmaktadir (Celtek, 2013, s.28). Iliskileri maksimize eden ve biitiin organizasyonu
kapsayan c¢apraz bir islev, miisteri merkezli, teknolojiyle biitiinlestirilmis is yonetim
strateji olarak disiiniildiiglinde tam olarak basarili bir uygulama imkani olusacaktir
(Bakartas, 2013, s.183). Miisteri yonetiminin basarili bir sekilde yonetilmesi i¢in giiclii
bir liderlik ve kurumsal katilim gerceklestirilmelidir (Woodcock ve digerleri, 2008, s.28).

MIY belli bash disiplinlere dayanir ve yapilan hatalardan ders ¢ikarilmalidir (Newell,
2004, s.10). Isletmeler beklentilerini karsilamayan MIY sistemlerine biiyiik yatirimlar
gerceklestirdi (Reimer ve Becker, 2015, 5.149). MIY ‘in biiyiik boliimii teknolojidir. MIY
yalnizca teknolojik bir yapi1 olarak goriilmesi nedeniyle, bu bakis agis1 karsisinda basarisiz
olmaktadir (Bakirtas, 2013, s.183). Ekici ve Yiice (2007) nin ifade ettigi basarisizlik

unsurlarin1 boyutsal olarak ifadesi Sekil 2.13’de gosterilmektedir.

59



Yonetim Kiiltiir

./.\\

Sekil 2.13: Temel basarisizlik nedenleri (Newell, 2004, ss. 10-15 den uyarlanmustir).

Sekil 2.13” de gosterimi yapilan temel basarisizlik durumlarinin 6niine gegilebilecegi
ongoriilmektedir. MIY uygulamalarmmn ayrintili  olarak basarisizliklart  asagida

gosterilmektedir (Ekici ve Yiice, 2007, s5.262-263):

Y

MIY uygulamalar tek basina IT personeline birakilmast,

Vizyon olusturmadan, hedefler tespit edilmeden MIY uygulamalarina baslanmast,
Yiiksek maliyetli teknolojilerin tek basina yeterli oldugu diisiincesinin olugmasi,
MIY" in sadece bir programdan ibaret oldugu diisiincesini olmast,

Insandan ¢ok teknolojiye yatirim yapilmasi, insana gereken degerin verilmemesi,
Sadece “biz de MIY” yaptik diyebilmek igin yapilmast,

MIY tecriibesi olmayan ¢alisanlarin istihdam edilmesi,

Ust yonetimin destek saglamamasi,

MIY uygulamalarinin ucuza mal etmeye galismast,

Miisteri odakli diisiinememe,

Yeterli diizeyde aragtirma yapmadan uygulamaya baglama,

V V V V V V VYV V V V V

Arastirma tekniklerinin uygulanmamasi,



> MIY uygulama siirecinin bagina bilgisiz ve tecriibesiz yoneticileri getirilmesi,

> Eksik miisteri bilgileri ile MIY c¢alismalarinin yiiriitiilmesi

> Veri ambarinin giincel olmamasi ve eksik veriler ile MIY c¢alismasinin

yuriitiilmesi,

2.8. Otel isletmelerinde Miisteri Iliskileri Yonetiminde Performans Degerlendirme

ve Ol¢iim Teknikleri

Performans 6l¢iimii ile birey, grup veya isletme amaglanan hedeflerine yonelik hangi

noktaya kadar varabileceginin nicel ve nitel tanimlanmasinin yapilmasidir. Performans

basar1 veya basarim sdzciikleriyle ifade edilmektedir. Is goren igin tamimlanan

yeterliliklerine uygun olan islerin sinirlar1 igerisinde gergeklesen bir siiregtir (S6kmen,

2011, s. 283). Performans kavramina yoOnelik c¢ok sayida tanim yer almaktadir.

Performansa yonelik ifade ve tanimlamalar asagidaki Tablo 2.5” de verilmektedir.

Tablo 2.5: Performansa yonelik olusturulan ifade ve tanimlar (Oztaysi, 2009, ss. 10-11).

Arastirmaci

ifade

Nelly ve digerleri (1995)

Performans Ol¢limii; eylemin nicel bir yapiya doniistiiriilmesi
olarak belirtilmektedir.

Wholey (1996)

Performans 6l¢iilme ihtiyaci duyan objektif bir kavram degil, ayn1
zamanda sosyal olarak da insa edilen bir kavram olarak
goriilmelidir.

Bourne ve digerleri (2003)

Performans dl¢iimiiniin giderek yeterli olmadig1 yaygin bir hal alan
diisiincedir. Olgiim bilgiye, bilgi eyleme yol agmalidir. Bu amaglar
dogrultusunda performans Ol¢iimiinde kurumsal ve bireysel
amaglar degerlendirilmelidir.

Morgan (2004)

“Performans” anlam olarak; 6nceden belirlenmis parametrelerdir.
“Olgtim” kelime anlamu ise, olaylar1 ve aktiviteleri anlamli bir
bi¢imde izleme olarak tanimlanmaktadir.

Joyner ve Raiborn (2005)

Isletmeler etkili veri y&netimi sagladiklari zaman; kurum
performans yonelimleri, rakip sirketler ile kiyaslama ve yeni
performans hedefleri olusumuna imkén saglayabilir.
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Tablo 2.5’ de performansa yonelik tanimlamalar gosterilmekte ve isletmelerde
performans Ol¢limii 6nemli bir gereksinim olarak goriilmektedir. Performans kavrami
hem isletmeler hem de i¢ miisteriler agisindan olduk¢a 6nemli bir kavramdir. Miisteri
odakli isletmelerde miisteri degeri olarak gerceklestirilirken, diger iiretim odakl
isletmelerde finansal ve maliyet yonlii performans degerlendirmelerinin agirlikli yapildigi
belirtilmektedir (Tolon ve digerleri, 2009, s.97). Etkin bir siire¢ yonetimi saglayabilmek
icin performans Olgiitlerinin belirlenmesi ve siireglerin strateji ile iliskisi saglanarak
performans yonetim sistemlerinin olusturulmasit olduk¢a Onemlidir (Yiiregir ve
Nakiboglu, 2007, s.545). Miisteri iliskileri performansinin en énemli amaci uzun omiirli
ve verimli iligkiler olusturmaktir. Mevcut miisterilerin igletmeye baglanmasi saglanir ve

yliksek kazang elde edilmektedir (Onaran ve digerleri, 2013, s.43).

Isletmeler MIY proje uygulamalarim hayata gegirdikten sonra proje ve is sonuglar
acisindan performans degerlendirmesi gercgeklestirir. Bu degerlendirmelerde zaman ve
biitce konusu dikkate alinirken; is sonucu agisindan istenilen noktaya ulasip
ulasilmadigina bakilir (Bakirtas, 2013, s.149). Odabas1 (2004, ss.151-152)’ nin 6l¢limiin

Onemini hatirlatmaya yonelik vurguladigi hususlar asagida belirtilmektedir:

(194

> Isletme yonetiminin kendisini, “iyi hissettirmek” igin ihtiyag¢ duydugu
caligmalardir. Bu sayede {iriin ve hizmetlerin yeniden degerlendirilmesi, siireglerin
degistirilmesi, hatta biitiin isletmenin yeniden yapilandirilmasi iizerine odaklanan
stireclerin gerceklestirilmesini saglayacaktir.

» Misteri iligkileri yonetim silirecinde miisteri tatmininin 6l¢iilmesi temel yapi tasi
olarak goriilmektedir. Olciim siirecinde yonetimin elinde ¢ok sayida arag
bulunmaktadir. Onemli olan miisteri agisindan ele almmasi ve siirece dahil
edilmesi gereklidir.

> Isletmeler tarafindan miisteri bilgileri ve finansal bilgilerin &lgiilebilir olmasi
oldukca 6nemlidir. Isletmenin benimseyecedi sayisal ve sayisal olmayan her
birimin degerlendirilmeye alinmasi asil amag olarak benimsenmelidir.

» Uygun olanin dlgiiliip, degerlendirme kapsamina alinmasi saglanmalidir.

> Olgiimler sonucunda elde edilen veriler 1s18inda performans diizeylerinin

artirtlmasi saglanmalidir.
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MIiY is Degisim Yonleri

is Odagi: (Uriin, Satis, Kanal, Pazarlama, Hizmet ve
musteri)
Orgiitsel Yapr: (Uriin yonetimi, Yer yonetimi,
Tutundurma yo6netimi, Kanal Yonetimi ve Miisteri
am) | v
ﬁ is Metrikleri: (Uriin performansi, Yer performans,
Miisteri geliri, Karlilik, Miisteri yasam boyu degeri ve
bagliligr)

MIY Boyutlar
Miusteri Odaklilik
MIY Organizasyonu
Bilgi Yonetimi
B . Pazarlama Odagi: (Kitlesel reklam, Satis

Teknolojiye Dayalh MIY tutundurma, Pazarlama kampanyalar1)

Teknoloji: (Islemleri islemden gecirme, Veriyi
koruma, Veriye ulasma, Veriyi depolama, Miisteri
temas noktasi sistemleri)

Sekil 2.14: Miisteri iliskileri yonetim boyutlarinmn is degisim siireg yonii (Bakirtas, 2013, s. 149; Hong ve
digerleri, 2004, s. 265°den Uyarlanmustur).
Sekil 2.14° de degisim siirecinin ¢esitli yonleri ele alinmaktadir. Hong ve digerleri (2004,
s.265) misteri iligkileri yonetim Olgiitleri olarak dort temel boyutu; miisteri odaklilik,
MIY organizasyonu, bilgi yonetimi ve teknolojiye dayalt MIY olmak iizere bu boyutlarmn
miisteri memnuniyeti, miisteri elde tutma ve satisa etkileri lizerine yaptiklari ¢alismada,
miisteri iliskileri yoOnetiminde teknolojik bilesenlerin Otesinde diisiiniilmesi ve
isletmelerin MIY” in dért temel boyutun iizerinde odaklanmasi gerektigi gériisiindedirler.
MIY organizasyonu igerisinde birkag¢ boyutu igeren karmasik bir gériiniime sahiptir ve
boyutlardan yalnizca birine odaklanarak agiklanmasi miimkiin goziikmemektedir
(Bakartas, 2013, s.181). Isletmeler, MIY proje uygulamasmi gerceklestirdikten sonra
proje sonuglar1 ve is sonuglart agisindan performans degerlendirmeye ihtiyag
duyacaklardir. Isletmelerde ¢ok ayrmtili ve kapsamli MIY faaliyet plani kurumsal
doniisiim anlayisina dayali olusturulmalidir (Bakirtas, 2013, s.149). Bakartas, (2013,
ss.184-185) a gore, dogru Olcim dogru standartlarin  belirlenmesiyle

gergeklestirilebilecektir ve dort kategori gz oniinde bulundurulmasi gerekmektedir:

a) Stratejik dlgiitler: MIY” e isletmenin stratejik yaklasimimin basaris1 degerlendirilir.
Olgiim igin kullanilan metrikler; pazarlama bilgisinin kullanma diizeyi,
isletmelerin vizyon ve hedeflerinin miisteriler lizerinde odaklanip odaklanmadigi
ornek olarak verilebilir.

b) Miisteri dlgiitleri: Orgiit tarafindan miisterilere iletilen deger ve miisterilerin 6rgiite

sagladigi degerle olciilmektedir. Ornek verilecek olursa; miisteri tatmini,
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d)

miisterinin elde tutulma diizeyi, miisteri elde etme maliyeti ve yasam boyu degeri
gibi performans gostergeleri kullanilir.

Operasyonel dlgiitler: Hem insan hem de siire¢ performansinin degerlendirilmesini
saglar. I¢ miisterinin performans oSlgiitleri, iicretlendirilmesi, egitilmesi, kariyer
gelisimini kapsamaktadir. Misteri hizmet diizeyleri, {irlin ve hizmet gelistirme
hedeflerini kapsamaktadir.

Cikt1 olciitleri: Paydaslar, hissedarlar ve i¢ miisterilerin her birine iletilen degerin
hesaplanmasiyla &rgiitsel performansin iizerinde MIY’ in etkinliginin dl¢iimii
gerceklesir. Bu oOlgiimler ise; deger, miisteri tatmini, azalan islem maliyetleri,

caliganlarin elde tutulmasi ve verimliligi gibi drnekler verilebilir.

Isletmeler tarafindan MIY’ in &l¢iimii sirasinda yaygin olarak tercih edilen &lgiim

teknikleri ise (Ekici ve Yiice, 2007, ss.202-211):

>

Fokus grup goriismeleri: Miisteri iligkilerinde sayisal olmayan 6nemli bilgilerin
elde edilmesinde kullanilan etkin bir aractir.

Danigma panelleri: Belirli zaman araliginda arastirmaciya bilgi vermeyi kabul
etmis kisilerden olusan bir grup olarak belirtilmektedir. Bu paneller, siirekli ve
stireksiz paneller olmak iizere iki yolla uygulanmaktadir.

Kritik olay teknigi: i¢ miisterilerin ya da dis miisterilerin kritik nitelik tasiyan isler
ya da olaylar karsisindaki davranisinin degerlendirildigi bir yontem olarak
tanimlanmaktadir.

Miisteri iliskileri anketi: Isletmeler miisteri memnuniyet diizeyinde siirekli bir
gelisim saglamak i¢in “miisteri tatmin 6l¢lim” programina ihtiya¢ duymaktadir. Bu
yontem programin yapi tasini olusturmaktadir. Her isletmenin kendi kosullarina
(rekabet, miisteri ve Pazar yapisi) gore hareket etmesi gerekmektedir.

Kiyaslama: Isletmenin faaliyetlerini rakip isletme faaliyetleri ile karsilastirmasini
icermektedir. Bu yontemin en biiyiik avantaj1 yoneticilerin kendi performanslartyla

baskalarinin performanslari karsilastirma imkani saglamaktadir.

Calisanlar yeni bir performans diizeyine ulagmasi i¢in kendi ve baskalarinin

davraniglarini degistirmek ic¢in ¢aba harcamalidir (Zaffron ve Logan, 2010, ss.65-66).

Kurum i¢i egitim ¢aligmalar1 yapilmahidir. Miisteri iligkileri uygulamalarina yonelik

yapilan yatirimlarin ig performansina olumlu yonde katki saglamasi beklenir (Srinivasan
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ve Moorman, 2005, s.193). Performans {izerindeki etkinin biiyiik kismi1 sosyal, duyusal
ve algilanan degerlerden kaynaklandigi goriilmiistiir (Onaran ve digerleri, 2013, s.49).
Diger bir yandan teknolojinin etkisinin gz oniinde bulundurulmasi gerekmektedir. Wu
(2002, s.70) yaptig1 ¢alismada, miisteri iliskileri yonetimi teknolojileri ile isletme
performansi arasinda olumlu iliskinin oldugu goriilmektedir. Otel isletmelerinde miisteri
odakli olusumlar diizenli olarak incelenmeli ve kritik basar1 faktorleri {lizerinden
performans olciilmelidir. Miisteri stratejileri ve MIY taktikleri temel gdsterge olarak

alinmalidir (Celtek, 2016, s.112).

2.9. Miisteri lliskileri Yonetiminde i¢c Miisteri Iliskilerinin Onemi

I¢c miisteri ifadesi, isletmenin biinyesinde yer alan ¢alisanlari tanimlamaktadir. Bir
isletmenin basarisi ¢calisanlarin giicline bagli oldugu goriilmektedir (Taskin, 2004, s.142).
Daha 6nce miisteri kavramina yonelik list kisimda tanimlama yapilirken, i¢ ve dis miisteri
kavramlarini ayr1 ayri ele alimmustir. I¢ miisteri kavram, isletmenin 6nemli bir yapitasi
oldugundan ve isletmenin ortaya koydugu performansta énemli bir etki unsurudur. I¢

miisteri iliskilerinin 6nemine yer verme ihtiyact gorilmiistiir.

Isletmelerin dis miisterilerini memnun etmesinin 6n kosulu, calisanlart mutlu edilmesidir
(Uyar, 2018, s.145). “En iyi tavirlara sahip, en iyi insanlar1 ise alin ve onlar1 egitin. Sonra
karar verebilmeleri i¢in onlara yetki verin.” Miisteriye hizmet verme sorumlulugu
verilirken beraberinde yetki verilmesi gereklidir. i¢ miisterinin basar1 sagladig isler fark
edilerek 6diil verilmelidir (Gerson, 1997, s.30). Taskin (2004, ss.44-45)’ a gore, isletme
biinyesinde gérev alan i¢ miisterilerin MIY konusunda bilgi ve beceri kazanmasi

gerekmektedir. Isletmeye saglayacagi yararlar su sekilde ifade edebiliriz:

» Misteri sikayetleri bir firsat olarak degerlendirilmesi saglanarak, etkin bir sikayet
yonetimi gerceklestirilir.

Isletme iginde giiglii bir is birligi olusturulmas1 saglanir.

Di1s miisteri memnuniyetinin olusturulmasina katki saglanir,

Yeni dig miisteri kazanilmasina katki saglanir.

Y V VYV V

I¢ miisteri etkinligi arttigi zaman, dis miisterilere sunulan hizmet kalitesinin

ylukseltilmesine katki saglanir.
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Isletmenin onceligi iiriinler degil, insanlar olmas1 gereklidir. Calisanlar isletmenin en
degerli sermayesi olarak kabul edilmektedir. Yetenekli ve basarili insanlarin bulunmasi
sayesinde, sirketin devamliligi saglanacagi gibi is giicli devir oranin azalmasi
saglanacaktir. Siirdiirtilebilir bir 6rgiit kiiltiiriniin olusturulmasini miimkiin kilinacaktir
(Uyar, 2018, s.145). Calisanlara emir vermekle giiliimsetmek ve onlarin miisteriye
nitelikli hizmet vermesini saglamak miimkiin degildir (Kingir, 2013, s.137). Isletme
icindeki calisanin sadece yoOnetilmesi amaclanan bir kaynak olarak goriilmemesi
gereklidir. Bir taraftan da isletmenin karliligi ve devamliligi saglayan giiclii bir ortak
olarak benimsenmelidir. Insan kaynagina yapilan yatirimlarda uzun vadede isletme
gelecegine yapilan yatirim olarak diistiniilmelidir (Tolon ve digerleri, 2009, s.92). Miisteri
hakkinda derin bilgi edinmenin, yenilikleri ve daha gii¢lii miisteri iligkilerini beraberinde
getirdigi gortilmektedir (Wayland ve Cole, 2000, s.64). Bu siireci destekleyecek duygusal

yetkinliklere i¢ miisterinin sahip olmasi1 gerekmektedir.

fletisim siirecinde i¢ miisterinin iginde bulundugu duygusal durumu dis miisteriye
aktarmaktadir. Duygular genellikle bilingli bir sekilde kontrol edilmedigi durumlarda,
calisana is stresi ve memnuniyetsizlik olarak yansimaktadir. Bu durum dis miisteriler
acisinda c¢alisanin yiiz ifadelerinden veya sozlerinden hissedilmesine neden olacaktir
(Cakir ve Eginli, 2010, s.121). Duygusal zeka diizeyi yliksek olan servis ¢alisanlarinin
dis miisteriler ile yasanmis oldugu olumsuz durumlar karsisinda hizmet bagarisizliklarini
telafi etme ve miisteri memnuniyetini geri kazanmada daha iyi oldugu goriilmiistiir (Ahn
ve digerleri, 2016; Bonifield ve Cole, 2007; Miaol ve digerleri, 2019, s.336). Otel
isletmeleri hizmet isletmesi oldugu goz oniine alindiginda, duygusal zekanin hizmet
kalitesi ile anlamli ve pozitif bir iligkiye sahip oldugu sonucuna varilmistir (Miaol ve
digerleri, 2019, s.335). i¢ miisterilerin ihtiya¢ duydugu zeka ve duygu ayrimin ardindan
olusan, duygusal zeka yetkiliklerinin i¢ miisteri basarisinda onemli bir unsur olarak
goriilmektedir. Duygusal zekd kavraminin irdelenmesine ihtiya¢ olusturmustur. Bir

sonraki boliimde duygusal zeka kavrami ele alinacaktir.
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BOLUM 3. DUYGU, ZEKA KAVRAMLARI, ZEKA MODELLERI
VE DUYGUSAL ZEKA KAVRAMI

Insanin kendisini tamima yolculugunda, beynin nasil calistigi ve bu siire¢ icinde
duygularin beynin g¢alismasinda nasil bir etkisinin bulundugu hep bir merak konusu
olmustur. Davranislar lizerindeki etkisi heyecan ve merak uyandirdigi i¢in “duygusal
zekd” calisma konusu olarak tercih edilmistir. Duygu ve zeka kavramlar1 oldukca eski
kavramlar olmasina ragmen, konu ile ilgili caligmalarin 19 yy. itibaren etkin bir sekilde
yapildig1 ifade edilebilir. Ozellikle ilk zamanlarda yapilan ¢alismalarda bilissel zekanin,
duygusal zekdya gore daha gii¢lii bir etkisinin oldugu savunulmaktaydi. Caligmalarin
sonucunda bu diigiince setinin yikilmastyla birlikte duygu olmadan insanin kendisini ifade

etmesinin miimkiin goriilmedigi bir anlayisa yerini birakmigtir (Tarhan, 2019, s.46).

Duygu gelisimi Sen (2018, s.1)’e gore, insanin kendi i¢ diinyasinda ve ¢evresinde ulagan
uyaranlar ve olgularin ona hos gelip, gelmeme durumu ile siirekli olarak yaptigi
degerlendirmelerle devam eden bir siiregtir. Baz1 duygular dogustan geldigi gibi, bazilar
sonradan kazanilir ve insanin hayatina anlam verir. Kisaca duygu bir yolculuktur. Bu
yolculuk yalmiz gergeklestirebilecek bir yolculuk degildir. Zihin ve duygu birbiri ile
ayrilamaz bir biitiindiir. Kisinin beyin 06zelliklerini bilmesi duygu, diisiince ve
davramslarni yonetmesinde onemli etkisi bulunur (Tarhan, 2019, s.29). Ozellikle
duygular ¢aligma ortaminda énemli oldugu ifade edilmistir. Calisma ortami i¢inde kisi
kendisi ve ¢evresindekilerle beraber giin i¢inde degisik duygularla karsilasmakta ve bu
duygulardan akillica yararlanabilmesi i¢in anahtar bir kavram olan “duygusal zeka”

yetkinligine ihtiya¢ duymaktadir (Kiligarslan, 2010, s.13).

Gilintimiizde ayrilmaz ikili olarak ifade edebilecegimiz; “duygu ve zekd” kavramlari ve
“duygusal zeka” kavrami ti¢lincii boliimde irdelenecektir. Duygu ve zeka kavramlari ayri
alinsa bile, duygusal zekanin temel dayanagi bu iki kavram olarak kabul edilmektedir.

Duygusal zeka kavraminin daha iyi anlasilabilmesi i¢in duygu, zeka kavramlar1 ve zeka
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modelleri “sosyal zeka, pratik zekd ve g¢oklu zekd” ile beynin ¢aligma sistemi ele
alinacaktir. Duygusal zeka genis boyutta ele alinmaktadir. Igerisinde yer alan modeller,
model olgekleri ve modellerin genel degerlendirmesi yapilacaktir. Calismanin gerekliligi
acisinda otel isletmelerinde duygusal zeka, duygusal zekanin i¢ miisteri (i3 goren)
acisindan is hayatinda énemi, performans ile MiY‘e etkisi ve duygusal zeka iliskisi

irdelenecektir.

3.1. Duygu ve Zeka Kavrami ile Zeka Modelleri

Bu kisimda duygu ve zeka kavramlar1 ayri alinsa bile, duygusal zekanin temel yapisi bu
iki temel kavrama dayanmaktadir. Calismanin daha iyi anlasilabilmesi i¢in Oncelikli
olarak duygu ve zeka kavramlar ile beynin calisma sistemi ele alinacaktir. Ayrica
duygusal zekanin gelisiminde katkisi bulunan; sosyal zeka, pratik zeka ve ¢coklu zeka tek

tek ele alinarak zeka modelleri irdelenecektir.

3.1.1. Duygu kavram

Duygu kelimesi, Latince’ de “motus anima” olarak ifade edilen “derinlik ve giice sahip
unsur,” olarak belirtilmektedir (Cooper ve Sawaf, 1997, s. xi). Bu Latince kavramin
Tirkce karsilig1 “bizi harekete gegiren ruh” olarak tarif edilmektedir (Kilicarslan, 2010,
s.7). Duygu tanim1 ve agiklamasi zor bir kavramdir (Sen, 2018, s. 3). Duygu kavrama,
geemis yiiz yillarda gilinlimiizdeki kadar genis bir kullanim alanina sahip olmamakla
birlikte lizerine yapilan arastirmalarda ihmal edilmis bir alan oldugu belirtilmektedir.
1800’ yillarin sonlarindan beri ilgi ¢eken ve lizerinde calisilan bir alandir (Deak, 2011,

s.71).

Insanoglunun hislerini, duygusal durumlarini irdelemek ve gesitli etkilerini saptamak her
zaman ilgi ¢eken bir konu niteligi tagimaktadir. Duygunun biyolojik, psikolojik, sosyal
ve kiiltiirel agilardan ¢esitli agciklamalarina rastlama imkani bulunmaktadir (Seger, 2005,
s. 814). Aristoteles” den David Hume‘a, Herbert Simon‘ a kadar bir¢cok filozof,
duygularin bireylerin karar verme siireclerini ve bu kararlarin daha sonraki sonuglarini ne
ol¢iide etkileyecegini tartigsmiglardir (Seal, 2006, s.28). Duygu’ ya yonelik bazi tanimlara

asagidaki kisimda yer verilmektedir:
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» Tirk Dil Kurumu Sézligii (2000, s.308): Duyguyu “algilama, his; bireylerin i¢
diinyasinda uyandirdig1 izlenim, Onsezi; nesneleri veya olaylar1 ahlaki yonden
degerlendirme, bireye 6zgii ruhi hareket” olarak tanimlanmaistir.

» Duygu Aristotales’ e gore, algi veya varsayimlarimizla birlikte duygular neseli
veya nesesiz zamanlarimizda ortaya ¢ikan, biling fonksiyonlarinla hareket eden bir
kavram olarak tanimlamistir (Soyugiizel, 2019, s.82).

» Descartes, duygulart akilct yaklasim iginde degerlendirerek, duygularin
diisiincelerden ortaya ¢iktigini belirtmistir (Konrad ve Hendl, 2001, s.22).

» Yaylaci (2008, s.39) duygu tamimlamasinda, “psikolojik tepki, algi ve
biling/farkindalik hususlarin1  kapsayan psikolojik alt sistemleri koordine
edilmesini saglayan i¢sel olaylar” olarak belirtmektedir.

» Duygu kavram olarak, his ve ruh hali gibi unsurlar1 igermektedir (Cakar ve Arbak,
2004, s.27).

» Duygu baska bir ifadeye gore, hislerde ve zihinsel tutumda fizyolojik degisiklikler
ve aciklayici davranmiglar ile ortaya cikan bir hareket olarak tanimlanmistir
(Barutgugil, 2003, s.73).

» Duygu, bir his ve bu hisse 6zgii belirli diisiinceler, psikolojik, biyolojik haller ve
bir dizi hareket egilimi olarak ifade edilmektedir (Goleman, 2018, s.373).

Bechara, dimasio ve dimasio (2000) ifadesine gore duygular hayatimizda neyin dnemli
olduguna yardimci olur. Bu nedenle dogru kararlar vermemizde énemlidir (Denollet ve
digerleri, 2008, s.3). Tanimlamalarin iizerinde birlestirdigi ortak noktay1, Sen (2018, s.7)
duygular1 insanlik i¢in vazgecilemez oldugu ve hayatin biitliniinde etkisi bulunduguna
yonelik bir genelleme yapmaktadir. Birgok arastirmaci tarafindan duygularin insan
biyolojisinden ve kiiltiirel unsurlardan ortaya ¢iktig1 iddia edilmektedir (Kovecses, 2000,
s. 1). Duygular ile ilgili uzun zamandan beri felsefe, psikoloji, sinir bilimi, davranig bilimi
ve her tiirlii disiplinler arasi ¢aba ile duygu kavramina katki saglanmaktadir (Tenhouten,
2006, ss.8-9). Her duygu, insan1 bir sekilde hareket etmeye hazirlar; insan hayatindaki
tekrarlanan giicliiklerle bas edilmesini saglar (Soyugiizel, 2019, s.83). Duygu bir¢ok
caligmada kabul edilen sekliyle, birka¢ unsurdan olusan psikolojik yapisi bulunmaktadir.

Aslan (2013, 5.9)’1n duygu kavramina yonelik vurgular1 asagida verilmektedir:

» Kisi uyarici ve durumlari biligsel degerlendirmesidir,

» Kisinin harekete gegmesini saglayan psikolojik bir durumdur,
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» Kisi fiziksel ifade saglamalidir,
» Kisiyi davranisa yonlendiren bir motivasyon unsurdur,

» Kiside olusan hislerin subjektif ifadesidir,

Cevresel duygu yaklasimi, biligsel degerlendirme yaklagimi, psikanalitik yaklasim,
insancil yaklasim, duygusal ndrobilim yaklasim ve sosyobiyolojik yaklasimlarin ele
aldig1 kuramlar ile duygularin olusum stirecinde hem fizyolojik hem de bilissel siireglerin
etkisinin oldugu belirtilmektedir (Sen, 2018, s.11). Duyguyu olusturan temel 6geler; his,
davranis, itici kuvvet, kontrol etme, fizyolojik degiskenlerdir. Organizmanin karisik
yapisindan kaynakli olarak duygunun 6l¢iilmesi kolay bir ig degildir (Plutchik, 1994,
s.137). Duygular karmasik bir yapiya sahiptir. Bu nedenle, duygular1 siniflandirma
yapmak gili¢ bir istir. Bircok psikolog tarafindan farkli sekillerde siniflandirilma
yapilmistir (Sirin, 2005, ss.127-128). Bir¢ok insan tarafindan duygularin biiyiilii oldugu
diistiniiliir, yagan yagmur damlalar1 gibi gékyiiziinden diisiip, insan ruhlarinin derinlerine

yerlesir (Mckay ve Dinkmeyer, 2006, s.12).

Mckay ve Dinkmeyer (2006) tarafindan, duygularin insanin iginde gizli bir gli¢ unsuru
oldugu, siyah ve beyaz renkler gibi insanda evrensel olarak iki temel duygu kiimesinin
yer aldig1 ifade edilmektedir (Sen, 2018, s.13). Diisiinceleri takip eden duygular iizerinde
siiflandirma yapilirsa; “olumlu-pozitif” ve “olumsuz-negatif” duygular olmak iizere iki
boyut karsimiza ¢ikmaktadir (Yaylaci, 2008, s.40) Pozitif Duygular: “sevgi, giiven, timit,
iyimserlik, merhamet, sefkat, mutluluk, estetik duygusu, sorumluluk duygusu, vefa, adalet,
sabir ve sonsuzluk duygusu vb.” olarak belirtilmektedir. Negatif duygular: “bencillik,
gurur, kibir, tistiinliik duygusu, utang, siiphe, kiskanchk, ofke, kin, tiziintii, nefret vb.”
(Tarhan, 2019, ss.7-11) iki boyutta yer alan duygular olarak ifade edilmektedir. Duygular,
viicutta gozlenen degisikliklerle tanimlanmaktadir. Goézlenen duygusal tepkilerin
“yiiztimiizdeki korku ifadesinin” gerisinde, otonom sinir sisteminin kisimlarindan olan
sempatik sistemin faaliyetleri yer almaktadir. Bu sistemin etkisiyle i¢ organlarda birtakim
degisiklikler meydana gelir. Ornegin; kalp atis1 hizlanir ve bunun sonucunda, Kisinin
viicudunda digsardan gézlenebilen duygusal ifadeler ortaya ¢ikar (Dokmen, 2005, s.55).
Davraniglarimiz daha ¢ok duygularin disa yansimasidir. Bunun i¢in kisinin hareketlerini
diizene sokmak istiyorsak, duygularin iyi taninmasi gereklidir (Kalyoncu, 2012, s. 8).
Cevremizdeki diinyayla dogrudan iliski kurmak ve yasamak i¢in iglevsel bir yol olabilir

(Rockwell, 2005, s.148). Duygularin1 yonetebilme kabiliyetine sahip olmayan bir bireyin,
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aklin1 da yonetemeyecegi belirtilmektedir (Yesilyaprak, 2001, s.142). Duygu ve zihin

arasindaki iligkisi sonucu ortaya ¢ikan duygusal zeka kavramini olusturan diger 6nemli

kavram ise zekadir (Gokalp, 2017, s.62).

3.1.2. Zeka kavrami

Uzerinde yillar boyunca emek verilen zeka kavrami soyut bir kavram 6zelligine sahiptir.

Bu ozelliginden kaynakli olarak hep merak edilen, gerceveleri ¢izilmeye calisilan,

sorgulanan canli bir kavram 6zelligi halini almistir (Biimen, 2005, s.1). Zekaya yonelik

ilk yazili metinler Antik Yunan ve Hindistan’ da tespit edilmistir (Yiiksel, 2006, s.3).

Terim olarak kullanim1 ilk defa Aristoteles tarafindan yapilmistir (Soyugiizel, 2019, s.13).

Zeka sozciigl, Latince “Intelligence” (Inter- Legentia) sozciigii, Aristoteles’ in “Dia-

Noesis” terimiyle neredeyse birebir aynidir. Bunu terimi Marcus T. Cicero kullanmigtir

(Spartar, 1995, s.6). Zeka kelime anlami bakimindan anlama, kavrama, sezme, ¢6zme,

icat etme, kesif giicli gosterme, ¢abuk anlama gibi anlamlar icermektedir (Fersaoglu,

1998, 5.125). Zekaya yonelik tanimlar agsagida verilmektedir:

>

Zeka sozciigli Tiirk Dil Kurumu Sozliigiinde (2000, s.1114), insanin diisiinme akil
ylriitme, objektif gergekleri algilama, yargilama ve sonug ¢ikarma yeteneklerinin
kapsadig1 tanimlanmaktadir.

Basit bir bilgiyi elde edip o bilgiyi baska durumlarda kullanma yetenegi olarak
ifade edilmistir (Lam ve Kirby, 2002, s.142).

William L. Stern zekayi, hayatin gerektirdigi yeni sorumluluk ve taleplere zihinsel
olarak genel bir uyum saglamak ve diisiinceyi bilingli olarak yeni bir ise
yonlendirebilme becerisidir (Konrad ve Hendl, 2001, s.41).

Descartes zekayr dogru ve yanligi ayirmak, dogru karar verme yetisi olarak ifade
etmektedir (Ozgen, 2006, s.6).

Bireyin gerek sorunlarini ¢ézerken gerekse cevreyle uyum saglarken var olan
biitlin yetenek ve becerilerini kullanmasi ile ortaya c¢ikan diizey olarak

belirtilmektedir (Kiligarslan, 2010, s.15).

Giliniimiize kadar zekay1 olusturan yeteneklerden yola ¢ikarak pek ¢ok farkli tanim ortaya

konulmustur (Yiiksel, 2006, s.3). Ogrenme, anlama, problem ¢6zme, ¢oziim iiretme,

bilinenlerden yararlanarak, bilinmeyenleri ortaya ¢ikarma giicii ve zihinsel yetenekleri
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ortaya koyabilme ozelligi ve kabiliyetidir (Kozanli, 2008, s.53). Zeka belirli tip
davraniglar agiklamakta kullanilan kuramsal bir unsur ya da gii¢ olarak goriilmektedir
(Eripek, 2005, s.82). Dis diinyada bulunan algilar iizerine diisiinme ve bu dogrultuda
gerekli davranig1 sergilemek ya da mevcut davramis bicimimizi degistirip ¢evremize
adapte olma durumudur. Cesitli problemlere etkin ¢éziimler bulma konusunda gosterilen
becerilerin biitiinii olarak tanimlanmasinin imkani1 bulunmaktadir (Tat ve Giirel, 2010,
s.340).

Tarihi siirecte soyut bir kavram olarak kabul edilen zekanin gizemini ¢6zebilmek i¢in
birgok ¢alismanin yapildigi goriilmektedir. Yaradilistan kaynaklanan yapisal 6zelliklerin,
cevresel etkenlerin ve daha bircok unsurun etkiledigi zekd kavrami; dogru ve yanlis
ayrimi, algilama, diisiinme, sorgulama, yetenek ve uyum saglama gibi bir¢ok unsuru
icinde barindiran ve muazzam karisik yapist bulunan bir gii¢ kaynagi olarak
goriilmektedir. Bu kavramin daha iyi anlagilabilmesi i¢in zekd modelleri bir sonraki

kisimda ele alinmistir.

3.1.3. Zeka modelleri

Insan beyninin ne sekilde ve nasil ¢alisti1 sorusu, her donemin gizem tasiyan ve merak
uyandiran ¢alisma konusu olarak yer almaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda farkli goriisler

ile birlikte sosyal, pratik ve ¢coklu zeka modelleri olusmustur.

3.1.3.1. Sosyal zeké

Zekay1 bilimsel modellerin disinda degerlendiren ilk sosyal zekd modelidir (Golemen,
2004, s.62). Sosyal zeka diger zeka cesitleri gibi ayirt edilir olmamasi nedeniyle birgcok
elestiriye maruz kalmistir. Bu durumun en temel nedeni, sosyal zekanin ¢ok genis bir

tanima sahip olmasidir (Mayer ve Salovey, 1997, s.7).

Thorndike yaptig1 calismayla, zekdy1 olusturan faktorler birbirinden ayr1 ve bagimsiz
sekilde meydana geldigini belirtmektedir. Zorluk seviyesini ifade eden “seviye”, farkl
isleri yapabilme anlamina gelen “genislik” ve isin tamamlanmasini saglayan “Aiz”” yonleri
zeka ic¢inde bulundugu belirtilmektedir (Basbay ve digerleri, 2006, s.9). Kurulan bu
model ile bagkalarinin duygularini anlayabilme ve algilama yeteneginin genel zekadan

ayiran bir Ozelligi bulunmaktadir. Zeka; “mekanik, soyut ve sosyal” ii¢ bilesenden
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olustugunu ileri siirmiistiir. Mekanik zeka sayesinde mekanizmalar1 anlama ve yonetme
yetenegine sahip olunmaktadir. Soyut zekanin faydasi, fikirleri ve sembolleri anlama ve
yonetme yetenegidir. Sosyal zeka ise, insanlar1 anlama ve idare edebilme yetenegi olarak
ifade edilmistir (Newsome ve digerleri, 2000, s.1006). Uygun davraniglar ortaya
koyabilmek i¢in sosyal durumlara uyum saglanmali ve sosyal bilginin kullanimi

gereklidir (Mayer ve Salovey, 1993, 5.425).

3.1.3.2. Pratik zeka

Stenberg’ in tanimina gore, zeka ¢evresel unsurlar1 segme ve yerlestirmede gerekli olan
zihinsel yetenek olarak goriilmektedir. Bu ifadeye gore, kisinin zeki davranmasi ¢evresel

kosullara gore farklilik gostermektedir (Erkus, 1998, s.31).

Stenberg (2000) kisinin yasamini genel boyutlarla tanimlamanin yetersiz kaldigini ifade
etmistir. Daha gergekei sonuglar elde edilebilmesi ve sorunun ¢6ziimii i¢in pratik zeka
modelini olusturmustur. Bu model ile pratik problemlerin akademik problemlerden farkli
oldugunu belirtmistir. (Ozer, 2010, s.10). Pratik yetenekleri, yaratic1 yetenekleri ve
analitik yetenekleri birlestirip li¢ asamal1 bir modeli ortaya koymustur. Bu zeka tiirline
insanlar esit olarak sahip olamaz ve sahip olduklar 6zelliklere dayali olarak yetenekli

insanlarin {stlinliikleri ortaya c¢ikarken, zayifliklarini gidermeyi amaglamaktadir

(Sternberg, 2000, s.231).

3.1.3.3. Coklu zeka

Gardner, 1983 yilinda “Frames of mind” adli eseriyle sadece zeka iizerinde diisiinmeye
yonelik kars1 bir bakis ortaya ¢ikmistir (Goleman, 2018, s.67). Calismalarda zeka, zeka
testlerinin 6l¢tiigii her sey olarak tanimlanmaktadir. Zeka, boy ya da kilo gibi diinyanin
her yerinde herkes i¢in ayni anlama gelen bir nitelik olarak kesinlikle goriillmemelidir
(Dewall ve Myers, 2017, s.386). Howard Gardner ve digerlerinin yaptig1 arastirmalara
gore, tek tip zeka testi ongoren 1Q testlerinde katilan insanlarin basarili olma ihtimali
diistiktiir. Bu durumun temel nedeni ise, zekdnin ¢ogulcu bir yapiya sahip olmasidir
(Gardner, 1993, s.9). Kisisel ve kisileraras1 zekanin en az standart zeka kadar 6nemli
oldugunu ve coklu zekd modelinin ¢ikmasi sonucunda zeka kat sayisinin dlgiimiiniin

onemini yitirdigi vurgulanmistir (Cumming, 2005, s.2). Ozellikle sekiz zeka tiirii ile

73



problem c¢ozerken ya da yeni bir iirlin koyarken, belirli bilgi tiirlerinin uygulama
yeterliligini ortaya ¢ikmaktadir (Gardner, 2006, s.503). Gardner tarafindan olusturulan

coklu zeka kuramina gore, zeka alanlar1 sunlardir (Kiligarslan, 2010, s.20):

» Sozel- dilbilimsel zeka: Sozciikleri yazili ve sozlii kullanabilme becerisi olarak
ifade edilmektedir (Armstrong, 2000, s.226).

» Mantiksal- matematiksel zekd: Sayi, anlama ve mantik zekasi olarak
tanimlanmaktadir. Sebep ve sonug iliskisi kurarak olaylarin olusumu ve isleyisi
hakkinda mantik yiiritme kapasitesidir (Kiligarslan, 2010, s.22).

» Gorsel- uzamsal zeka: “Resim, imge, sekil ve gizgiler” ile diisiinme, ti¢ boyutlu
nesneleri algilama ve muhakeme etme becerisi olarak tanimlanmaktadir
(Kiligarslan, 2010, s.22).

» Miizikal- ritmik zeka: “Ritim, ton ve tin1” ayirt etme zekasi olarak tanimlandigi
belirtilmektedir (Soyugiizel, 2019, s.45)

» Bedensel- kinestetik zeka: Viicut ile zihin arasinda olusan uyum ile biitiin viicut
hareketlerinin kontrol edilmesini saglamaktadir. Yani viicudu etkili bir sekilde
kullanma yetenegi olarak tanimlanmaktadir (Avci, 2017, s.48).

> Sosyal- kisileraras1 zeka: Oncelikli olarak bir iletisim becerisi ve duyusal yeterlilik
olarak goriilmektedir. Bagkalarinin duygu, his ve isteklerini ayirt etme yetenegi
olarak tanimlanmaktadir (Avci, 2017, 5.50).

» Kisisel- 6zedoniik zeka: kisinin kendisini tanimasi, bilmesi ve sorumluluk alma
yetenegi olarak belirtilmektedir (Soyugiizel, 2019, s.45).

» Dogaci- varolusgu zeka: Cevredeki dogal diinyayi algilama, begenme ile dogrudan

iliskisi bulunmaktadir (Titrek, 2007, s.38).

3.1.4. Beynin calisma sistemi: Duygu ve zeka iliskisi

Duyusal ve akiler siireglerin birlikte hareket ettigi goriilmektedir. Insanlar rasyonel
canlilardir. Bununla beraber duygusal yanlar1 da bulunmaktadir. Insan1 insan yapan temel
olgu onceden var olan duygusal tabanin iistiine akilc1 bir zekdnin yerlesmesi ile
gerceklesmektedir (Kiligarslan, 2010, s.31). Duygu ve zeka iligkisinin daha iyi
anlagilmasi i¢in beyin ile ilgili alanlarin tanitilmasi yararli olacaktir. Beyin

fonksiyonlarinin gosterimi sekil 3.1 ‘de yapilmaktadir.
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Sekil 3.1: Beyin fonksiyonlart (Avct, 2017, $5.59-61).

Zeka ve duygu arasindaki iligki, beyni olusturan loblarin siiregleri etkili olarak kullanma
diizeyi ile olusan uyum siireci sonunda meydana gelmektedir. Sekil 3.1 de gdsterimi
yapilan loblar, ana ve ara boliimler asagida tanimlanmaktadir (Titrek, 2007; Korkmaz ve
Mahiroglu, 2007; Yaylaci, 2008; Aslan, 2013; Balc1 ve Karson, 2016; Avci, 2017, ss.56-
60).

» Beyin sap1: Beynin alt kisminda bulunmaktadir. Oldukga kiigiik olmasina ragmen
beyin ve viicut arasinda yer alan sinir baglantisinin bu noktadan ge¢mesinden
dolay1 hayati bir énemi bulunmaktadir. Ozellikle temel yasamsal faaliyetler bu
noktanin sorumlugunda bulunmaktadir.

» Neokorteks: Diigsiince merkezi oldugu belirtilmektedir. Kendi iginde (Frontal lob,
Temporal lob, Paryetel lob, Oksipital lob) dort farkli lob’ a ayrilmaktadir. Gérme,
konusma, isitme, diisiinme gibi biitiin zihinsel faaliyetleri ylriitmektedir. Ayrica
duygu algilamasi, motor emirleri, bilingli diisiinme ve dil gibi yiiksek
fonksiyonlarin idaresinde aktif goérev almaktadir.

> Beyincik: Insan viicudunda denge ve kontrol mekanizmasmdan sorumlu olan
merkezdir. Beyin sapinin arkasinda bulunmaktadir.

» Libik Sistem: Beyinde sapini ¢evrelemektedir. Duygularin, giidiilerin ve diirtiilerin
kontroliinii saglar. Ayrica uzun siireli bellegin kontroliinii saglar. Talamusun bazi
boliimleri ile amigdala, hipotalamus ve hipokampus lipik sistemi olusturan 6nemli

kisimlardir.
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» Amigdala: Lipik halkanin altinda, beyin sapinin iizerinde yer almaktadir. Beynin
her iki yarim kiiresinde bulunmaktadir. Bireyin c¢evresi ve diislinceleriyle ilgili
anlik durumu ortaya koymaktadir.

» Talamus: Beynin orta kisminda yer almaktadir. Cekirdekli bir yapist oldugundan
dolay1 bilgileri isleme alma 6zelligi bulunmaktadir.

» Hipotalamus: Talamusun asagisinda yer almaktadir. Lipik sistemle ilgili badem
sekline benzeyen beyin i¢inde yer alan kisimdir. Hormonlar iizerinde etkilidir.

» Hipokampus: Hafizanin pekistirilmesinde 6nemli rolii bulunmaktadir. Kisa stireli

alinan bilgilerin uzun siire saklanmasin1 saglayan bir boliimdiir.

Beyin icinde yer alan duygu diizenleme mekanizmasi olarak “libik sistem”
gosterilmektedir. Bilissel zekanin beyinde yer alan merkezi ise “neokorteks” olarak
belirtilmektedir. Beyin psikolojisi ile ilgili ¢alismalar degerlendirildigi zaman karsimiza
iki ayrim ¢ikmaktadir. Ilki bilissel sistem digeri ise duyusal sistem olarak belirtilmektedir
(Yaylaci, 2008, s.26). Tiim bu siireglerle birlikte hareket etmesi sonucunda duygu, zeka
ve beyin iligkisi biitiin gergekligi ile ortaya ¢ikmaktadir (Avcei, 2017, s.62). Birbirleriyle
koordineli ¢alisan ve birbirlerini tamamlayan bu iki sistemden birbirinin digerinden daha
once gelebilecegini veya biri olmazsa digerinin daha iyi ¢alisacagini kesinlikle
belirtemeyiz. Diger bir yandan sag ve sol beyin fonksiyonlar1 da ayr1 bir dneme sahiptir

(Yaylaci, 2008, 5.29).

3.2. Duygusal Zeka

Duygusal zeka kavraminin ortaya ¢ikmasi ve gelismesinde, insanlarin bir konu ile ilgili
basarisini dlgebilmek i¢in kullanilan genel Sl¢iim testlerinden basarili olan kisilerin bir
kisminin gercek hayatta basarisiz olmasi etkili olmustur (Cumming, 2005, s.3). Bu
durumu Sen (2018, s.35) egitim hayatinda basarili olan ve biligsel zeka (IQ) testlerinden
yliksek puan alan bireylerin hayatta bagarili ve mutlu olmamalari; bunun yerine akademik
basaris1 orta diizeyde olan ve biligsel zeka (IQ) testlerinden orta diizeyde alan bireylerin
hayatta daha basarili olmasi, biligsel zekanin tek basina yeterli olmadigi beraberinde

duygusal zeka olmasi gerekliligi ortaya konulmaktadir.

Edward Thorndike, Edgar Poll, David Wechsler ve Howard Gadner gibi bilim

insanlarinin zekaya yonelik yaptiklari ¢aligsmalarda zekanin biligsel ve biligsel olmayan
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yoniinli inceledikleri goriilmektedir. Biligssel olmayan zeka, genelde kisisel, duyusal,
sosyal ve yasama ait zekad boyutlari1 kapsamaktadir. Bu boyutlarin giinliik yasam icin
zekanin biligsel yonii kadar, hatta biligsel yonden daha fazla 6nemli oldugu
belirtilmektedir (Dogan ve Sahin, 2007, s.233). Biling altimizin mesajlarin1 dinlemek ve
anlamlarin1 arastirmak olumlu sonuglar ortaya ¢ikmasini saglayacaktir (Merlevede ve
digerleri, 2006, s.46). Tek bir ciimle duygusal zekdnin neden 6nemli oldugunu
anlatmamiza yardimci olmamaktadir (Yeung, 2012, s.14). Duygusal zeka kavraminin 1yi
bir diizeyde anlasilmasi i¢in genel bir bakis agisiyla genisletilmis bir bigimde ele

alinacaktir.

3.3. Duyusal Zeka Kavramina Genel Bir Bakis

Duygu ve zeka kavramlar1 yonelik yapilan tanimlar gibi “duygusal zeka” ile ilgili
literatiirde ¢cok sayida tanim ve galisma bulunmaktadir. Duygusal zeka kavrami, 20. yy.
sonlarindan itibaren ortaya ¢iktigi ve gelisim gosterdigi goriilmektedir. Bu gelisimi
tetikleyen, duygu ve zeka kavramlari detayli bir bigimde ele alinmaktadir. Duygusal zeka
insan davranislarini ¢dziimleyip, agiklamalar yapabilmek igin bir¢cok arastirmacinin
ilgisini ¢eken bir kavramdir. Ingilizce ifadesi, “Emotional Intelligence,” kisaltmas1 “EI”
veya “Emotional Quotient,” kisaltmasi, “EQ” olarak belirtilmektedir. Tiirk¢e olarak

cevirdigimiz zaman “Duygusal Zekd” kisaltmasi ise, “DZ” olarak gecmektedir.

Bu kavram 1885 yilinda, “A Study of Emotion: Developing Emotional Intelligence; Self-
Integration; Relating to Fear, Pain and Desire” adli doktora tezinde ilk kez Wayne Leon
Payne tarafindan kullanilmistir (Mabogoglu, 2006, s.41). Thorndike (1920)’ de ortaya
koydugu, “sosyal zeka” ile bu kavrama yonelik giiclii bir adim atmistir (Furnham ve
digerleri, 2005, s.124). Sosyal zeka hakkindaki goriislere, 1Q kuramcilari tarafindan
kuvvetli bir bicimde kars1 ¢ikildigi goriilmektedir. 1960 yilinda yazilan énemli bir ders
kitabi, sosyal zekanin “ise yaramayan” bir kavram oldugunu tanimlamistir. Gardner’ 1n
belirtigi “kisisel ve kisilerarasi zeka” olusan duruma tam anlamiyla kars1 ¢ikmaktadir. Bu
anlayisin temel yapisinda kendi duygularina kulak verebilme yatmaktadir. Giinliik hayat
icinde kisileraras1 zekadan 6nemli bir zeka tiiriiniin olmadigini belirtmektedir (Goleman,
2018, ss.71-72). Gardner 1983 yilinda ortaya attig1 coklu zeka kurami ile duygusal zeka
kavramina yer vermedigi halde bu kuramda yer alan kisiye doniik ve kisileraras1 zeka

tanimlari ile sonra gelistirilen duygusal zekd modellerine bir nevi temel gorevi gormiistiir
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(Schutte ve digerleri, 1998, s.168). Duygusal zekaya yonelik ¢ok sayida tanim yapildigi

goriilmektedir. Bunlardan bazilarma asagida yer verilmektedir:

» Duygularin akillica kullanimi olarak belirtilmektedir (Kiligarslan, 2010, s.31).

» Kisinin kendisini ve bagkalarinin duygularin1 tanima, kontrol edebilme yetenegi
olarak goriilmektedir (Giirbiiz ve Yiiksel, 2008, s.176).

» Duygusal zeka, insanin asagi yukari sezgisel olarak dgrendigi bir dizi beceriyi
kapsayan tasiyici bir terim olarak tanimlanmaktadir (Merlevede ve digerleri, 2006,
s.29).

» Dr. Reuven Bar-On duygusal zekayi, kisinin ¢evresel baskilarla ve isteklerle basa
cikabilmek i¢in basarili olma yetisinde; duygusal, kisisel ve sosyal yeteneklerin
toplami olarak belirtmistir (Moller, 1999, 5.268).

» Bireyin kendisinin, karsisindakilerin duygularini algilama, anlamlandirma, kontrol
etme, duygusal beklentilere uyumlu ve yasamdan pozitif yonlii enerji yaratacak
stratejiler olusturma siireci olarak belirtilmektedir (Yaylaci, 2008, s.49).

» Duygular1 dogru anlatip ifade etme, duygular biligsel siireglere entegre edebilme,
duygular1 anlayabilme ve duygularin c¢esitli durumlar {izerindeki etkilerini
cozebilme gibi duygusal yetenekleri kapsamaktadir (Law ve digerleri, 2004,
5.485).

» Duygularin dogru bir sekilde algilanmasi, degerlendirilmesi ve ifade edilmesi,
diisiinceye ulagsmada hislerden yararlanabilme yetenegi, duygu ve duygusal bilgiyi
anlama yetenegi, duygusal gelisimin saglanmasinda duygular1 diizenleme ve

kontroliiniin saglanmasi olarak tanimlanmaktadir (Mayer ve Salovey, 1997, s.10).

Duygusal zeka, oncelikle zekanin karsit1 degildir. Bireylerin problem ¢6zme ve daha
etkili bir yagam siirdiirmesi i¢in gerekli bir yetidir. Duygusal zeka, duygularla temas etme
veya duygular1 tam anlamiyla serbest birakmaktir. Bir yandan da kontrolsiiz ve i¢inden
geldigi gibi davranmak olarak kabul edilmemelidir (Yaylaci, 2008, s.49). Salovey ile
Gardner’ 1n duygusal zekanin ayrintili tanimin1 bes baglik altinda toplamistir (Goleman,

2018, s5.73-74):

a) Ozbiling: Kendini tanima olarak da belirtilmektedir. Duygusal zekdnin temeli

olarak goriilmekte ve duygu olusurken fark edebilme yetenegidir.
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b) Duygulari idare edebilmek: Bu yetenege sahip olabilmek i¢in 6zbiling yetenegine
sahip olmak gereklidir. Ozbiling temeline bagl gelisir. Her tiirlii karamsarliktan,
kaygidan, alinganliktan kurtulma, kendini yatistirma yetenegi vb. temel
yeteneklerde basarisiz olma sonuglarini ele almaktadir.

¢) Kendini harekete gegirmek: Duygularini bir amag¢ dogrultusunda toparlayabilme,
dikkat edebilme, harekete gecebilme, kendine hdkim olmay1 igermektedir.
Yaraticilik i¢in gerekli unsurlardir.

d) Baskalarinin duygularini anlamak: Bu alanda gelisimin saglanabilmesi ig¢in
duygusal 6zbiling temeline ihtiya¢ duyulmaktadir. Bir yetenek olan empati, insan
iligkilerinin temel tagidir.

e) lliskileri yiiriitebilmek: Iliski sanat1 genel olarak baskalarinin duygularin1 idare

edebilme yetenegi olarak goriilmektedir.

Salovey ve Gardner’ in duygusal zekay: tanimlama caligmalarinda duygu kontroliiniin
saglamas1 ve degisen sartlara bagli olarak karsilik verme durumu vurgulanmaktadir
(Poskey, 2006, s.1). Duygusal zeka, bireyin kendisi ve ¢evresindeki bireylerin duygusunu
tanimasinin yani sira, bu duygulara iliskin bilgileri igermektedir. Duygularin ihtiyaci olan
duygusal enerjinin giinlik yasam i¢inde etkin ve verimli bir sekilde hayatimizdaki
aktivitelerimize yansitarak olumlu tepkiler vermesini saglayacak bir bigimde kullanilmasi

durumudur (Cooper ve Sawaf, 1997, s.xii).

3.4. Duygusal Zeka Modelleri

Duygusal zeka kuramina yonelik gegmisten giiniimiize kadar pek ¢ok goriis ve gesitli
modeller ortaya konulmaktadir. Duygusal zekanin boyutlarina yonelik varsayimlar ve
tespit calismalarinin yapildigi goriilmektedir. Bu yaklasimlarda, karma ve yetenek temelli
model calismalarinin yapildig1 saptanmistir (Mayer ve digerleri, 2000, ss.399- 400).
Duygusal zekd modellerinin olusmasindaki asil sebep, kisilerin duygulari nasil
algiladiklar1 ve kisisel etkinligi artirmak ic¢in duygularin kontroliinii nasil saglandiginm
anlama siireci etkili olmustur (Emerling ve Goleman, 2003, s.14). Yapilan ¢alismalarda:
John D. Mayer ve Peter Salovey modeli, Reuven Bar-On modeli, Rober K. Cooper ve
Aymon Sawaf modeli ve Daniel Goleman modelidir. Bu kisimda duygusal zekaya

yonelik modeller ele alinacaktir.

79



3.4.1. John D. Mayer ve Peter Salovey duygusal zeka modeli

Duygusal zekd modeli yetenek temelli bir model 6zelligi tasimaktadir (Mayer ve
digerleri, 2002, s.4). Mayer ve Solovey yetenek modeli denildigi zaman ilk akla gelen
isim olmalidir (Kiligarslan, 2010, s.32). Mayer ve Salovey, duygu ile akil arasinda yer
alan baglantilarin 6ne c¢ikmasim1 saglayarak zekd yetkinliklerinin artirilmasinm
amaglanmaktadir. Duygular biligsel boyuttan ve akilct diisiinceden ayr1 tutmak yerine,
duygulari akilci diisiinceyle birlikte kullanilmasinin yararli olacagi 6ngoriilmektedir (Sen,
2018, s.49). Yetenek modeli davranislart bir kilavuz gibi kullanma yetenegi

kazandirilacaktir (Jordan ve digerleri, 2002, s.195).

Yetenekler, duygular1 tanimlamaktan daha karmagsik bir yapiya sahiptir. Duygunun bir
anda olusup olusmadigini, 6nceki duygu ile bir iliskisinin olup olmadigini ya da ruh
halinin etkisiyle ortaya ¢ikip ¢ikmadigini belirlemek oldukg¢a zordur (Cakar ve Arbak,
2004, ss.35-36). Bu model “duygular: algilama, degerlendirme ve ifade etme, duygularin
kullanimi, duygulari anlamak ve analiz etmek ve duygulart diizenleme/ yonetme” olmak
lizere dort boyuttan olusmaktadir (Caruso, 2008, s.7). Model ¢alismasinda yer alan

boliimler asagida tanimlanmaktadir:

a) Duygular1 algilama, degerlendirme ve ifade etme: Ilk duygusal zekd yetenegi
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bireyin, kendisi ve baskalarinin duygularini
algilama yetenegi anlamina gelir (Mishar ve Bangun, 2014, s.401). Kendimizi,
diger insanlar1 ve ¢evremizdeki diinyay1 tanimamiza imkan saglayan bir 6zelligi
bulunmaktadir (Caruso, 2008, s.8). Duyusal zekanin dort yetenegi arasinda en fazla
zihinsel ve biligsel siireclere yakin olanidir (Sen, 2018, s.50). Algilama becerileri,
ofke, mutluluk, iiziintli ve korku ag¢isindan yiiz ifadelerini okuyarak duygular
tanimlama yeteneklerini icermektedir (Grewal ve Salovey, 2005, s.336). Bu boyut
olmadig1 durumda, duygusal zekay1 algilamak kesinlikle miimkiin olmayacaktir.
Duygusal algilama ile yiliz ifadeleri, ses tonu gibi sanat eserlerindeki ve
yapitlarindaki bir¢ok duygusal mesaji anlama, dikkate alma ve yorumlamay1
kapsamaktadir (Mayer, ve digerleri, 2000, s.108). Duygu ve duygularla ortaya
c¢ikan ihtiyaglarin tam olarak yansitma imkan1 saglamaktadir (Caruso ve Salovey,

2004, 5.37).
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b) Duygularin kullanimi: Ikinci boyut olarak kabul edilmektedir. Duygunun bilissel
sisteme nasil dahil oldugu ve duygunun nasil degistigine odaklanilmaktadir.
Diisiinme siirecine yardimci olmaktadir (Caruso, 2008, s.8). Bu siire¢ 6zellikle
bireyler tarafindan duygunun diisiinme siirecinde nasil kullanilacagi veya problem
¢ozmeye yardim etmek i¢in bilingsel siirece ne diizeyde etkilenecegidir (Caruso ve
Salovey, 2004, s.43). Kilicarslan (2010, s.33) bu durumu bilgiye yon verme
yetenegi olarak tanimlamaktadir. Bireylerin aldiklar1 kararlarda duygularin yargi
ve bellege yardimci oldugu savunulmaktadir. Bireylerin kararlarinda etkili verimli
olmasina katki saglayacagi ongoriilmektedir (Avci, 2017, s.85).

¢) Duygular1 anlamak ve analiz etmek: Duygusal bilgiden yararlanma amaci
tasimaktadir. Duygusal bilgiyi degerlendirme yetenegi olarak belirtmektedir
(Kiligarslan, 2010, s.33). Duygusal zekanin bireydeki yetkinliginin diisiik, orta ya
da yiiksek olmasindan kaynakli duygulari ayirt etme ve anlayabilme yetenegi
farklilik gosterecektir. Bireylerin “sevdigi birini kaybetme durumunda hissettigi
ac1 veya tiziintlii durumuna” verdikleri farkli tepkiler 6rnek olarak gosterilmektedir
(Mayer ve Salovey, 1997, s.12). Karisik duyguyu anlayabilme ve birinden digerine
gecis esnasinda tanima yetenegi olarak kabul gérmektedir (Shelley ve Brown,
2004, s.11).

d) Duygular1 diizenleme/ yonetme: Duygusal iligkileri yonetme yetenegi olarak
tanimlamaktadir (Kiligarslan, 2010, s.33). Istenen sonuglari elde etmek icin
herhangi bir duygusal durumu diizenleme yetenegi olarak goriilmektedir
(Ashkanasy ve Dorris, 2017, s.187). Hislerimizi nasil disa vuracagimiza yonelik
bir se¢im hakkimiz bulunmaktadir (Golemen, 2016, s.104). Duygusal zeka diizeyi
ylksek olan bireyler olumsuz duygularin etkisini kontrol edebilmektedir. Ayni1
zamanda olumlu duygularini1 gelistirmekte ve baskalarinin duygularina etki etmek

kosuluyla kontrolii saglamaktadir (Mayer ve Salovey, 1997, s.14).

3.4.2. Reuven Bar-On duygusal zek&4 modeli

Reuven Bar-On, duygusal zekaya yonelik ¢alismalar yapan {inlii bilim insanlarindan
biridir. Charles Darwin’ in adaptasyon davranislarinda duygusal ifadeye dnem vermesi
Bar-On’ a ilham kaynagi olmustur (Meredith, 2007, s.16). Bar-On ilk kez “Duygusal

boliim” (Emotional Quotien) terimini kullanmistir (Yiiksel ve Giirbiiz, 2008, s.177).
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Duyusal zeka ile bilissel zekanin toplami dengelenmis zekd olarak tanimlanmaktadir
(Martin, 2008, s.22). Duyusal zeka, bilissel zekanin karsit1 degil birbirini destekleyen ve
etkilesimde bulunan bir kavram oldugu belirtilmektedir. Bireylerin kendini anlamasi,
diger bireylerle iyi diizeyde iliski kurabilmesi, ¢evreden gelen her tiirlii baski ve talep
karsisinda giiclii bir irade sergileyerek basarili olma yetenegidir (Bar-On, 2006, ss.13-
14). Duygusal zeka diizeyi yeterli olan bireyler oldukca basarili ve duygusal anlamda
sagliklidir. Bireylerin duygusal zekalar1 zaman i¢inde gelisim yasadigi ve bu gelisimin
cesitli miidahaleler sonucu hayat boyu devam ettigi belirtilmektedir. Bu modelde biligsel
ve duyusal sistemlerin birlikte kullanilmasini amaglamaktadir (Sen, 2018, s. 53). Modelde
sonug odakl1 bir 6zellik yerine siirece yonelik bir yapinin oldugu goriilmektedir (Bar-On,

2000, 5.33).

Bar-On envanterinde duygusal zeka boyutlarint 6lgen 133 ifade bulunmaktadir. 1’ den
5’e dogru artan derecelendirme 6lgegine gore yanit verilen, kagit- kalem (anket) test
ozelligi vardir (Mumcuoglu, 2002, s.4). Duygusal zeka diizeyleri kendini degerlendirme
seklinde ol¢iildiigii goriilmektedir (Dawda ve Hart, 2000, s.798). Bar-On modelinde
duygusal zekayi; kisisel islev (boyut), kisileraras1 yetenek (boyut), uyumluluk
saglayabilme, stres yonetimi ve genel ruh hali olmak {izere 5 boliimden olusturmustur
(Kiligarslan, 2010, s. 34). Bes boyut iizerine kurulan bu model, 15 alt boyut icerdigi
belirlenmistir (Bar-On ve digerleri, 2000, s.1108). Boyutlar ve alt boyutlar asagida

acgiklanacaktir.

a) Kisisel islev yetisi (6z varlik): Bireylerin kendi duygu, his ve diisiincelerini
anlayabilme ve fark etme yetenegidir (Bar-On, 2005, s.18). Kisisel islev yetisi;
0zsaygi, kendine giliven, bagimsizlik, kendini gerceklestirme ve farkindalik olmak
lizere 5 alt boyuttan olusmaktadir. Bes alt boyut asagida agiklanmaktadir (Bar-On ve
digerleri, 2000, ss.1109-1116):

» Duyusal 6z Farkindalik: Duygularin farkinda olmak ve yapilan davranigin bagka
insanlar lizerinde yarattig1 etkiyi anlama durumudur (Tingaz, 2013, s.13).

» Kendine glivenme: Bireyler kendilerini tanimasidir. Giiglii ve zayif yonlerini ayirt
etmesi durumudur.

» Kendine giiven: Kendini ifade etme ve haklarint muhafaza etme durumudur.

» Bagimsizlik: Duygusal agidan 6zgiir olma durumudur.
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» Kendini gergeklestirme: Bireyin mevcut potansiyelinin farkinda olmasi ve bu
potansiyeli gelistirme durumudur.

b) Kisileraras1 yeti: Duygusal 6z farkindalikta ifade edilen durumun tam tersidir.

Baskalarinin duygu, his ve diislincelerini anlama ve fark etme kisilerarasi yetenegin

bir ozelligidir (Bar-On, 2005, s.18). Bu yetenek ile bireyin karsisindaki kisilerin

duygularini tantyip tanimadigini belirleme ve anlama becerisini degerlendirme amaci
tasimaktadir (Mumcuoglu, 2002, s.46). Empati, sosyal sorumluluk ve sosyal iliskiler
olmak tizere ii¢ alt boyuttan olusmaktadir.

» Empati: Bir kiginin kendini karsisindaki insanin yerine koyarak onun sahip oldugu
duygu ve diisiinceleri anlayabilme durumu olarak belirtilmektedir (Giizel, 2016,
s.151).

» Sosyal sorumluluk: Sosyal bir ¢evrede girisimci ve katilimci 6zellikler ortaya
koymaktadir (Tufan, 2011, ss.15).

» Sosyal iliskiler: Duygusal beceriler ile baskalarina karsi duyarli, samimi ve
karsilikli iliskiyi icermektedir. Basarili iliski kurma istegiyle iliskilerde tatmin
saglanmas1 amaglanmaktadir. Pozitif bir kisilerarasi iliski ile kuvvetli bir iletisim
becerisi ortaya konulmasi saglanir (Mumcuoglu, 2002, s.48).

¢) Uyum saglayabilme: Bu yetinin etkisiyle degisen durumlara ve g¢evreye uygun

olarak duygu ve diisiincenin gelismesi gosterilmektedir. Kisisel ve kisilerarasi

olabilecek sorunlar1 ortadan kaldirma yetisi oldugu goriisiindedirler (Bar-On ve
digerleri, 2000, ss. 1108-1116). Uyum saglama yetisinin ii¢ alt boyutu bulunmaktadir.

Bunlar; gerceklik, esneklik ve problem ¢ozmedir (Avci, 2017, s.95; Kavcar, 2011,

s.52):

» Gergeklik testi: Olaylar1 oldugu gergekligi ile gormek ve kabul etme durumudur.

» Esneklik: Duygu ve tutumlar ile olusan farkli durumlara adapte olma durumudur.

» Problem ¢6zme: Olusan zorluklari ¢6zme becerisidir.

d) Stres yoOnetim yetisi: Stresli durumlarla bas etme ve giiclii duygular ile olusan

baskilarin iistesinden basa ¢ikma durumu olarak tanimlanmaktadir. Stres yonetim

yetisinin (strese dayaniklilik ve diirtii kontrolii) iki alt boyutu bulunmaktadir (Avci,

2017, s.97):

» Stres toleransi: Zor durumlara kars1 koyma durumudur.
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» Diirtii kontrolii: Kisi tizerinde engel yaratacak durumlari engelleyerek duygular
kontrol altina alma durumudur.

e) Genel ruh hali yetisi: Yasama yonelik olusan goriisleri, mutlu, iyimser olmak gibi

becerileri kapsamaktadir (Mumcuoglu, 2002, s.47). iki alt boyutu asagida yer

almaktadir (Sen, 2018, s.58):

> lyimserlik: Hayata iyi yoniinden bakabilme durumudur.

» Mutluluk: Kendinden ve ¢evresinden hosnut olma durumudur.

3.4.3. Robert K. Cooper ve Ayman Sawaf duygusal zeka modeli

Duygularin geleneksel diisiincenin tersine, dogalar1 geregi hem olumlu hem de olumsuz
yan1 bulunmaktadir. Cooper ve Sawaf (1997)’ in duygusal zekday1 modelinde; duygularin
glicii ve hizhi anlayisi, “insan enerjisi, bilgisi ve iligkilerinin” kaynagi oldugu
goriisiindedir. Duygusal zekayr duyumsama, anlama ve etkin bir bi¢imde kullanma
yetenegi olarak tanimlanmistir. Bu sayede belirsiz gelecegi ongérmede, yapilacak
eylemleri planlamada yardimei olan merak ve sezgileri canlandirmaktadir. Duygularini
tantyan bireyler yapici bir sekilde yonlendirildiklerinde zihinsel performansa katkisi
olacaktir. Sosyal bir varlik olarak insan; degisme, 6grenme, biiylime, ilham verme,
tasarlama, sinerji ortaya koyma ve doniislimii saglamaya yarayan yeteneklere sahiptir.
Cooper ve Sawaf tarafindan gelistirilen bu “dort kose tasli” model ile duygusal zekanin
psikoloji ve felsefe alanindan ¢ikmasini saglamaktadir. Diger taraftan da bilimsel yanini

gostermektedir (Cooper ve Sawaf, 1997, ss. xii- XxxXiv).

Cooper ve Sawaf’in modeli, Bar-On tarafindan olusturulan model gibi biligsel
yeteneklerin diginda kavramlar1 iceren karma model 6zelligi tasimaktadir. Modeli
olusturan boyutlar birbirine benzer kavramlari igerdigi goriilmektedir. Bu model
kuramsal sorunlara sahip olmakla beraber isletmelere duygusal zeka ile ilgili bilgiler
saglamaktadir. Bu modelin diger 6nemli yan1 ilk kez 6rgiit yapisi i¢cinde duygusal zeka
ve liderlik iligkisi lizerine durulmasi olarak gosterilebilir (Cakar ve Arbak, 2004, ss. 39-
40). Bu modelin diger model ¢alismalar1 ile benzer yénleri bulunmaktadir. Ornegin;
“duygusal farkindalik” Cooper ve Sawaf’in modelinde “duygusal diiriistliik” olarak yer
almaktadir. Bunun gibi benzerlikler bu model i¢inde bulunmaktadir. Model i¢inde yer
alan ilk ii¢ kose tas1; “Duygulart Ogrenmek, Duygusal Zindelik ve Duygusal Derinlik,”

kisisel yeterliligi kapsarken; dordiincii kose tasi olarak belirtilen, “Duygusal Simya” ise
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empati becerilerini icermektedir (Aslan, 2013, 5.63). Dort temel boyut ve 16 alt boyut yer

almaktadir.

a)

b)

d)

Duygular1 Ogrenmek: Bireyler duygusal anlamda kendi potansiyelinin farkinda
olup degerlendirebilmesi ve bu bilgileri iliskilerinde kullanmasi durumudur (Avci,
2017, s. 100). Dort alt boyutu yer almaktadir. Duygusal diiriistliik; “duygusal
bilgiyi harekete gegirme,” Duygusal enerji; “duygu ve enerji arasinda bulunan
iliskiyi algilama,” Duygusal geribildirim,; “duyguyu isaret olarak goérmek ve
degerlendirmek,” Pratik sezgi; “sezgiyi duygusal bilgi olarak goérmek ve
kullanmak™ olarak belirtilmektedir (Cooper ve Sawaf, 2000; Aslan, 2013, s.66).
Duygusal Zindelik: Fiziksel agidan oldugu kadar duyusal agidan da gereksinim
duyulmaktadir (Avci, 2017, s.101). Cooper ve Sawaf (1997) duygusal zindelik
boyutunun dért alt boyutu oldugunu belirtmektedir. Oz varlik; “kisinin duygularini
anlamasi ve degerlendirmesi,” Giiven ¢emberi; “kisinin kendine giiven duymasi,
baskalarma kars1 giiven duymasi ve ¢evresi tarafindan giivenilir olmasi,” Yapici
hosnutsuzluk, “farkli goriislerden, katki saglayan fikirler saglanmasi,” Esneklik ve
yenileme: “bireyin etkisi disinda olan durumlarda bakis agisin1 degistirmesi”
oldugu tanimlanmaktadir (Aslan, 2013, 5.66).

Duygusal Derinlik: Bireylerin i¢ diinya zenginligini ifade etmektedir. Dort alt
boyutu; “6zgiin potansiyel ve amacg, adanmiglik, diirtistliigli yasamak ve yetki
olmadan etki” oldugu belirtilmektedir (Sen, 2018, s.80). Ozgiin potansiyel ve
amag, “kim olduguna ve amacinin ne olduguna karar verme durumu,” Adanmaslik;
“motivasyon ve katki saglama durumu,” Diiriistliigii yasamak; “dogruluga ve
ahlaki duruma siki sikiya bagli olma durumu” ve Yetki olmadan etki; “Otoriteyi
bir yana birakip, duygusal potansiyeli géz Oniine alacak tarzda davranis sergileme”
olarak tanimlanmaktadir (Aslan, 2013, s.66).

Duygusal Simya: Onem verilmeyen duygularin daha degerli hale gelmesi ve daha
fazla yararlanilmasi amaclanmaktadir (Avei, 2017, s.101). Sezgisel akig, “bir
amaca yoOnelik kendini verme ve zorlama durumu,” Diisiinsel zaman degisimi;
“diistince ve duygulardaki belirsizligi azaltmak ve yiiksek performans gosterme,”
Fwrsati sezinlemek,; “farkinda olma ve hissetme durumu” ve Gelecegi yaratmak;
“gecmise bagli olmaksizin, lretken ve degisim siirecine girme” olarak

aciklanmaktadir (Aslan, 2013, s.66).
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3.4.4. Daniel Goleman duygusal zeka modeli

Duygusal zeka alanina yonelik 1995 yilinda, Goleman’ 1n yayinladig: kitabin etkisi ile
duygusal zekanin popiilaritesi artmistir. Goleman duygusal zeka kavrami 6zel sektor ve
halk tarafindan taninmasini saglayan bir eser kazandirmistir (Shelly ve Brown, 2004,
s.14). Kitabinda duygularin giinlilk yasamdaki roliinii g6z 6niinde bulundurulmasina
yonelik fikirler sunmaktadir (Caruso, 2008, s.1). Duygusal zeka bir¢ok insan igin farkl
ve cesitli anlamlar ifade etmektedir. Bu duygusal siiregte bireyler potansiyellerinin
farkinda olmasi, giiclii ve zayif yanlarmi bilmesi gerekmektedir. Bir taraftan da
sorumluluk almasi, duygu idaresini saglamasi ve iliskilerini etkin bir sekilde yoneterek
duygusal zeka yeteneklerini yansitmasidir. Duygusal zeka temel yasam becerisi olarak

kabul edilmekte ve hayat i¢inde yeri 6nemlidir (Kogyigit, 2016, s.230).

Goleman tarafindan olusturulan model, Mayer ve Salovey’ in modeli temel alinarak
gelistirilmesi ile literatiire girmistir (Kilicarslan, 2010, s.34). Mayer ve Salovey’ den
farkli olarak bireyin kendi duygularmin farkinda olmasi ve bireylerin kendini motive
edebilmesi amaclanan bir karma model olusturulmustur (Avci, 2017, s.86). Goleman’ in
modelinde, bir kisinin baskasini etkilemede gdsterdigi hiiner ele alinacak olursa; kiginin
karsisindaki kisiye istedigi bigimde tepki vermesini saglayacak bir sekilde etkilemesi
onemli bir duyusal yeterlilik olarak gosterilmektedir. Bunun saglanmasinda etkisi
bulunan iki 6nemli boyut vardir. Boyutlar; kisisel ve sosyal yeterlilikler olarak tanimlanur.
Iki boyutun disinda bes alt boyut ve 25 cesit duyusal yeterlilik yer almaktadir (Goleman,
2016, s.37). Boyutlar su sekilde ifade edilmektedir; “kendi duygularinin farkinda olma
(6zbiling), kendi duygularin1 yonetme (kendine ¢ekidiizen verme ya da 6zdenetim),
kendini motive etme (Motivasyon), empati ve sosyal beceriler” yer almaktadir (Psenicka
ve Rahim, 2002, s.305). Goleman’ 1n modelinin bes boyutu ayr1 ayr1 ele alinarak, asagida

tanimlanmaktadir:

a) Oz biling: Duygusal olarak zeki olmanm ilk admmdir (Yeung, 2012, s.14).
Bireylerin ruh hali ve o ruh hali hakkinda diigiincelerinin farkinda olmast durumudur
(Mayer ve Stevens, 1994, s.351). Oz biling baska bir ifadeye gore, birey kendi ic
diinyasinda gergeklesen siirecin farkinda olma durumu olarak tanimlanir. (Goleman,
2018, ss.77-78). Basit bir ifadeyle, kendimize kars1 iyi olmak ve kendimizi oldugu gibi
tanimaktir (Delezaro ve digerleri, 2009, s.61). Yasam boyu toplum i¢indeki iliskilerde
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nasil karsilik vermesi gerektigini anlayabilmesi ic¢in bireylerin ilk Once kendi
duygularinin farkinda olmasi gerekmektedir. Bu durum karsisinda 6z biling duygusal
zeka yetenekleri icerisinde Onem diizeyi yiiksek bir yetenek olarak karsimiza

cikmaktadir (Marshall, 2001, s.93).

Bireylerin kendi i¢ diinyasinda yer alan egilimleri, yetileri ve eksikliklerinin yer aldig1
bir i¢ haritasi bulunur (Ciarrochi ve digerleri, 2006, s.192). Burada diisiince akis1 ile
hareket eden bir his akisi bulunmaktadir. Diisiince ve his birbirinden ayrilmayacak
sekilde baghidir (Balkaya, 2011, s.21). Oz biling diizeyi yiiksek alan kisiler sahip
oldugu yetenekler konusunda kendine inanan ve duygularm etkisinin farkina ulasip,
diger bireylerde etkisini bilen kisilerdir (Dogan ve Demirel, 2007, s.215). Oz biling
diizeyine sahip olan bireyler su 6zellikleri gostermesi beklenmektedir (Goleman, 2016,

s.71-88):

1) Kendi duygularini ve etkilerini kavrayan bireyler (Duygusal biling):

» Diisiindiikleri, s6yledikleri ve eyleme doktiikleri hisler arasinda bulunan baglarin
farkindadirlar.

» Hislerin performansa olan etkisini tespit edebilme becerisine sahiptir. Bireyin
sahip oldugu bilincin etkisiyle yol gosteren deger ve hedefleri gorme imkanina
ulasacaktir.

2) Igsel kaynaklari, yetileri ve sinirlarimi tamyan bireyler (Kendini dogru

degerlendirmek):

» Gilglii ve zayif yanlarin1 gormektedirler. Kendilerini gézlemlerler ve yasadiklari
deneyimlerden ders almaktadirlar.

» Siirekli 6grenmeye, kendini gelistirmeye ve genis bir bakis agisina sahiptirler.

» Kendilerine yonelik hosgoriilii bir bakis acis1 ortaya koyarlar.

3) Kendi degerlerini ve yeteneklerini giliclii bir sekilde duyumsayan bireyler

(Ozgiiven):

» Kendinden emin oldugundan varligin1 hissettirir. Emin oldugu yol i¢in kimsenin
dile getirmedigi fikirleri bile dile getirebilirler. Inandiklar1 ve karar verdikleri icin
her tiirlii belirsizlik ve baskilara ragmen saglikli karar alirlar. Giiglii bir irade ortaya
koyabilirler.

b) Kendine ¢ekidiizen verme: Duygusal agidan yeterli olabilmek i¢in kabul edilen

ikinci adimdir. Kendine ¢ekidiizen veren bir birey tiim potansiyelini taniyabildigini
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gosterir. Kendi potansiyeli hakkinda dogru bilgiye erisen bireylerin 6z biling diizeyleri
yiiksek olacaktir (Mabocgoglu, 20006, s.54). Bireyler i¢ diinyada gerceklesen duygularin
farkinda olmasi1 kendilerini dogru bir sekilde degerlendirme kabiliyeti saglayacaktir.
Ozgiiveni gelismesinde kaynaklari, sezgileri, tercihleri, potansiyeli, zayif ve giiclii
yonleri saglayacak bir sonug ortaya ¢ikaracaktir (Goleman, 2002, s.22). Ayn1 zamanda
duyularin farkindaligin1 kullanma becerisini gelistirir (Delezaro ve digerleri, 2009,
5.97). Ornegin; kotii bir ruh hali i¢inde oldugunu fark edebilmek bir birey icin
baslangictir. Herkes muhtemelen iyi ruh hali i¢inde olmayi tercih edecektir. K6tii ruh
halinden, iyi ruh haline nasil gececegini bilmek baska bir konudur. Kendi kendini
motive edebilme becerisi bu noktada devreye girmektedir. Kisinin dogru yolu bulmast,
yoluna ¢ikabilecek engelleri kaldirmasi ve rotasini ¢izmesine yardimei olan bir
boyuttur (Yeung, 2012, s.53). Ozdenetim, duygu ve giidiileri ydénetme kabiliyetini
ortaya koymaktadir (Poskey, 2006, s.1). Kendine ¢ekidiizen verme, “kaos olusturan
hislerle, beraber var olan giidiileri de yonetmek” duyusal siirecle bilingsel siirecin
birlikte hareket etmesine dayanir. Bireylerin {izerinde bulunan yansimalari asagida
tanimlanmaktadir (Goleman, 2016, s.105):

1) Yikic1 duygu ve giidiileri kontrol altinda tutan bireyler (Ozdenetim):

» Kaos yaratan duygu ve hisleri yonetebilirler ve en zor durumlarda bile sakin ve

sogukkanli davranislar ortaya koyarlar,

» Dislinceleri net ve durudur. Baskiya maruz kalsalar bile dikkatleri dagilmaz,

2) Diriistliiglinii koruyan ve kisisel performansin sorumlulugunu {istlenen bireyler
(Giivenirlik ve Vicdanlilik):
Ahlak kurallarina uygun davranirlar ve kars1 tepki gérmezler,

Diiriist olduklarindan giiven tesis edilir,
Yaptig1 hatalar1 kabul ederler, bagkalarinin hatalarina kars1 tepki gosterir,

Kurallara riayet ederler.

YV V V V V

Amaglar1 gergeklestirmek dogrultusunda kendilerini sorumlu kilarlar,

3) Yeni fikir ve yaklagimlar1 hizli bir sekilde kabul etmek ve degisime karsi esnek
davranig sergileyen bireyler (Yenilik¢ilik ve Uyum saglayabilme):

» Arastirmalar1 sonucunda yeni fikirler kesfederler,

» Sorunlarin ¢oziimiine katki saglayacak yeni 6zgiin fikirler olusturulur,

» Farkli bakis agilari ile riskleri goze alirlar ve degisimlere kolaylikla uyum saglarlar,
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» Olaylara bakis agilar1 genistir ve degisen kosullara farkl: taktikler uyarlayabilirler,
¢) Motivasyon: Bireyler belli bir amaca ulasabilmek i¢in kendi arzu ve istekleriyle
davranmalaridir (Kogel, 2005, s.633). Kendini motive eden bireyler zorluklar
karsisinda yilmadan miicadele edebileceklerdir (Beceren, 2002, s.1). Bireylerin
zirveye ulagmasi i¢in, yaptig1 isi sevmesi ve bu isi yaparken haz almasi gerekmektedir.
Hareket nedeni olarak goriilen diirtii (motive) ve duygu (emotion) aymi kokten
gelmektedir: “harekete ge¢mek” (to move) anlamina gelen “motere” koki ile iliskisi
bulunmaktadir. Bireyleri hedefleri dogrultusunda harekete geciren en temel unsur
duygulardir. Motivasyon yakiti olarak goriilen diirtii ile algilar1 harekete gegirip,
eylemlerin sekil almasinda etkisi bulunur. Sira dis1 bir performans i¢in kisiye 6zel ii¢
temel alt boyut bulunmaktadir. Bu boyutlarin bireyler {izerindeki yansimalar1 su
sekilde ifade edilmektedir (Goleman, 2016, ss.135-154):

1) Miikemmelligi yakalamak ya da yiikselme miicadelesi (Bagarma diirtiisii):

» Hedeflerine ulagsma diirtiileri son derece yiiksektir ve sonug odakli 6zellik gosterir,

» Kendilerini zorlayacak hedefler tercih ederler ve belirsizligi en az seviyeye
indirerek, en iyiye ulagsmay1 amaglar, ayrica performanslarini artirmanin yollarini
bulurlar,

2) Bir grubun ya da 6rgiitiin hedeflerine bagli olan bireyler (Baglilik):

> Orgiitsel hedefleri gergeklestirebilmek i¢in dzveride bulunurlar,

» Grup misyonlarmin gergeklesmesi icin firsatlar dogrultusunda miicadele verirler,

3) Proaktivif olan ve sebat gosteren bireyler (Inisiyatif ve iyimserlik):

» Kendilerinden beklenen hedeflerin istiine ulagmaya c¢alisirlar ve sonuca
ulasabilmek icin gerekirse, kurallar1 esnetebilirler. Cevresindeki insanlari
etkileyerek amaclar1 dogrultusunda yonlendirirler,

» Basarisizhiga yonelik korkuyu gormezden gelir ve basari umudunu 6n planda
tutarlar,

Duygusal zeka kullanan bireyler kaygi, stres ve endise gibi olumsuz duygularin

etkilerini kendilerini motive ederek ortadan kaldirmada basarilidirlar. Ayni zamanda

bu duygulara kars1 azim, sabir ve kararlilik 6zellikleri ortaya c¢ikacaktir. Duygularin
kontroliinlin saglanmasi motivasyon agisindan 6nemli bir avantaj saglar (Kogyigit,

2016, s.239). Motivasyonun gerceklesmesi i¢in beklentinin basar1 yoniinde olmast,
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odiiliin yer almasi ve amaca ulagsmak icin verilen degerin kesinlikle bulunmasi gerekir

(Huitt, 2001, s.4).

d) Empati: Empati kavrami “sempati” kelimesi ile karsilastirilmasi dogru degildir.

Eski Yunancada “sympatheia” teriminden Ingilizceye “sympathy” olarak gecen bu

kelimenin anlami, “biriyle birlikte act cekmek ya da sevinmek™ olarak belirtilmektedir

(Dokmen, 2005, s.139). Empatinin kokii olarak 6z biling goriilmektedir. Duygu ne

kadar net ve agik olursa, hislerin okunmasi kisi ya da kisilerce olduk¢a kolay ve

basarili gerceklesir. (Goleman, 2018, s.137). Empati sozciigii ifade edildigi zaman, bu

yetenege yonelik ¢aligmalar yapan Carl Rogers akla gelecek ilk isim olmalidir. Rogers

ozellikle psikoterapi alaninda empati kurma becerisi ile inlenmis ve empati kavrami

bile bir biitiin haline gelmistir. Bireyin kendini karsisindaki kiginin yerine koymak

yoluyla olaylara onun bakis agisiyla bakmasidir. Bireylerin, karsisindaki kisinin duygu

ve diistincelerini dogru anlamasi, hissetmesi ve iletebilme becerileri “empati” olarak

tanimlanmaktadir (Giizel, 2016, s.151). Empati sayesinde yakinlik kurulmasi ve sevgi

insa edilmesi saglanir. Bir dizi adimlar ile olusur; dinleme, duygusal ipuglarini okuma,

soru sorma, hassasiyet gosterme ve goz temasi kurma siireclerini igermektedir (Yeung,

2012, s.82). Bu boyutun bireyler iizerinde bulunan yansimalar1 asagida

tanimlanmaktadir (Goleman, 2016, ss. 172-200):

1) Baskalarmin his ve bakiglarint sezen, sorunlarni tespit eden ve gelisim

gereksinimleriyle ilgilenen bireyler (Baskalarini anlama)

» Duygusal mesajlar kars1 dikkatli ve iyi dinleyicidir,

» Karsisindaki kisinin basarili ve gii¢lii yanlarini tespit edilir,

» Karsisindaki kisiye montdr gorevi saglayarak gelisiminde yol gosterir,

2) Miisterilerin gereksinimlerini tespit eden, kabullenen ve karsilayan bireyler

(Hizmete yonelik olma):

» Misterilerin bakis agilarini, gereksinimlerin belirlenmesi ve sunduklari hizmet ya
da tirtinlerin ihtiyaglar tatmin etmesi ve uygun olan yardimin sunulmasi saglanir,

3) Farkli insanlar araciligi ile olusan firsatlar1 destekleyen bireyler (Cesitlilikten

yararlanma):

» Farkl altyapisi bulunan ve farkli goriisleri olan bireylere kars1 nazik oldugu gibi
iyi iligkilerde kurarlar,

» Cesitliligi bir firsat olarak goriirler,
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» Cesitliligin i¢inde gelisimi savunurlar,

> Onyargilara kars1 koyarlar,

4) Sosyal ve politik akimlar algilayan bireyler (Politik biling):

> Onem diizeyi yiiksek giic iliskilerini ve sosyal aglar1 dogru tespit ederler,

> Orgiit icinde ve disinda yer alan eylem ve gercekleri dogru bir sekilde kavrarlar,

e) Sosyal beceriler: Duygusal zekanin bu yonii ic¢sel inanglarimiza ve ahlaki

pusulamiza uygun davraniglar sergilemesine yardimci olmaktadir (Prins ve digerleri,

2011, s.213). Bireyin karsilikli iliskilerini etkili bir sekilde yiiriitme becerisidir

(Yilmaz, 2001, s.5). Sosyal beceriler iliskileri yonlendirme sanati olarak

goriilmektedir. Bireyler kendilerini gelistirdik¢ce idare etme yeteneginin isaretleri

zaman ic¢inde olusmaya baglar. Boylelikle kendi kendini kontrol altinda tutan birey

haline gelen kisi; ofke, sikinti, diirtii ve heyecanm yatistirabilme yetenegine kavusur

(Goleman, 2018, s.157). Bir yandan da Iliskileri yiiriitme sanati, baska bireylerin

duygularin1 tanima ve anlama yetenegini icermektedir. Bagkalarimin duygularini

hissedip, anlarken; cevre ile ilgili daha dogru goriis elde etme imkani saglanir.

Iliskilerde biitiin alt boyutlar1 etkileyen bir siire¢ olusur. (Delezaro ve digerleri, 2009,

s.136). Sosyal becerilerin bireyler iizerinde bulunan yansimalar1 asagida verilmektedir

(Goleman, 2016, ss. 210-269):

1) Kisileri ikna edebilmek icin etkili taktikler kullanan bireyler (Etkilemek):

» Hitap giicii oldukca iyi olmakla beraber karsisindaki bireyleri etkilemek igin farkl
stratejiler kullanirlar,

2) Acik olarak dinleyen ve kars: tarafa etkileyici mesaj yollayan bireyler (iletisim):

» Basarili iletisim kurarlar ve mesaj yollarken duygusal ipucu iletirler, bir yandan da
sikintil1 sorunlara yonelik kolay yoldan ¢6ziim arayisindadirlar,

3) Anlasmazlik durumlarinda uzlasma ve ¢6zliim arayan bireyler (Catisma yonetimi):

» Olusabilecek gergin durumlari etkin ve verimli bir sekilde idare eder. Catigmalari
istenilen diizeyde bulunmasini saglamak yoluyla kazan- kazan c¢oziimlerini
destekler,

4) Kisi ve gruplara yon ve ilham veren 6zelliklere sahip bireyler (Liderlik):

» Cevresinde ornek teskil eder. Ortak bir vizyon ve misyonu savunur,

> Konumunu gozetmeksizin, gerektigi durumlarda &ne atilir. Icraatlar

yonlendirirler,
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5) Degisimi baglatan ve yonlendiren bireylerin temel 0Ozellikleri (Degisim

katalizorligii):

» Degisim gereksinimlerini tespit eder. Statiikoyu meydan okuyarak aradaki
engelleri kaldirirlar. Degisimleri savunur ve degisimlerin Onciileri olurlar,

6) Cikarlart dogrultusunda iliskiler gelistiren bireyler (Baglar kurmak):

» Karsilikli yarar saglayacak iliskiler olustururlar,

» Catisma ortaklar1 arasinda kisisel dostluklar kurarlar,

7) Ortak hedefler dogrultusunda ¢alisan bireyler (Imece ve is birligi):

> lliskilerinde dengeyi saglayarak, plan, bilgi ve kaynaklar1 paylasarak is birligi
yaparlar,

8) Hedefler dogrultusunda grup sinerjisi olusturan bireyler (Ekip yetileri):

» Saygi, yardimseverlik ve is birligi olusturulur ve ekip kimligine bagliligin

olugmasiyla; etkin ve istekli katilim saglanir,

3.4.5. Duygusal zeka modellerinin genel degerlendirmesi

Duygusal zeka boyutunda ifade edilen unsurlar bireyin 6zel iliskilerinde (Es, Aile vb.)
etkili oldugu gibi profesyonel iliski boyutunda (Calisma arkadaslari, Miisteriler,
Yoneticiler vb.) etkili olmaktadir (Yaylaci, 2008, s.13). Bireyler duygusal zeka kavrami
ile yukarida tanimlanan tiim modellerin tarihsel gelisiminin ana odak noktasindadir
(Avct, 2017, 5.109). Calismalarin orgiitsel i¢erik diizeyinden ¢ok psikoloji, terapi alan1 ve
egitim agirlikl yapildigi goriilmektedir (Yaylaci, 2008, s.14). Duygusal zeka kavrami igin
model olusturma ve 6l¢me calismalarinda, akilc1 ve duygusal zihin arasindaki dengeyi
kesfetme amaci giidiilmektedir. Insanda zekd ve duygunun gizemli perdesini
aralayabilmek ve somutlagtirabilmek amaciyla bilimsel bircok c¢alismanin yapildig
belirlenmistir. Ayrica yapilan model ¢alismalarmin birbirlerine benzer yanlar
bulunmaktadir. Tablo 3.1’ de karma ve yetenek tabanli duygusal zeka modellerine

yonelik bilgi verilmektedir.
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Tablo 3.1: Karma ve yetenek tabanli duygusal zeka modelleri (Mayer ve Salovey, 1997, s. 11; Bar-On,
2005, s. 21; Cooper ve Sawaf, 1997; Aslan, 2013, s. 66; Goleman, 2016, ss. 38-39’dan uyarlanmistir).

TEMEL DUYUSAL ZEKA MODELLERI

MAYER VE SALOVEY MODELI
Duygular1 Algilama, Degerlendirme ve ifade etme;
-Kendi duygularmi belirleme ve ifade etme,

-Dil, ses, goriinim ve davranigy yoluyla diger

insanlarin duygularini belirleme ve dogru ve yanlis

arasinda ayrim yapabilme,

Duygularin Kullanim;

-Duygular 6nemli unsurlara dikkat ¢cekerek diistinmeyi

saglar ve yargilamalarda hafizaya yardimci

olacaktirlar. Ayrica duygusal ruh hali, bireyin algisini

degistirir ve ¢esitli bakis acilarin1 anlamaya yardimci

olur,

Duygular1 Anlamak ve Analiz etmek; Duygusal

bilgiden yararlanmak,

-Duygular belirlemek ve farkli duygu kelimeleri ile

anlamlar arasindaki iligkiyi tanima ve duygularin

iliskilerde tasidig1 anlamalar1 yorumlayabilme,

Duygular1 Diizenleme/ Yonetme;

-Kisi kendinin ve baskasinin duygularint yonetmesi,

duygular1 agik olarak anlayabilme, birlestirme ve ayirt

etme konusunda duygulardan istifade etme,
COOPER VE SAWAF MODELI

Duygular1 Ogrenmek

-Duygusal diiriistliik

-Duygusal enerji

-Duygusal geribildirim

-Pratik sezgi

Duygusal Zindelik

-Oz varlik

-Giliven ¢emberi

-Yapic1 hognutsuzluk

-Esneklik ve yenileme

Duygusal Derinlik

-Ozgiin potansiyel ve amag

-Adanmighk

-Diiriistliigii yasamak

-Yetki olmadan etki

Duygusal simya

-Sezgisel akis

-Diistinsel zaman degisimi

-Firsat1 sezinlemek

-Gelecegi yaratmak

REUVEN BAR-ON MODELI
Kisisel Beceriler
-Oz varlik
-Duyusal 6z farkindalik
-Kendine giivenme
-Bagimsizlik
-Kendini gergeklestirme
Kisilerarasi beceriler
-Empati
-Sosyal sorumluluk
-Kisiler
Stres Yonetimi
-Stres toleransi

-Diirtii kontrolii
Uyum Saglayabilme
-Gegerlilik testi
-Esneklik
-Problem ¢6zme
Genel Ruh Hali
-Iyimserlik
-Mutluluk

GOLEMAN MODELI
KiSISEL YETERLILiK?> SOSYAL YETERLILIK?
Oz Biling Empati
-Duygusal biling -Bagkalarin1 anlama
-Dogru 6z degerlendirme -Bagkalarini geligtirmek
-Ozgiiven -Hizmete yonelik olmak
Kendine Cekidiizen -Cesitlikten yararlanmak
Verme -Politik biling
-Ozdenetim Sosyal Beceriler
-Giivenirlik -Etki
-Vicdanhlik -Tletisim
-Uyumluluk -Catisma yonetimi
-Yenilikg¢ilik -Liderlik
Motivasyon -Degisim katalizorligi
-Basarma diirtiisii -Bag kurmak
-Baglilik -Imece ve is birligi
-Inisiyatif -Ekip yetileri
-fyimserlik

Mayer ve Salovey modeli “yetenek tabanli” model olarak adlandirilmaktadir (Mayer ve

digerleri, 2002, s.4). Duygusal zekanin onemi ve duygulardan yararlanarak mantik

ylriitmenin potansiyelleri lizerinde durulmaktadir. Karma tabanli modellerde ise: Bar-On

2 Kisisel Yeterlilikler: Kisinin kendini idare etme seklini olusturur.

3 Sosyal Yeterlilik: Iliskilerin sekillenmesi ve basa ¢ikma geklini olusturur.
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modeli, Cooper ve Sawaf modeli ve Goleman modellerinde duygusal zeka yetenegi
sosyal beceriler, 6zellikler ve davraniglarla harmanlanmaktadir (Kilingarslan, 2010, s.33).
Mayer ve Salovey modeli, duygusal zeka unsurlarii bir cati1 altinda tanimlayarak
tiimdengelim yontemini kullanmistir. Goleman ve Bar-On ise duygusal zeka unsurlarini
tanimlama yapmakta ve gruplandirmaya giderek tiimevarim yaklasimi kullanmaktadir
(Cherniss, 2004, s.317). Goleman modelini, Salovey ve Mayer’ in modelini temel alarak
olusturdu. Salovey ve Mayer’ in modelindeki bazi yeteneklerin ne kadar nemli oldugunu
vurgulamak i¢in kullanigli bir model versiyonu olusturarak bu yetenekleri uyarladi
(Goleman, 2016, s.390). Mayer ve Salovey duygusal zekay: ele alirken daha genel bir
yaklasimla degerlendirmektedir. Goleman’ 1n modeli Mayer ve Salovey’ in modelinin
aksine dogrudan performans yonetimini ele almaktadir. Goleman’ in modelinde duygusal
zeka Ol¢iimline yogunlagsmasina ragmen dogrudan liderlik performansina odaklandigi
goriilmektedir (Farrelly ve Austin, 2007, s.1053). Mayer ve Salovey’ in yetenek tabanli
modeli dogrudan performans degerlendirme amaciyla uygulanamaz (Allameh ve

digerleri, 2015, s.87).

3.5. Duygusal Zeka Olcekleri

Duygusal zeka kavraminin dl¢iilmesini saglayacak birgok modelin oldugu goriilmektedir.
Duygusal zeka 6l¢iit ve degerlendirmelerinde farkliliklar bulunmaktadir (Dogan ve Sahin,
2007, s.242). Mayer ve arkadaslar1 tarafindan duyusal zeka zihinsel bir yetenek olarak
kavramsallasmasi ve nesnel gorevlerle dl¢giilmesi desteklenmektedir. Duygusal zekaya
yonelik ilk “MEIS” olarak adlandirilan yetenek tabanli duygusal zeka ol¢egi gelistirildi
(Prins ve digerleri, 2011, s.67).

MEIS 6lgegi; duygularin algilanmasi, anlasilmasi ve diizenlenmesini igeren
yeteneklerinin yer aldig bir 6zellik tasimaktadir (Lam ve Kirby, 2002, s.133). Bu test
dort boyut lizerinde kavramsallastirildigi, Tablo 3.1° de gosterilen model {izerinden 12 alt
boyutun dl¢iimiinii igermektedir. Olgek iizerinde gelistirme ¢alismalarinin yapilmasinda,
MEIS o6l¢eginin i¢ tutarligin zayif olmasi, istenilen diizeyden uzun olmasi (Sahin ve
Dogan, 2007, s.243), giivenirlik degerlerinin diisiik olmasi1 ve puanlamalarda hatali sonug
vermesi etkili olmustur (Mayer ve digerleri, 2000, s.292). Mayer, Salovey ve Caruso

mevcut duygusal zeka testini gelistirmek amaciyla, “Mayer, Salovey, Caruso Emotional
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Intelligence Test-MSCEIT” adi verilen bir dlgek calismasi gergeklestirmislerdir (Cakar
ve Arbak, 2004, s.36).

Bar-On duyusal katsay1 envanteri olarak ifade edilen “Emotional Quotient Invontory,
kisaltmas1 (EQ-I)” gelistirmistir. Bar-On’ un ¢ok faktorlii modeli, basarinin kendisinden
cok basarili olma potansiyelini yansitmaktadir. Bu durumdan kaynakli olarak sonug bazli
degil siire¢ bazli olarak ele alinmaktadir. Bar-On modelinde ¢ok boyutlu bir yaklasimi
destekleyen ve duygusal zekdya dahil olan becerileri genisletmistir (Prins ve digerleri,
2011, 5.61). EQ-I testi bes temel boyutu kapsamaktadir. Tablo 3.1” de belirtilen bes boyut
ve bu boyutlarin 15 alt boyut ile 133 sorudan olusmaktadir. Bireylerin kendisini rapor
etmesini amaglayan bir test 6zelligi sunmaktadir (Dogan ve Sahin, 2007, s.244). Bar-On
modelinde gecerlilik ve giivenirlik 6l¢iimleri hassas bir sekilde gergeklestirmistir. 12 yil
boyunca, alt1 ayr1 iilkede (Kanada, Amerika, Arjantin, Giiney Afrika, Israil ve Almanya)
Olciimler gerceklestirmistir (Demir, 2009, s.30). Bunun sonucu olarak model iizerinde
tekrardan diizenleme yapma gereksinimi goriilmiistiir. Bes ayr1 boyut icerisinde incelemis
oldugu yetenekleri daha sonra yapmis oldugu c¢alismayla, “duygusal zekanin temel
ogeleri ve duygusal ve sosyal zekay1 harekete geciren 6geler” olmak iizere iki ayr1 grupta
vermistir. {lki duygusal zekanin temel 6geleri; “6z sayg1 (kisisel beceriler), kisilerarasi
beceriler, stres toleransi, tepki kontrolii, esneklik, problem ¢6zme” yeteneklerini
kapsamaktadir. Digeri ise, duygusal ve sosyal zekayr harekete geciren d6geler; “6z
gerceklestirme, iyimserlik, mutluluk, bagimsizlik ve sosyal sorumluluk” yeteneklerini
kapsamaktadir (Zerengdk, 2005, ss.71-72). Bar-On modeli ile hayata gecen duygusal
katsay1 envanteri “EQ-1” ile kisilerin basar1 potansiyelini, ““is, kisisel veya sosyal hayatta”
6lgmeyi amaglamaktadir. Ulasilan bilgiler 15181nda bireylerin kendilerini egitmeleri ve
eksiliklerini giderme amaci tasimaktadir (Mumcuoglu, 2002, s.38). Bar-On’ un karma
ozellik tastyan modeli diger duygusal zeka ¢alismalarinda etkisini gdsterecektir. Ozellikle

Goleman, Bar-On yaklagimindan etkilenerek yeni bir model olusturmay1 basaracaktir

(Brown ve digerleri, 2006, s.332).

Cooper ve Sawaf duygusal zekay1 meslek yasaminda; “karar verme, liderlik, agik ve yalin
bir iletisim, saglam iliskiler, yeni fikirler, stratejik atilimlar ve miisteri sadakati vb.”
alanlarda katki saglayacagini belirtilmektedir (Cooper ve Sawaf, 1997, s. x). Cooper ve
Sawaf ’1n olusturdugu duygusal zeka modeli Tablo 3.1’ de gosterilmektedir. EQ haritasi

soru formu 5 boliim ve 21 6lgegin yer almasi ile olusturuldugu goriilmektedir (Aksarayl
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ve Ozge, 2008, s.759). Testin istatistiksel olarak giivenirligi ABD ve Kanada’da
calisanlar iizerinde yapilmistir. EQ haritasinda kisisel performansin giiclii yanlarmin
isaretlenmesi ile degerlendirme yapilmaktadir (Cooper ve Sawaf, 1997, s.377). Cooper
ve Sawaf’ in modelinde Olc¢ek ve alt basliklarina birbirinden farklr isimler verilmistir. Bu
durum modelin anlagilmasinda giigliik olusturmakta ve karmasik bir yapiya donlismesine
neden olmaktadir. Olgekteki alt bashiklarin model icinde hangi boyutta yer aldigi
belirtilmemesi bu durumun nedeni olarak goriilmektedir. Diger bir eksik yaniysa soru
sayisinin fazla olmasi modelin uygulanmasinda sikintili bir sonug ortaya ¢ikarmaktadir
(Aslan, 2013, s.65). Tablo 3.1’ de Goleman, duygusal zekay: liderlik performansini
artiran bir dizi beceri olarak tanimlamaktadir (Marquez, 2017, s.50). Goleman duygusal
zekayr istiin performansin olugsmasima katki saglayan yetenek olarak gérmektedir
(Cherniss, 2004, s.317). Bireyin ¢evresel zorluklar1 basariyla ¢6zmesinde etkilesimi
iceren genel zekddan farkli bir yapist bulunmaktadir. Odak noktasi iistiin performans
olugmasint saglayan beserl kiimelerdir. Basarili olan kisilerin hem dogustan gelen
yeteneklere hem de gergek becerilere sahip oldugu belirtilmektedir. Boyatzis, Goleman
ve Hay/Mcber tarafindan gelistirilen duygusal Yeterlik Envanteri (Emotional
Competence Inventory), kisaltmasi ise (ECI) olarak adlandirilan giiniimiizde ise
Haygroup tarafindan kullanilan bir dlgektir. ECI 6l¢egi gegerli ve giivenilir bir dl¢iim
aract oldugu goriilmektedir (Seal, 2006, s.44). 360 degerlendirme 6l¢egi “ECI-360”
ozellikle liderlik 6zelliklerinin 6l¢iilmesinde kullanilan ve 73 sorudan olusan bir 6lgektir
(Aslan, 2013, s.60). Giinlimiizde duygusal zeka envanteri halen kullanilmaktadir (Perez

ve digerleri, 2003, s.134).

Karma ve yetenek tabanli temel duygusal zeka modelleri Tablo 3.1° de Bar-On modelinde
belirtilen; kisisel, kisilerarasi, stres yonetimi, uyum saglayabilme ve genel ruh hali
boyutlarinin yer aldigi bir model olusturmustur (Bar-On, 2005, s.21). Bar-On modelinde
duygusal zekay1 ¢evrenin talep ve baskilarina uyum saglama ve bunlarla basa ¢ikma
yetenegi olarak gdrmektedir. Bu ylizden bir dizi kisisel, duyusal ve sosyal becerileri
kapsadigin1 belirtmektedir. Biligsel olmayan zeka bireyin yasaminda basarili olabilme
yetenegini artirmaktadir. Duygusal zekanin egitim ya da baska kosullarla zaman ig¢inde
degisim ve gelisim saglayabilecegi belirtilmektedir (Marquez, 2017, s.50). Tanitimlari
yapilan dort temel model i¢inden ¢alismanin uygunlugu acisindan Bar-On’ un gelistirdigi

“Duygusal Zeka Envanteri- EQ-I,” &l¢iim anketi kullanilacaktir. Bu &l¢iim aracinin
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tercihinde, “dzne/ nesne farkindaligi, stres yonetimi unsurlarinin” yer almasinin etkisi

bulunmaktadir (Yiiksel, 2006, s.27).

3.6. Duygusal Zekanin Is Hayatinda Yeri ve Performansa Etkisi

Birinci diinya harbinden bu yana Amerika ve diger iilkede 1Q diizeylerinde bir artis
goriilmektedir. Bunun sebepleri arasinda beslenme, egitim, uzamsal becerilerin artmasi
vb. unsurlar gosterilebilmektedir. Oysa is hayatinda farkli bir paradoks olustugu
goriilmektedir. Genglerin biligsel zekalarinda “IQ” artmasi; duygusal zekalarinda “EQ”
azalma olmaktadir. Duygusal acidan sikintili goriillen genglerde “yalniz kalma istegi,
bunalim, 6fke, sinirlilik, endise saldirganlik” halleri goriilmektedir (Goleman, 2016,

5.19).

Giliniimiiziin hayat kosullarinda, bireylerin kendilerini ifade etmesi, dis ¢evre ile saglikli
ve giiclii bir iletisim saglaya bilmesi i¢in is hayati, aile yasami ve diger sosyal yasaminda
mutlulugu elde edebilmesi i¢in duygusal zekdya (EQ) ihtiya¢ duyulmaktadir (Yeung,
2012, s.14). Duygusal zeka bireyin sagligin1 ve mutlulugunu olumlu yonde etkileyen bir
aractir (Schutte ve digerleri, 2007, s.927). Bireyin kendisine has duygular1 gostermesi
gibi karsisindaki bireylerin duygusal ifadeleri hakkinda bilgi saglamaktadir (Davis, 2008,
s.18). Duygusal zekanin etkisiyle olugan ve bireyin hayatinda yer alan etkiler gérmezden
gelinemez. Bar-On "un belirtigi duygusal yetenekler; kisisel, kisilerarasi, stres yonetimi,
uyum saglayabilme ve genel ruh hali de dahil olmak {izere insan hayatinin vaz gegilemez
yap1 unsurlaridir. Bunlar kisinin isini bagarili ve verimli bir bicimde gerceklestirmesinde,
problem ¢6zme, dogru karar verme gibi asamalar1 etkilemektedir (Applewhite, 2017,

5.23).

Ravichandran ve arkadaglar1 (2011, s.163) calisanlarin teknik becerilerinin yani sira
duygusal becerilerini gelistirmeleri sayesinde is ortaminda iiretkenligin artmasi, daha
enerjik ve Ozverili bir performansin olusmasma katki saglayacagi belirtilmektedir.
Yiiksek duygusal zekaya sahip bireyler negatif diisiincelerin olumsuz etkilerinden
styrilarak, olumlu diislinceleri arttirarak performanslarin yiikseltebilirler (Wong ve Law,
2002, s.247). Duygusal zekas1 yiiksek caligsan isletmeler i¢in en 6nemli rekabet unsurudur.
Dolayisiyla yiiksek duygusal zekaya bireylerin degisen g¢evre kosullarinda hizli bir

sekilde uyum saglayarak rekabet avantajini siirdiirme basarist saglayabilir (Yiiksel, 2006,
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s.4). Calisanlarin basar1 saglayabilmesi i¢in kendilerinin farkinda olmasi, kendini motive
etmesi, empati yetenegini kullanabilmesi ve basarili sosyal iliski saglamasi
gerekmektedir. Bu durumun olusmadigi isletmelerde bireylerin ¢alismasi durumunda
isteksizlige bagli olarak sergileyecekleri duygular gergek ifadeleri yansitmayacaktir.
Istenmeyen durumlarin goriilmesine ve artan bir ¢atisma ortamma bagh olarak
performansi etkileyerek kurum i¢i dengenin bozulmasina neden olacaktir (Onay, 2011,
$.597).

Duygusal zeka ve performans arasinda iliskinin olup, olmadigina yonelik ¢caligmalar yer
almaktadir. Petrides, Frederickson ve Furnham, (2004); Sosik ve Megarian (1999);
Christiansen ve Janovics (2001); Rapisarda (2002) duygu ve performans arasinda
iliskinin olamadigini belirten ¢alismalardir (Yiiksel ve Giirbiiz, 2008, s.179). Yaylaci
(2008, s.113) duygusal zeka ile performans arasinda yakin bir korelasyonun oldugunu ve
bir organizasyonda duygusal zekaya 6nem verilmesi ¢aligsma performansini olumlu yonde
etkileyecegi belirtilmektedir (Soyugiizel, 2019, s.249). Carmeli ve Jasman (2006: 451)’
da duygusal zekanin calisanlarin performansina olan etkisini incelemistir. 215 calisan
lizerinde yaptig1 arastirma ile duygusal zekanin is performansi iizerinde etkisini
saptamistir. Bir baska calisma ise; duygusal zeka yetkinlikleri yiiksek olan calisanlarin
birbirleriyle olan iligkilerine olumlu yansidigi ve genel is performansinin artigi
belirtilmektedir (Ashkanasy ve Daus, 2005, s.446). Zeider ve arkadaslar1 (2009, s.45)’ da
duygusal zekanin isyerindeki tretkenligini, refahi ve sosyal iklimi olumlu ydnde
etkiledigi belirtmektedirler (Lloyd, 2017, s.43).

Bireyler kisisel etkilesime ihtiya¢ duyarlar. Ornegin; miisterilere hizmet ederken, boliim
seflerinden bilgi alirken veya rapor ederken vb. durumlarda kisileraras: iliskilerde
duygusal zekd Onemlidir. Bu ylizden duygusal zeka, is performansini dogrudan

ilgilendiren bir unsurdur (Soyugiizel, 2019, s.248).

3.7. Otel isletmelerinde Duygusal Zekanin Onemi

Duygusal zeka akademik gelisim tarihi kisa olsa bile giliniimiize kadar ¢ok sayida
arastirma yapildigi ayri bir gergektir. Yaylaci (2008, s.14) yapilan ¢alismalarin orgiitsel
icerik diizeyinden ¢ok, psikoloji, terapi ve egitim alanlarina agirlik verildigi
goriisiindedir. Ozellikle otel Isletmelerine yonelik Tiirkiye’ de yeterli calismanin

yapilmadig1 goriilmektedir. Kendilerine has 6zellikleri bakimindan Otel isletmelerinin
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diger isletmelerden farkli yapis1 bulunmaktadir. Bu farkli yapinin olusmasinin en 6nemli

nedeni ¢ok yonlil bir hizmet 6zelligi tasimasidir.

Tablo 3.2: Otel isletmelerinin 6zellikleri (Bucak, 2018, ss.6-8).

Otel Isletmelerini Niteleyen Ozellikler

2

A

Hizmetlerde stoklama ger¢eklesmez,

Y1l iginde haftanin 7 giinii 24 saat hizmet saglar,

Emek yogun isletmelerdir,

Departmanlar arasi is birligi gerektirir,

Cok yonlii hizmet saglar,

Dinamik yapis1t bulunmaktadir,

Zaman satar; satis1 ger¢eklesmeyen oda kayip olusturur,
Risk boyutu yiiksektir,

Organizasyon yapis1 karmasiktir,

5

%

5

%

o,
o

o,
o

o,
o

o,
o

o,
°n

X3

8

Tablo 3.2’ de otel isletmelerini niteleyen 6zelliklere dikkat edilmesi gerekmektedir. Otel
isletmeleri seyahat eden insanlarin yeme, igme ve konaklama ihtiyaglarin
karsilamaktadir. Ayn1 zamanda bu siire icinde ¢amasirhane, e§lence ve aligveris vb.
ihtiyaclarin karsilanmasi i¢in ekonomik, sosyal ve ticari faaliyetleri siirdiiren kurulus
olarak tanimlanmaktadir (Akoglan, 1997, s.1). Duygularin soyutlanacag: bir is diinyasi
acimasiz, anlamsiz ve i¢inde yasanilmasi gii¢ bir diinya olusturacaktir (Yaylaci, 2008,
s.14). Otel isletmelerinin karakteristik oOzelliklerine bakilarak, duygusal zekanin ve
miisteri iligkilerinin 6énemi gbéz Oniine alinmalidir. Duygusal zekanin distinceleri,
davraniglar1 ve tepkilerini nasil etkilediginin anlasilmasi gerekmektedir (Weisinger,
1998, s. 28) Miisteri iligkileri yonetiminde tiiketici, {iriin ve hizmet arasindaki duygusal
iligkiden yola ¢ikarak strateji olusturulmasi saglanabilir (Yaylaci, 2008, s.15). Rekabetin
yogun olarak gerceklestigi bu sektdrde duygusal zekdya gereken hassasiyetin
gosterilmesi ile basar1 elde edilmesi diisiiniilmektedir. Bu kapsamda otel isletmelerinde
i¢c misterilerin duygusal zeka yetkinliklerinin miisteri iligkileri yonetimi iizerindeki

etkisine yonelik bir aragtirma yapilacaktir.

3.7.1. Otel isletmelerinde duygusal zeka ve miisteri iliskileri yonetim iliskisi

Duygusal zekanin ¢alisma ortamlarinda 6énemli oldugu savunulmaktadir (Mcfarland ve
digerleri, 2016, s.108). Hizmet saglayabilmek icin miisteri bilgisini yOnetilmesi

gerekmektedir (Sedighi ve digerleri, 2012, s.323). Dis miisterinin, i¢ miisteri ile temas
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ettigi siiregte yasanan etkilesimde duygusal faktorlerin 6nemli oldugu vurgulanmaktadir
(Cakir ve Eginli, 2010, s.121). Bu durum miisteri etkilesimi esnasinda duygusal zeka
yetkinliklerine ihtiya¢ duyuldugunu desteklemektedir. Duygularin sayisiz pazarlama
olgusu i¢inde bir akintiya hizmet ettigi géz Oniline alindiginda, bilim insanlar1 yillar
boyunca gizli ve karmasik katmanlar1 ortaya ¢ikarmak i¢in duygular lizerinde ¢ok sayida
calisma gergeklestirmislerdir. Zengin olan teoriler ve kavramlar {iriin/hizmet kullanim
durumlarinda duygularin roliiniin satin alma kararlari, memnuniyet ve sadakatin
degerlendirilmesi gibi cok sayida alanda etkisi oldugunu gostermektedir (Flint ve
Blocker, 2004, s.18). MIY uygulamalarinin miisteri ve iletisim odakli yapis1 géz 6niinde
bulundurulmalidir. Otel isletmelerinde iletisim diizeyinde olusan hizmet basarisizligin

nedenleri tespit edilmelidir. Basarisizligi 6nleyici dnemler alinmasi saglanmalidir.

Miisterilerin elde tutulmasia yonelik c¢alismalarin yapildigr goriilmiistiir. Bunun
sonucunda eski satig yontemlerin “iliski kurma” lehine terk edilmeleri ile sonuglanmigtir
(Barnes, 2000, ss.89-90). Duygusal zeka ve miisteri iliskileri yonetim uygulamalari iligki
kurma siirecini destekleyecektir. Kisisel ve samimi iligkilerin olusturulmasinda énemli
bir etki saglayacaktir (Bang, 2012, s.67). Duygusal zekd miisteri deneyimi i¢in 6nemli
olan iligkilerin olusturulmasina yardimei olmaktadir (Miaol ve digerleri, 2019, s.336).
Lee ve digerleri (2010, s.122)’ de duygusal zekanin 6nemli oldugunu savundular ve farkl
tilke kiiltiirlerden gelen dis miisterilerin sorunlarina ¢6ziim saglamada daha etkili bir arag
oldugu goriistindedirler (Lee ve digerleri, 2013, s.666). Caligmalarda duygusal zeka
yetkinlikleri ile miisteri iliskileri yonetim uygulamalar1 arasinda bir iligkisinin bulunup

bulunmadigina yonelik yapilan bir ¢aligmaya rastlanamamustir.

3.7.2. Miisteri iliskileri yonetim uygulamalarinda i¢ miisteri duygusal

yetkinliklerinin yeri ve 6nemi

Birgok isletme tarafindan bireysel iiriin ve hizmetlerin saglanmasi amaciyla MIY veri
taban1 ve sadakat uygulamalarmin tercih edildigi, ancak bu uygulamalarda biiyiik
eksikliklerin bulundugu ifade edilmektedir (Barnes, 2000, s.90). Insan1 degerlendirme
siirecinde bilgisayar ve benzeri karar vericiler kullanarak yapilan hesaplamalar yeteriz
olacaktir (Flint ve Blocker, 2004, s.18). MiY uygulama siirecinde insan, teknoloji ve
siire¢ bilesenlerinin uyumlu olmasi gerekmektedir (Bakirtag, 2013, s.49). Uygulama

eksikliklerinin baginda miisterilerin duygusal zekad yetkinliklerinin diigsiik olmasi
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gelmektedir. Bu durumda igletmelerin kriz yonetim planlarini uygulamasi gerekmektedir
(Lett, 2016, s.231). Duygularin miisteri ve yonetici eylemlerinde odak rolii oynadigi
kabul edilmektedir (Flint ve Blocker, 2004, s.18).

Bireylerin kendi ve ¢evresindeki kisilerin duygu, diisiince, hislerini anlayabilme, degisen
olay ve durumlarda ¢evreye uyum saglama kabiliyetlerine sahip olmasina gereksinim
duyuldugu goriilmektedir (Mcfarland ve digerleri, 2016, s.109). Zeidner ve arkadaslari
(2008)’da duygusal zekanin (EQ) duygularla ilgili bilgileri tanimlamaya ve diisiinmeye
odaklanan aktif bir silire¢ oldugu goriisiindedirler. EQ diizeyi yiiksek olan insanlar
duygusal bilgileri yorumlamada daha basarili oldugu (Mcfarland ve digerleri, 2016,
s.109) ve is performansini olumlu yonde etkiledigi belirtilmektedir (Lee ve digerleri,
2013, s.666). Lin (2009) ve Simon, (1991)’ da hizmet saglayan i¢ miisterilerin
performansini artiracak faktorler lizerinde yaptiklar1 c¢alismalarda, duygusal zeka ve
orgiitsel sadakatin hizmet performansinin artirilmasinda etkili oldugunu sonucuna

ulasmiglardir (Lee ve digerleri, 2013, 5.666).

Miisterilere saglanan bazi Onceliklerin yoneticiler tarafindan bir zeminde uzlasi
saglamadig1 goriilmektedir. Diger bir yandan her ¢alisanin miisteriyle iletisim i¢inde
bulunmadig1 yoniinde veriye ulasilmistir (Aktas ve Aksatan, 2012, s.240). Bir iliskinin
yakinlik derecesinde temas siklig1 ile oldukca fazla baglantis1 bulunmaktadir. Kurulan
temas i¢inde duygusal etkiye yakin bir iligkinin bulundugu agiktir. Isletmelerde iletisim
siireci iki yonlii; “giiven, empatiye” dayanmaktadir (Barnes, 2000, s.100). MIY sadece
teknolojik bir yap1 olarak kesinlikle goriinmemesi gerekmektedir. Duygusal yeterlilikleri
fazla olan i¢ miisteriler uzun vadeli miisteri memnuniyeti ve sadakati olusturma basarisi
saglamaktadir (Miaol ve digerleri, 2019, s.336). Miisteri uygulamalarinda izlenecek yol
haritas1 asagida verilmektedir (Hamburg ve digerleri, 2012, s.252):

» Misterilerin siirekli olarak bilgilendirilmesi ve isletmeyle etkilesime girmesi
amaclanmali,
» Misterilerin motive olmasi saglanmali,

» Miisterilerin isletme ve iiriinii 6zlimsemesi saglanmali,

Yonetici ve calisanlarin miisteriyle saglamis olduklar iletisim miisterilerin isletmeyi
tercih etmesinde Onemli rol oynamaktadir (Aktas ve Aksatan, 2012, s.241). Turizm

isletmelerine ozellikle miisteri memnuniyeti ve sadakati saglamak i¢in uygulamalar
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yapilmaktadir. Miisteri sadakatini saglanmasinda yonetim tarafindan benimsenmesi ve
tiim calisanlarin organize bir sekilde yonlendirilmesi gerekmektedir (Oztiitk ve
Pekduyurucu, 2009, s.38). Otel isletmeleri MIY uygulamalar1 igin ideal bir yapiya
sahiptir. Otel isletmelerinde rezervasyon ve kayit iglemleri sirasinda miisterilerden ¢ok
fazla bilgi elde edilmektedir (Yolal ve Cetinel, 2005 s.20). Ahlert (2000, s.258)’de
isletme; telefon, faks, posta, e-posta veya video konferans gibi farkli iletisim kanallari

araciligiyla miisteri hizmetine destek saglamaktadir.

a) Misteri dergileri: Miisteriyi uzun yillardan beri bilgilendirmek amaciyla
kullanilmakta ve halen yaygin olarak tercih edilmektedir. Yeni {iriin ve hizmetlerin
sunumunun yapilmasi, {iriin ortami hakkinda bilgi ve {irlin kullanimina yonelik
ipucu saglamaktadir (Hamburg ve digerleri, 2012, s.253).

b) Miisteri Kuliibii: Miisteri kuliipleri liyelerine ¢esitli hizmetler saglayabilir. Bunlar;
0zel kuliip indirimleri veya 6zel teklifler olarak miisterilere cesitli avantajlar

saglamaktadir (Hamburg ve digerleri, 2012, s.255).

Miisteri adresleri ya da e-mail adresleri alinarak cesitli bayramlarda ve 6zel giinlerde
tebrik kartlar gonderilmesi gerekmektedir. Bunun beraber, odaya meyve ve 6zel indirim
kuponlar1 gibi ¢esitli stirprizler yapilarak odiillendirilmeleri isletmeye olan bakis
acilarinin degismesi saglanacaktir (Oztiirk ve Pekduyurucu, 2009, s.38). Bir yandan otel
isletmelerinin geleneksel olarak sunduklari hizmetler: oda servisi, ¢amasir ve kuru
temizleme, hava alanindan aligveris merkezlerine ulasim imkani ya da arag¢ kiralama gibi
hizmetleri kapsamaktadir. Bazi otel isletmelerinde miisterilerini tatmin etmek igin
konsiyeri ig vermektedir (Civelek, 2016 s.241). Bu sayede miisterilerin 6zel istek ve

ihtiyaclarmin karsilanmasi saglanmaktadir.

3.7.3. Miisteri iliskileri yonetim uygulamalari ile duygusal zeka yetkinliklerinin

siire¢ belirleyicileri

MIY uygulamalarini benimseyen isletmeler ¢oklu operasyonlarm karmasikligindan
dolay1 organizasyon yapisi lizerinde dontisiim gerekliligini vurgulamaktadir (Wu, 2007,
s.1142). Doniisiimiin odak noktasi olarak isletmenin en degerli unsuru insan ve insanin
duygusal zeka yetkinlikleri tizerine odaklanilmasi gerekmektedir. Sekil 3.2° de bu durum

vurgulanmaktadir.
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MIiY Boyutlari Duygusal zeka
Miisteri Odaklihk . Kisisel
. I¢c Mugteri
MIY Organizasyonu Kisilerarasi
Bilgi Yonetimi Stres Yonetimi
Teknolojiye Dayalh MiY Uyum Saglayabilme
Genel Ruh Hali

Sekil 3.2: Misteri iliskileri yonetimi ve duygusal zeka siire¢ unsurlar1 (Bakirtas, 2013, s.43; Bar-On,
2005, s.2’den uyarlanmustir).
Sekil 3.2’ de ifade edilen siire¢ haritasinda oncelikli olarak kisa, orta ve uzun vadeli
isletme faaliyetlerinin belirlenmelidir. Isletme is hedeflerinin tamimlamas1 ve ardindan
isletmenin bu hedeflere nasil ulasacaginin belirlenmesi saglanmalidir (Ahlert, 2000,
s.266). Misteri iligkilerinin iletisim temelli bir yapisinin bulunmasi nedeniyle siire¢
boyunca katilimda bulunan g¢alisanlarin yiiksek duygusal zeka yetkinliklerine ihtiyac
duymas1 ongoriilmektedir. Beraberinde MIY uygulama siirecinin isletmede verimli bir

sekilde uygulanmasina zemin olusturacaktir.

Sekil 3.2° de duygusal zeka yeterliliklerinin olumlu bir etkisinin bulunmadigi ve 6zellikle
performans ile iliskisinin desteklenmedigi calismalara rastlanilmistir. Yiiksel ve Giirbiiz
(2008, s.179) tarafindan duygusal zeka yetkinliklerini olumlu yonde desteklemeyen bazi
caligmalar ise; Sosik ve Megarian (1999); Christiansen ve Janovics (2001); Rapisarda
(2002) gosterilmektedir. Calismalar agirlikli olarak duygusal zeka yetkinliklerinin is ve
sosyal hayatta olumlu yonde etkisinin bulundugu yondedir. Literatiirde is hayatina
yonelik ¢ok sayida calismaya rastlanmistir. Canberk (2017); Bastiirkcii (2016); Adsiz
(2016); Evis (2016); Dastan (2016); Giindogan (2016); Karabulut (2014); Cligen (2014);
Oguzhan (2012); Onder (2010) i¢ miisterinin DZ etkisini arastiran ¢alismalar mevcuttur.
Gilingor (2018); Harman (2018); Babag (2018); Tandogan (2018); Caliskan (2017); Deniz
(2016); Wolter ve digerleri (2016); Saariji ve digerleri (2015); Werro (2015); Zhao ve
Zhao (2012); Babag (2014); Yigit (2013); Alabay (2007); Wu (2007); Ozdemir (2006)
literatiirde yer alan calismalar miisteri iliskilerine yonelik yapilmistir. Miisteri iliskileri
yonetim siirecinin isletmeler iizerindeki etkilerinin saptanmasina yonelik caligsmalar
bulunmaktadir. MIY uygulamasinda basar1 veya basarisizhgmin kilit faktdrleri son

yillarda aktif bir aragtirma konusu olarak yer almaktadir (Wu, 2007, s.1141). Literatiirde
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i¢ miisterinin duygusal zekasinin miisteri iligkileri yonetim siirecinde etkisine yonelik
caliyma saptanamamustir. Bu kapsamda DZ boyutlarmin MIY siirecine etkisinin

incelenmesine gereksinim goriilmektedir.

Mcfarland ve digerleri (2016, s.108)’ nin c¢alisanlarin duygusal yeterlilikleri, stres
yonetimi {izerindeki is ¢iktilarinin, “duygusal tiikkenme, miisteri odakli satis ve satig
performans1” olmak iizere {i¢ unsurun zararh etkilerini 1limli hale getirmeyi 6ngdéren bir
calismayla miisteri iliskilerine yonelik literatiire katki saglamistir. MIY uygulama
stirecinin ortak noktasi olarak tek basina teknoloji kabul gérmemelidir. Teknoloji, siire¢
ve insan bilesenlerinin ayni diizeyde ele alinmasi gerekmektedir (Celtek, 2013, s.19).
MIY uygulama boyutlarini iceren ¢ok boyutlu bir yapiyr kapsadigi belirtilmektedir
(Bakirtas, 2013, s.43). Bunlar; “miisteri odaklilik, MIY organizasyonu, bilgi ydnetimi,
teknolojiye dayal1 MIY” olarak tanimlanmaktadir (Hong ve digerleri, 2004, 5.265).

Miisteri ve isletmeye yonelik bilissel ve duyusal temeler {lizerine yapilan ¢aligmalarda,
bilissel ve duyusal yetkinliklerin ¢ok yonlii bir bigimde incelenmesinin gerekli oldugu
vurgulanmaktadir. Biligsel ve duyusal yetkinlikler yeterli bir diizeyde incelenmedigi
durumlarda yaniltic1 sonuglara yol agacagi 6ne siiriilmektedir (Wolter ve digerleri, 2016,
$.397). Yalin (2015); Lee ve digerleri (2013) ve Capkula¢ (2013)’ in yaptig1 ¢calismalarda,
duygusal yeterliliklerin insan hayatinda nemli bir yeri oldugunu desteklemektedir. MIY
boyutlarinin ve insan bileseninin 6zellikle duygusal zeka yetkinlikleri ile desteklenmeye
ihtiya¢ duyuldugu 6n goriilmektedir. Duygusal zeka yeterliklerinin bes ana boyutu;
“kisisel, kisilerarasi, stres yonetimi, uyum saglayabilme ve genel ruh hali” Sekil 3.2° de
bulunmaktadir (Bar-On, 2005, s.21). Sekil 3.2’ de yer alan boyutlarin miisteri iligkilerinin
kurulmasi ve miisteri memnuniyetin olusmasinda dikkate deger bir rol edinmektedir
(Cakir ve Eginli, 2010, s.120). Bir yandan verimliligi ve iiretkenligin artmasina katki
saglayacak ve giiclii bir avantaj unsuru olacaktir (Wu, 2007, s.1142). Miisteri iliskileri
yonetim uygulamalari isletmecilerin rekabet tistlinliigii sagilmalarinda énemli bir faktor

olarak goriilmektedir (Kaygisiz ve Yetis, 2018 s.31).
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BOLUM 4. DUYGUSAL ZEKA YETKINLiK DUZEYLERININ MUSTERI
ILISKILERiI YONETIM UYGULAMALARI UZERINDEKI ETKILERINE
YONELIK BiR ARASTIRMA

Calismanin bu boliimiinde arastirma siireci ile ilgili bilgileri aktarilmaktadir. Calisma
sistematik bir orgii icinde ele alinmaktadir. Bu siirecin ilk agamasinda; ¢alismanin
onemi ve amaci ile hipotezleri lizerinde durulacak, model gdsterimi yapilacaktir.
Evren, 6rneklem, varsayim, sinirlilik, yontem, gegerlilik ve analiz siireci bu boliimde
bulunmaktadir. Caligmanin analizinde 06l¢ek gilivenirligi i¢in gilivenirlik testi
yapilmustir. Toplanan verilerin ¢dziimlenmesinde uygulanan istatistiksel yontemlere
iliskinin agiklamalara yer verilmektedir. Istanbul ili ‘nin Anadolu ve Avrupa yakasinda
yer alan dort ve bes yildizli otellerde gerceklestirilen arastirmaya ve bu arastirma

sonucunda elde edilen bulgulara yer verilmektedir.

4.1. Cahsmanm Onemi ve Amaci

Isletmelerde gagdas ydnetim uygulamalarinin yapildig1 bir dénemde, i¢ miisterinin
duygusal zeka yetkinliginin yliksek olmasi olumlu veya diisiik olmasi olumsuz etkilere
yol agacaktir. I¢ miisterinin duygusal zeka yetkinliginin yiiksek olmasi, iiriin/hizmet
karsilamasi sirasinda dis miisterilerin yasadiklari belirli duygular1 daha iyi tanimasi ve
yonetebilme kabiliyetini ortaya ¢ikarmasinda etkisi bulunur (Miaol ve digerleri, 2019,
s.337). Diisiik olmas1 durumunda ise tam tersi bir etkiye sahip olacaktir. Goriildigi
lizere isletme faaliyetlerini yerine getirirken i¢ miisterilerin yardimina ihtiyag
duyulmaktadir. Dolayisiyla giiniimiizde dis miisterilerin mutlulugu, i¢c miisteriler
aracilign ile saglandigi goriilmektedir. I¢ miisterilerin varligi aynm1 zamanda dis
miisterilerin siirekliligi ve verimliligi ile dogru orantili oldugu anlasilmaktadir (Ekici
ve Yiice, 2007, s.9). I¢ miisterinin duygusal zeka yetkinliginin yiiksek olmast,
isletmenin biiyiimesini ve gelisimine katk1 saglayacaktir. I¢ miisterinin giiven ve huzur
duydugu bir i ortami kurulacaktir. Yiiksek duygusal zeka yetkinligine sahip i¢ miisteri

hem kendi aralarinda hem de dis miisterilere kars1 pozitif davranislar yansitarak giilii
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yonde iliski olusturmasi beklenecektir. MIY uygulamalarmin basarismin artmasini

saglayacaktir.

Miisteri iligkileri yonetimi uygulamalar1 ve duygusal zeka kavramlarina yonelik
yapilan literatiir incelemesinde uluslararasi ve ulusal literatiirde ¢ok sayida arastirmaya
konu oldugu goriilmektedir. Buna karsin, yapilan arastirmalarda konularin ayri ayri
caligma alanlar1 olarak ele alindig1 goriilmiis olup; her iki konunun birlikte islendigi
ortak bir caligmaya rastlanmamistir. Otel isletmeleri agisindan konuya iligskin yeterli

diizeyde bir ¢alismanin yapilmamis olmasinin bir eksiklik olusturdugu ifade edilebilir.

Otel igletmelerinde departmanlar 6zelinde duygusal zeka yetkinliginin belirlenmesi ve
yerinde tespitlerle calisanlarin miisteri iliskileri yOnetim uygulamalarini verimli
kullanmasinda ve hizmetin etkin bir sekilde sunulmasinda fayda saglayacaktir. Konu
ile 1ilgili yapilacak bilimsel calismalara, yoneticilere ve mevcut otel isletmelerine

onemli bir rehber olarak fayda saglayacagi ongoriilmektedir.

Bu calisma kapsaminda, “Otel isletmelerinde i¢ miisterilerin duygusal zeka
yetkinlikleri ile miisteri iligkileri yonetim uygulamalar1 arasinda anlamli bir iligki var
midir?” ve “Otel isletmelerinde i¢ miisterilerin duygusal zekasi ile miisteri iliskileri
yonetimi arasindaki olast iligki hangi degiskenlere gore farklilik gostermektedir?”

sorularma cevap aranmaktadir.

Calismanin amaci, otel isletmelerinde i¢ miisterilerin duygusal zeka yetkinliklerinin
tespit edilmesi, duygusal zeka ve miisteri iligkileri yonetim uygulamalar1 arasindaki
iliski ve arasindaki iligkinin bazi1 degiskenlere gore farkligi olup olmadigini

irdelemektir.

Kisaca yliksek duygusal zeka yetkinligine sahip kisilerin, olmayanlara nazaran daha
listiin miisteri iliskileri yonetim uygulamalar1 gergeklestirip gerceklestirmediginin
incelenmesi amaclanmaktadir. Diger 6nemli amagclar ise, otel isletmelerinde egitim
caligmalarinda kullanilmak iizere ihtiyaclarin saptanmasi ve sektdre yol gostermesi

amaclanmaktadir.

4.2. Calismanin Evren ve Orneklemi

Aragtirmacilarin konu edindikleri aragtirma alaninda (evren) bulunan biitiin denekleri
arastirmaya dahil etme imkani bulunmamaktadir. Bu nedenle aragtirmacilar ¢alisma

yaptiklar1 alan1 temsil ettiklerine inandiklar kiigiik bir grubu (ana kiitleyi), teknikler
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kullanmak yoluyla azaltir ve arastirmalar bu kiitle {izerinden gergeklestirilir (Coskun
ve digerleri, 2017, s.148). Aragtirmanin, Tiirkiye nin turizm sektoriinde 6nde gelen
sehirlerinden olan Istanbul’daki dért ve bes yildizli otel isletmelerinde
gergeklestirilmesi planlanmistir. Dort ve bes yildizli otellerin segilmesinin temel

nedenleri:

» Veri elde edilmesinin daha kolay olmasi,

» Yonetimlerinin daha profesyonel olmasi,

» MIY uygulamalarinin tercih edilme oranmmn yiiksek olmasi (Kumar ve

Reinartz, 2012; Bakirtas, 2013; Celtek, 2016),

> I¢ miisterilerin duygusal yetkinliklerine daha fazla 6nem verilmesidir.
Istanbul 11 Kiiltiir Turizm Miidiirliigii (2019), aralik ay1 istatistiklerine gore ilde, <131
bes yildizli ve 160 dort yildizli” olmak {izere toplam “291” adet otel bulunmaktadir.
Anket uygulamasina ge¢ilmeden 6nce 30 isletmede pilot ¢alisma yapilmistir. Pilot
calismada edinilen bilgilerden hareketle otellerde 6n biiro, satis, pazarlama, halkla
iliskiler ve miisteri iliskileri departmanlarinda ortalama 8 katilimciya ulasilabilecegi
Ongoriilmiistiir. Calismanin evrenini bu sayinin 291 otele genellemesi (291x8) sonucu
toplam 2.328 i¢ miisteri olusturmaktadir. Tablo 4.1’ de belirli evrenlere yonelik kabul

edilebilecek 6rneklem biiyiikliikleri gosterimi yapilmaktadir.

Tablo 4.1: Evrenler icin kabul edilebilecek 6rneklem biiyiikliikleri (Sekaran, 2013; Akt, Coskun ve
digerleri, 2017, s. 144).

N S N S N S N S
10 10 600 234 1600 311 3000 341
50 44 700 248 1800 317 4500 354
100 80 800 260 2000 322 7000 364
200 132 900 269 2200 327 10000 370
300 169 1000 278 2400 331 50000 380
400 196 1200 291 2600 335 100000 384
500 217 1400 302 2800 338 1000000 384

Tablo 4.1’ de belirli 6rneklem biiyiikliikleri icin kabul edilebilecek oranlar
verilmektedir. Orneklem biiyiikliikleri dogrultusunda, N (evren biiyiikliigii) = 2400
icin; S (O6rneklem biiytlikligii) = 331 belirtilmektedir (Coskun ve digerleri, 2017,
s.144). 2400 kisiden veri toplamak miimkiin olmadigindan 6rnekleme yoluyla veri

toplanmast yoluna gidilmistir.

Calismalarda tesadiifi olmayan 6rneklem daha anlamli sonuglar saglamaktadir. Bu

yontem, zaman ve maliyet kisitlarinin oldugu ve ana kiitlenin sinirli bulundugu
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durumalar da tercih edilmelidir. Tesadiifi olmayan Orneklem tiirleri igerisinde en
yaygin olarak tercih edilen “kolay ornekleme” yontemidir (Kurtulus, 1989, s.109). Bu
yontem, “en kolay bulunan denek, en ideal olandir” anlayisini igcermektedir. Anket
caligmasina cevap verebilecek herkesin Ornege dahil edildigi ve Orneklem
biiylikliigiine ulasincaya kadar devam ettigi bir siireci igermektedir (Coskun ve
digerleri, 2017, s.148). Diistik maliyetli ve uygulanmasi kolay bir 6rnekleme yontemi
olarak belirtilmektedir (Ismailoglu ve Almagik, 2014, s.194). Birincil veri toplama
siirecinde 400 adet anket doldurtulmustur. Anket uygulamasinda yanlis ve eksik veri

paylasilan anketler tespit edilerek ¢ikarilmistir.

Otel isletmelerinde MIY uygulama stratejilerinin (6n biiro, satis ve pazarlama, halkla
iliskiler ve miisteri iligkileri yonetim) olusturulmasi ve yonetimi dogrudan s6z konusu
departmanlar tarafinda yapildigi i¢in arastirma kapsami bu departmanlarla sinirh
tutulmustur. Departmanlarinda gérev yapan i¢ miisteriden 386 adet analiz edilmesi
uygun anket toplanabilmistir. Aragtirma siirecinde 81 adet otel isletmesine ulagilmistir.
Bunlardan 35’1 bes yildizli otel isletmesi olup, 46’s1 dort yildizli otel isletmesidir.
Katilimc1 sayis1 bakimindan 233’ i bes yildizli, 153’1 dort yildizli otel galisanlari

orneklem igerisinde yer almaktadir. Orneklem biiyiikliigii 386 kisiden olusturulmustur.

4.3. Calismamin Varsayim ve Simirhliklar

Calismanin baz1 varsayim ve smirliliklart bulunmaktadir. Calismada temel
varsayimlardan hareket edilmistir. Belirtilen kosullar i¢inde secilen 6rneklemin evreni
temsil yetenegine sahip oldugu kabul edilmistir. Yararlanilan kaynaklarin dogru ve
gegcerli bilgi sagladig1 ongdriilmektedir. Duygusal zeka yetkinlikleri sayesinde miisteri
iligkileri yonetim uygulamalarinin giiclii, etkili ve verimli uygulandigi kabul
gormiistir. MIY uygulamalarinin, “miisteri iliskileri ydnetim 6lgegi” ile duygusal
zekanin, “Bar-On duygusal zeka olgegiyle” dlclilebilecegi varsayilmaktadir. Duygusal
zekd ve miisteri iligkileri uygulamalar1 niteliksel olarak ol¢iilebilmektedir. Veri
toplamada kullanilan 6l¢eklerin ¢aligmanin amacini gergeklestirmeye uygun oldugu
ve i¢ miisterilerin samimiyetle cevap verdigi kabul edilmistir. Bu ¢alismanin bazi

sinirliliklar bulunmaktadir.

Caligsmada 6ncelikli olarak zaman ve maliyet kaynakli sinirliliklar1 bulunmaktadir. Bu
kisitlarin disinda her ¢alismada olabilecegi gibi bu ¢alismanin da teorik ve metodolojik

bazi siirliliklart mevcuttur. Teorik smirlilik duygusal zeka ve miisteri iliskileri
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yonetim boyutlart ile ilgilidir. Arastirmacilar tarafindan duygusal zeka ve miisteri
iliskileri yonetim boyut ve alt boyutlar1 farkli ifadelerle tasnif edilmektedir.
Calismanin amag ve ihtiyaclar1 dogrultusunda Bar-On duygusal zeka 5 boyut ve 15 alt
boyutlar ile Bakirtas (2013) ve Hong ve digerleri (2014) miisteri iliskileri yonetim
uygulamalarmin dért boyutu ele alinmustir. I¢ miisterilerin duygusal zeka yetkinliginin
Ol¢iimiinde Bar-On duygusal zekad anketi kullanilmigtir. Miisteri iliskileri yonetim

uygulamalarinin dl¢iimii MIY anketinden elde edilen verilerle sinirlidar.

Metodolojik sinirliliklar ise, ¢alisma Istanbul ili ‘nin Anadolu ve Avrupa yakasinda
hizmet sektoriinde faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisan “6n
bliro, satis ve pazarlama, halkla iliskiler ve Misteri iligkileri yOnetim”
departmanlarinda goérev yapan i¢ misteri arasinda uygulanmistir. Arastirmada
esnasinda kullanilan 6l¢eklerden elde edilen veriler, ¢alisanlarin arastirmanin yapildigi
zamanki alg1 ve goriisleriyle siirlidir. Covid-19 pandemisinin baslamasi veri toplama
stirecindeki en biiyiik sinirliliklardan birdir. 2020 yili yaz doneminde sosyal hayatin

belli kurallar dahilinde baslamasiyla birlikte veri toplama siireci tamamlanmistir.

4.4. Cahismanin Yontem ve Analiz Siireci

Calismalarda degiskenlere dair veri (bilgi) edinebilmek ic¢in verilerin saglanis
bicimleri esas alindiginda ikincil ve birincil kaynak arastirmalarn tercih edildigi

goriilmektedir. Coskun ve digerleri (2017) calisma tasarim siirecini aktarmaktadirlar.

Elestirel Kaynak I Arastirma Hipotez ve | Soru Formu
3 . —_—
Incelemesi i Sorular

Sekil 4 1: Calismanin tasarim siireci, (Coskun ve digerleri, 2017, s.91°den uyarlanmaistir).

Sekil 4.1° de ifade edilen arastirma siireci izlemistir. Elestirel kaynak inceleme siireci,
ikincil kaynak arastirmalar1 olarak adlandirilmaktadir. Bu siire¢ daha cok literatiir
calismasi niteligini tasimaktadir (Kurtulus, 1989, s.18). ikincil kaynak taramalari
derlenmis veri setlerinden faydalanma imkani saglamaktadir (Coskun ve digerleri,
2017, s.79). Yerli ve yabanci bibliyografik kaynaklar ve online veri tabanlar
irdelenmistir. Elestirel kaynak incelemesi bdliimlerinden sonra aragtirma sorusuna

cevap aliabilmesi ve hipotezlerin test edilebilmesi i¢in birincil veriye ulagma ihtiyaci
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ortaya c¢ikmistir. Birincil kaynak arastirmalari, aragtirmacinin bizzat arastirma
konusuyla ilgili verileri topladigt arastirmalar olarak belirtilmektedir (Kurtulus, 1989,

s.21).

Uygulama kisminda nicel arastirma yontemlerinden anket teknigi uygulanmustir.
Islamoglu ve Almagik (2014, s.131) anket formunu veri toplamak igin hazirlanan
sistematik bir soru formu olarak tanimlamaktadir. Birincil veriye ulagmak amaciyla
ikincil veri taramasi yapilarak uygun goriilen Ol¢ek secilmistir. Birinci boliim
degiskenleri, cevaplayanin duygusal zeka yetkinligini belirleme amaciyla
olusturulmustur. Ikinci boliim envanterinde yer alan degiskenler, ankete katilan ic
miisterilerin MY uygulamalarin yetkinligini belirleme amaci tasimaktadir. Son boliim
ise, cevaplayanin demografik o6zelliklerinin belirlenmesi amaciyla hazirlanmastir.
Olgek degiskenlerinin degerlendirilme siirecinde asagida yer alan esas kriterler goz

oniinde bulundurulmustur.

Tablo 4.2: Olgek degerlendirme kriterlerinin gésterimi (Oguzhan, 2012, s.74).

Sozel Degisken Puan Puan Arahg Olgek degerlendirme
Kesinlikle katilmiyorum 1 1,00- 1,79 Cok diisiik
Katilmiyorum 2 1,80-2,59 Diistik
Kararsizim 3 2,60-3,39 Orta
Katiliyorum 4 3,40-4,19 Yiiksek
Kesinlikle Katiliyorum 5 4,20-5,00 Cok Yiiksek

Tablo 4.2° de gdsterimi yapilan dagilim aralig1 formiilii “en yiiksek deger- en diigiik
deger /derece sayis1” baz almmistir. Olgek sonuglarinin dagilimi 1 ile 5 arasinda
degerlendirilmistir. Formiile gore (5-1) /4 puanlik bir genislige dagilim
gerceklesmistir. Birinci ve ikinci boliimde yer alan 72 degisken, sosyal bilimlerde
yaygin olarak tercih edilen ve Rennis Likert’ in adiyla anilan, 5° 1i Likert dl¢ek; “/=
kesinlikle katilmyyorum, 2=katilmyyorum, 3=kararsizim, 4= katiltyorum, 5= kesinlikle
katiliyorum” ile Olgiilmustiir (Coskun ve digerleri, 2017, s.125). Anket
katilimcilarindan degiskenlere verdikleri yanitlar1 “cok olumsuzdan ¢ok olumluya”
dogru sunulan segeneklerden birini secerek belirtmeleri istenmistir. Calismada

hedeflenen iki temel parametre “duygusal zekd ve miisteri iligkileri yOnetimi”
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arasindaki iligkinin analizinde yetkinligin Olgiilmesine gereksinim duyulmasi

nedeniyle puanlama yapilmaistir.

Katilimcilarin =~ vermis  oldugu yanitlar arastirma amaglart  dogrultusunda
degerlendirilmis ve arastirma hipotezleri test edilmistir. Sosyal bilimlerde yaygin
olarak tercih edilen SPSS (Statistical Package for The Social Sciences) paket programi
kullanilmistir. Aragtirmada giivenirlik ve gegerlilik analizleri yapilmistir. “Cronbach’s
Alpha” giivenirlik katsayisini vermektedir. Faktor analiziyle iki farkli 6lgekte bulunan
degiskenlerin hangi faktor altinda toplandigi belirlenmistir. Calismanin analiz
stirecinde verilerin ne sekilde bir dagilim sergiledigini tespit edebilmek amaciyla
normallik analizleri yapilmistir. Bu analizler kapsaminda otel isletmelerinde gorev
alan i¢ misterinin goriis ve algisinin Slgiilmesi nedeni ile normalligin tespitinde
verilerin ¢arpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerlerine bakilarak Steam and
Leaf Plot ve histogramlar ¢ikarilmistir. Yapilan analizler sonucunda verilerin normal
dagilim gosterdigi tespit edilmis ve verilerin analizinde parametrik testler tercih
edilmistir. Frekans analizi yapilmistir. Tanimlayic1 o6zelliklere yonelik aritmetik
ortalama, standart sapma, siklik ve yiizde degerleri verilmistir. iki bagimsiz grup
ortalamalarinin karsilagtirmalarinda T-testi (Independent Sample T-test) ve ikiden
fazla grup ortalamalarinin karsilagtirmasinda One Way Anova testi kullanilmistir. One
Way Anova testinde farkliliklarin tespit edilmesinde Tukey analizi uygulanmistir. ki
Olcek arasinda bulunan iliskiyi incelemek amaciyla Korelasyon (Pearson Korelasyon)
analizi ve Regresyon (Basit Dogrusal Regresyon analizi) yapilmistir. Toplanan
verilerin analizinden elde edilen bulgular boliimiin ilerleyen kisminda tablolar halinde

sunularak aciklanmaya ve yorumlanmaya caligilmistir.

4.4.1. Veri toplama araclar

Ihtiya¢ duyulan verilerin elde edilmesi igin cesitli calismalarda kullanilan gecerliligi
ve giivenirligi arastirmacilar tarafindan kanitlanmis DZ 6lgegi ve MIY 6lgegi tercih
edilmistir. I¢c miisterinin demografik bilgilerinin soruldugu 6 soruluk soru formu

kullanilmustir.

» Duygusal zeka olgegi,
» Miisteri iligkileri yonetim 6lgegi,

» Demografik 6zellikler formu,
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Anket soru formunun olusturulmasiyla “Ocak 2020- Temmuz 2020 arasinda yedi
aylik bir siirecte anket caligsmasi gergeklestirilmistir. Soru formunda anketlere verilen
cevaplart gizli tutularak sadece bilimsel amacla kullanilacagi belirtmektedir. Bu
sayede glivenin olusturulmasi amaglanmistir. Anketler i¢ miisteriye 6n bilgi verilip,

birinci elden yiiz yiize goriisme yontemiyle uygulanmistir.

4.4.1.1. Duygusal zeka olcegi

Uygulama kisminda yer alan anket sorular1 i¢in gerekli literatiir taramasi yapilmstir.
Haifan Universitesi'nden Reuven Bar-On’un gegerlilik ve giivenirlik ¢alismalarini
gerceklestirdigi DZ 0Olgegi tercih edilmistir. Dastan (2016); Karabulut (2014);
Oguzhan (2012); Onder (2010) vb. Bar-On DZ &lgegi ¢ok sayida akademik calismada
kullanilmas1 ve meslek grubunda farkli demografik Ozellikleri tasiyan bireylere
uygulanmis olmasi nedeni ile ¢alismada kullanilmistir. Tablo 4.3 de duygusal zeka

6l¢eginde bulunan degiskenlerin gosterimi yapilmaktadir.

Tablo 4.3: Duygusal zeké dl¢eginde yer alan degiskenler.

SAYI DEGISKEN

1 Zorluklarla bas edebilme yaklagimim adim adim ilerlemektir.

Duygularimi géstermek benim i¢in oldukea kolaydir.

Zaman zaman ortaya ¢ikan tersliklere ragmen, genellikle islerin diizelecegine inanirim.

Uziicii olaylarla yiiz yiize gelmek benim i¢in zordur.

Cogu durumda kendimden eminimdir.

Huysuz bir insanimdr.

2
3
4
5 Biriyle ayni fikirde olmadigimda bunu ona sdyleyebilirim.
6
7
8

Cevremde olup bitenlerin farkinda degilimdir.

9 Yasamimi elimden geldigince anlamli hale getirmeye c¢alisirim.

10 Sevgimi belli edemem.

11 Eski aligkanliklarimi degistirebilirim.

12 Hayatta neler yapmak istedigime dair kesin bir fikrim yok.

13 Yapacaklarimin bana sik sik sdylendigi bir iste caligmayi tercih ederim.

14 Bir liderden ¢ok, takip¢iyimdir.

15 Fiziksel goriintiimden memnunum.

16 Sabirsiz bir insanim.

17 Diger insanlarin duygularini incitmemeye 6zen gosteririm.

18 Isler gittikge zorlassa da genellikle devam etmek icin motivasyonum vardar.

19 Baskalariyla iyi iligkiler kurarim.

20 Insanlara yardim etmekten hoslanirim.

21 Ofkemi kontrol etmem zordur.

22 Oldukca neseli bir insanimdir.

23 Kurallara uyan bir vatandas olmak ¢ok énemlidir.

24 Kendi basima karar veremem.

25 Baskalarina neler oldugunu 6nemserim.
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Tablo 4.3 (Devami): Duygusal zeka 6l¢eginde yer alan degiskenler.

SAYI DEGISKEN

26 Sahip oldugum kisilik tarzindan memnunum.

27 Eger yasalar1 ¢ignemem gerekirse, bunu yaparim.

28 Endiseliyimdir.

29 Baskalar ile calisirken kendi fikirlerimden ¢ok onlarinkine giivenirim.

30 Konugmaya baglayinca zor susarim

31 Cevremdekilerle iyi gecinemem.

32 Zor sartlarda serin kanliligimi nasil koruyacagimi bilirim.

33 Insanlarla tartisirken, bana sesimi algaltmami sdylerler.

34 Hayatimdan memnunum.

35 Kendimi taktir ederim.

36 Baskalarinin bana ihtiya¢ duymalarindan ¢ok, ben baskalarma ihtiya¢ duyarim.

37 Hafta sonlarini ve tatilleri severim.

38 Cok zor durumlarin iistesinden gelecegime inantyorum.

39 Genellikle en iyisini limit ederim.

40 Baskalarina gore bana giivenmek zordur.

Olgek cevirmenler tarafindan Ingilizce dilinden, Tiirk¢e diline ¢evirme ¢alismalart
yapilmistir. Mumcuoglu (2002) tarafinda yiiksek lisans tezinde, Bar-On DZ testi
Tiirkge dilsel esdegerlik ve giivenirlik ¢alismast gerceklestirmistir. Ustiin
performansin gizli bir 06g8esi olarak diisliniilen duygusal zekanin ilk bilimsel
testlerinden biri olarak oldugunu belirtmektedir (Mumcuoglu, 2002, 38, s.38). Acar
(2001) doktora tez ¢aligmasinda uygulama siirecinde kullandig1 Bar-On DZ 6l¢eginde
88 degisken bulunmaktadir. Onder (2010) liderlikte duygusal zekd ve motivasyon
iliskisi adl1 yiiksek lisans tez ¢alismasinda s6z konusu 6lcek de yer alan 88 degiskeni
genel yapisina zarar vermeyecek bir sekilde Olgegi 40 degiskene indirgemistir.
Oguzhan (2012) c¢alisanlarin duygusal zekd diizeylerinin isten ayrilma niyetlerine
etkisi iizerine yaptig1 yiiksek lisans calismasinda Onder (2010)’in indirgenen 40
degiskenli Bar-On DZ &lgegi kullamlmustir. Olgekte ¢ok sayida sorunun yer almast,
anket katilimcilarinin yanitlama siirecinde sikinti yasamasi ve verilen cevaplarin
giivenirligine olumsuz yonde etkileyecegi gdz oniinde bulundurulmalidir. Olgek
degisken sayisinin indirgenmesi yoniiyle uygulama kolayligi saglamaktadir.
Uygulama boliimii dort ve bes yildizli otel isletmelerinde yapilacak olmasi ve i¢
miisterinin ¢alisma yogunlugu g6z oniline alindiginda degisken sayisi indirgenen

6l¢egin tercih edilmesi uygun goriilmiistiir.

Bar-On duygusal zeka o6lg¢eginin bireylerin iliski kurma, farkliliklarini tanima
konusunda yol gésterici bir yapis1 bulunmaktadir (Mumcuoglu, 2002, s.39). Olgegin
0zgiin yapisinda 5 ana boyut ve 15 alt boyut bulunmaktadir. Bu boyutlar; “kisisel

113



beceriler (6z varlik, duygusal 6z farkindalik, kendine giivenme, bagimsizlik, kendini
gerceklestirme), kisilerarasi beceriler (empati, sosyal sorumluluk, kisilerarasi
iliskiler), uyumluluk saglayabilme (esneklik, problem c¢ozme, gecerlilik), stres
yoOnetimi (stres toleransi ve diirtii kontrolii) ve genel ruh hali (iyimserlik, mutluluk) yer

almaktadir. Tablo 4.4’de dlgege iliskin soru dagilimi asagida verilmektedir.

Tablo 4.4: Duygusal zeka dlgeginin soru dagilim gdsterimi.

DUYGUSAL ZEKA
Ana Boyutlar Genel Boyutlar
Kisisel Beceriler 2,5,6,9,12, 14, 15, 24, 26, 29, 35, 36
Kisilerarasi Beceriler 10, 20, 23, 25,27, 31, 40
Uyumluluk Saglayabilme 1,8,11,13,17,19, 38
Stres Yonetimi 4,16, 18, 21, 22, 28, 30, 32, 33
Genel Ruh hali 3,7,34,37,39

Tablo 4.4’ de soru dagilimlar1 yapilan 6lgek icerisinde yer alan degiskenlerden bazilar
“ters soru” dur. Tablo 4.4’ de gdsterimi yapilan 40 degiskenden 18 tanesi (4, 7, 8, 10,
12,13, 14,16, 21, 24, 27, 28, 29, 30, 31, 33, 36, 40) olumsuz kurgulanmistir. Olumsuz
kurgulanan verilerin analizi ve yorumlanmasi esnasinda degiskenlerin degerleri ters

girilmistir.

4.4.1.2. Miisteri iliskileri yonetim ol¢egi

Calisma sirasinda otel isletmelerinde MIY uygulama yetkinliklerinin belirlenmesi
amaciyla farkl iki 6lgek dikkate alinmustir. Ilki S ve digerleri (2005) “CRM:
conceptualizatin and scale development” adli ¢alismasindaki MIY gelistirme
ifadelerinden yararlanilmistir. Ikincisi ise, Borga Erol (2012) “Miisteri iliskileri
yonetimi, orgiitsel 6grenme yetenegi ve firma performans iliskisi adli yiiksek lisans
tez calismasinda Stein ve Smith (2009)’ in kullandigt MIY 6l¢eginden

faydalanilmistir.

Tablo 4.5: Miisteri iligkileri yonetim 6l¢eginde yer alan degiskenler.

SAYI DEGISKEN
1 Oteliniz, iirlin ve hizmetleri misafire gore uyarlamak i¢in devamli misafirlerle birebir diyalog
olusturur.
) Devamli misafirler hakkinda elde edilen bilgiler, misafirlere daha iyi bir sunum yapabilmek
icin kullanir.
3 Oteliniz, misafir bagliligini saglamak i¢in misafir etkilesimini kigisellestirmektedir.
4 Oteliniz, devamli misafire yonelik Kisisellestirilmig mal ve hizmetler saglar.
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Tablo 4.5 (Devami): Miisteri iligkileri yonetim 6lgeginde yer alan degiskenler.

SAYI DEGISKEN

5 Otelinizde, dnemli addedilen herhangi bir degisiklik veya faaliyet misafirinizin faydasima
uygulanmaktadir.

6 Otelinizde, misafirin {iriin veya hizmetin degistirilmesini istedigini anladig1 zaman bunu
basarmak i¢in tiim boliimleriyle koordineli bir ¢aligma igerisine girer.

7 Oteliniz, rekabet iistlinliigiind, uzun déonemli misafir iligkilerini saglamak ve kurmak iizerine
temellendirmistir.

8 Tepe yonetim otelinizin, dnemli araci olarak misafir iliskilerini kurmak ve saglamak igin
liderligi kabul etmekte ve sunmaktadir.

9 Oteliniz, misafir iligkileri yonetiminde basarili olabilecek satis ve pazarlama uzmanligia ve
kaynaklara sahiptir.

10 Otelinizin, orgiitsel yapisi 6zenli bir sekilde misafirlere yonelik olusturulmustur.

11 Otelinizde tepe yonetim, devamli misafirle cok zaman gegirir.

12 Otelinizde, yonetim ve personel degisime kars1 direnclidir.

13 Otelinizde, misafir edinme, gelistirme, muhafaza etme ve harekete gecirmeye yonelik agik
isletme hedefleri belirlenmistir.

14 Otelinizde, misafir memnun etme fonksiyonlar1 arasinda uyumlu ve koordineli faaliyetler
bulunmaktadir.

15 Oteliniz, diizenli olarak her bir miisterimizin yasam boyu degerini degerlendirir.

16 Oteliniz, ¢aligan egitim programlarmni misafir iliskileri edinmeye ve giiclendirmeye yarayacak
beceriler gelistirmek {izere tasarlar.

17 Otelinizin ¢aliganlar1 duyarli bir sekilde misafire yardim etmeye isteklidir.

18 Oteliniz, devamli misafirleri tanimlayacak stratejilere sahiptir.

19 Oteliniz, misafir bagliligin1 saglamak i¢in zaman ve kaynaklari etkin bir sekilde
kullanmaktadir.

20 Oteliniz, sik sik ve diizenli olarak misafir memnuniyetini 6l¢gmektedir.

21 Oteliniz, sahip oldugu bilgi donanimi sayesinde misafir isteklerini tam olarak anlar.

22 Oteliniz, ¢alisanlar ile misafirler arasinda stirekli ve ¢ift yonlii bir iletisim saglamaya yonelik
kanallar olusturur.

23 Otelinizde tiim ¢aliganlar misafir iliskileri kurmak ve gelistirmek konusunda ortak amaci
paylasmakta ve anlamaktadir.

24 Otelinizde, misafirlerin istedigi mal ve hizmet belirlendiginde, departmanlar bunu
gerceklestirmek i¢in koordineli olarak gayret gdsterir.

25 Otelinizde gesitli temas noktalarindan elde edilen yeni bilgiler, tim personel tarafindan
kolaylikla yayilmasi ve paylasilmasi i¢in kodlanir.

26 Otelinizde, misafir iligkileri yonetiminde kritik politika ve prosediirleri iyi arsivlemistir ve tim
temas noktalar arasinda tutarlilik vardir.

27 Bilgisayar teknolojileri misafirlerinize kisisellesmis teklifler sunmaya yardimei olabilir.

28 Oteliniz, misafir iligkilerini yapilandirmada bilgisayar teknolojisinin faydalarina yonelik
teknik destek saglamak icin dogru teknik personele sahiptir.

29 Oteliniz, misafirlerinize hizmet etmek i¢in dogru donanima sahiptir.

30 Oteliniz, misafirlerinize hizmet etmek i¢in dogru yazilima sahiptir.

31 Otelinizde misafirle iletisim kurulan her béliimde bireysel misafir bilgiler mevcuttur.

32 Otelinizde misafirlere iliskin kapsamli bir veri tabani1 bulunmaktadir.

Tablo 4.5” de gosterimi yapilan 6lgek dort boliimden olugsmaktadir. Miisteri odaklilik,

MIY organizasyonu, bilgi yénetim ve teknolojiye dayali MY olmak iizere 32 degisken

bulunmaktadir. MIY organizasyon boyutunda 14 degisken bulunmakta ve boyutlar

arasinda en fazla degiskenin bulundugu boyut 6zelligi tasimaktadir. Olgek icinde yer

alan diger boyutlar ise; Miisteri odaklilik, bilgi ydnetimi ve teknolojiye dayali MIY

boliimlerinin her birinde 6’sar degiskenden 18 degisken yer almaktadir.
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Tablo 4.6: Miisteri iligkileri yonetim dl¢eginin soru dagilim gdsterimi.

MUSTERI iLiSKiLERi YONETIM UYGULAMALARI

Ana Boyutlar Genel Boyutlar
Miisteri Odaklilik 1,2,3,4,5,6
MIY Organizasyonu 7,8,9,10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20
Bilgi Yonetimi 21, 22,23, 24, 25,26
Teknolojiye Dayali MIY 217,28, 29, 30, 31, 32

Tablo 4.6’ da yer alan; “2, 3, 4,5, 7,8, 11, 12, 14, 15, 17, 18, 19, 20, 23, 24, 25, 26, 27,
29, 30” no’lu degiskenler Sin ve digerleri (2005) calismasindan yararlanilarak
olusturulmustur. Gosterimi yapilan dokuz degisken ise; “1, 10, 13, 16, 21, 22, 28, 31, 32”
Borga Erol (2012) yaptig1 calismasindan almmustir. Olgek icindeki “6 ve 9” no’lu

degiskenlerin, alint1 yapilan iki ¢aligmada ortak kullanildig1 saptanmastir.

4.4.1.3. Demografik ozellikler formu

Calismanin amagclar1 dogrultusunda arastirmaci tarafindan gelistirilmistir. Bu béliimde
cevaplayan i¢ miisterinin kisisel bilgilerine ulagsmak amaglanmaktadir. Arastirmaya
katilan i¢ miisterin “cinsiyet, yas, egitim diizeyi, meslek egitim alma durumu, departman
ve otel isletmesinde ¢alisma siiresi” gibi veriler elde edebilme amaciyla toplamda 6

soruluk bilgi formu hazirlanmistir.

4.5. Calismanin Hipotezleri

Bu calismada elde edilen bulgulardan yola ¢ikarak Tiirkiye’de Istanbul ili ‘nin Anadolu
ve Avrupa yakasinda faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel isletmelerinde “6n biiro,
satig ve pazarlama, halkla iligkiler ve miisteri iligkileri” departmanlarinda gorev yapan i¢
miisterilerin duygusal zeka yetkinligi ve MIY uygulama diizeylerinin tespit edilmesi,
demografik ozelliklerin bu degiskenleri etkileyip etkilemedigi ve duygusal zeka
yetkinligi ile miisteri iliskileri yonetim uygulamalar1 arasindaki iliski irdelenmistir.

Calismada yapilan analizlerin tamami1 bu hedeflenen amag¢ dogrultusunda yapilmaistir.

Calismanin hipotezleri i¢ miisterilerin demografik o6zelliklerini dikkate almistir. Bu
kapsamda demografik degiskenlerin duygusal zekaya ve MIY farkliliklar1 incelenmistir.
Duygusal zeka boyutlar ile MIY boyutlarinin arasindaki iligkiyi belirlemek amaciyla
asagidaki gibi 4 ana hipotez ve 16 alt hipotez seklinde olusturulmustur. Calismanin

hipotezleri su sekilde belirtilmistir:
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H: Duygusal zeka yetkinlikleri i¢ miisterinin demografik ozelliklerine gore farklilik

gostermektedir.
h, 1. I¢ miisterinin cinsiyet degiskeni ile duygusal zeka yetkinligi arasinda fark vardur.
h, ,. I¢ miisterinin yas degiskeni ile duygusal zeka yetkinligi arasinda fark vardir.
h, 5. I¢ miisterinin egitim degiskeni ile duygusal zeka yetkinligi arasinda fark vardur.

h, 4. I¢ miisterinin turizm mesleki egitim durum degiskeni ile duygusal zeka yetkinligi

arasinda fark vardir.

h, 5: Ic miisterinin calistign departman ile duygusal zeka yetkinligi arasinda fark

vardir.
h, ¢. I¢c miisterinin ¢alistig1 siire ile duygusal zeka yetkinligi arasinda fark vardir.

H,: MIY uygulama diizeyleri i¢ miisterinin demografik 6zelliklerine gore farklilik

gostermektedir.

h, ;. ¢ miisterilerin cinsiyet degiskeni ile MIY uygulama diizeyleri arasinda fark

vardir.
h, ,. I¢ miisterilerin yas degiskeni ile MIY uygulama diizeyleri arasinda fark vardir.
h, 5. I¢ miisterilerin egitim degiskeni ile MIY uygulama diizeyleri arasinda fark vardir.

h, 4: I¢ miisterinin turizm mesleki egitim durum degiskeni ile MIY uygulama

diizeyleri arasinda fark vardir.

h, 5. ¢ miisterinin ¢alistig1 departman ile MIY uygulama diizeyleri arasinda fark

vardir.
h, ¢. I¢ miisterinin ¢alistig siire ile MIY uygulama diizeyleri arasinda fark vardir.

H;. I¢ miisterilerin duygusal zeka boyutlari ile MIY uygulama boyutlari arasinda iliski

vardir.

hs . I¢ miisterilerde duygusal zekd boyutlar1 ile MIY uygulama boyutlarindan

“miisteri odaklilik arasinda iliski vardir.

hs ,. I¢ miisterilerde duygusal zeka boyutlar1 ile MIY uygulama boyutlarindan “MIY

organizasyonu” arasinda iliski vardir.
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h 3. I¢ miisterilerde duygusal zeka boyutlari ile MIY uygulama boyutlarindan “bilgi

yonetimi” arasinda iliski vardir.

hs 4. I¢ miisterilerde duygusal zekd boyutlar1 ile MIY uygulama boyutlarindan
“teknolojiye dayalit MIY” arasinda iliski vardir.

H,: I¢ miisterilerin duygusal zeka yetkinlik diizeyleri ile MIY uygulama diizeyleri

arasinda iligki vardir.

4.6. Calismanin Modeli

Aragtirmanin amagclari dogrultusunda ilgili alan yazini incelenmistir. Arastirmanin
probleminin tanimlanmasi yapilarak, aragtirmanin hipotezleri ve modeli kurulmustur.
Duygusal zekd ve MIY uygulamanm katilimcilarm demografik (cinsiyet, yas, egitim,
mesleki egitim, departman ve caligilan siire) Ozelliklerini etkiledigi varsayilmaktadir.
Ikincil olarak; duygusal zeka boyutu ile MIY uygulamalar1 arasinda bir iliskinin olma
durumu tespit edilmeye ¢ahisilirken, i¢ miisterilerin duygusal zeka yetkinlikleri ile MIY
uygulamalar1 arasinda anlamli bir iligki oldugu varsayilmistir. Calismaya iliskin

hipotezler dogrultusunda sematik model gosterimi Sekil 4.2° de yapilmaktadir.
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Sekil 4 2: Model gosterimi.
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4.7. Veri Analizi ve Bulgularin Yorumlanmasi

4.7.1. Katihmcilarin demografik o6zelliklerine iliskin bulgular

Bu kisimda, otel isletmelerinden veri toplamak amaciyla hazirlanan anket formunun
3’lincii bolimiinde katilimcilara sorulmus demografik degiskenlere iligskin frekans
analizine yer verilmistir. Frekans analizi kapsaminda degerlendirmeler siklik (N) ve

yiizde (%) olarak yapilmstir.

Tablo 4.7: Katilimcilarin demografik 6zelliklerine iligkin siklik (N) ve yiizde (%) dagilimu.

Degiskenler  Gruplar N % Degiskenler  Gruplar N %
Kadin 149 38,6 Evet 319 82,6
Erkek 237 61,4 Hayr 67 17,4
- Mesleki
Cinsiyet Egitim
18-28 185 47,9 On biiro 194 50,3
29-39 127 32,9 Satis ve Pazarlama 80 20,7
40-50 64 16,6 Halkla Iliskiler 57 14,8
Yas 51ve 10 2,6 Departman MIy 55 14,2
tizeri
Lise 72 18,7 0-5 245 63,5
On lisans 110 28,5 6-10 94 24,4
Lisans 178 46,1 . 11-15 31 8,0
Egitim Y. Lisans 26 6,7 Isletmede 16 ve iizeri 16 4,1
Durumu ve tistii Calhisma
Siiresi
Toplam 386 100 Toplam 386 100

Tablo 4.7’ de arastirmaya katilan dort ve bes yildizli Otel isletmelerindeki 386 katilimci
grubun cinsiyet degiskeni incelendiginde 149 kadin %38,6 ve 237 erkek %61,4 oldugu
belirlenmistir. Bu durum arastirmada ulasilan otel isletmelerinde i¢ miisterinin cinsiyet

dengesinin erkek katilimci lehine oldugunu gostermektedir.

Tablo 4.7 de aragtirmaya katilan i¢ miisterinin yas dagilimlarini inceledigimizde,
katilimcilarin biiylik ¢cogunlugunun %47,9 ile 18-28 yas aralig1 ve %32.9 ile 29-39 yas
araliginda yogunlastig1 goriilmektedir. Bu siray1, %16,6 ile 40-50 yas grubu ve son olarak
%?2,6 ile 51 ve lizeri yas grubu takip etmektedir. Arastirmada yas aralig1 belirlenirken ilk
basamak yasal ¢alisma yas “18” aralig1 kritik nokta olusturmustur. Yas degiskeni 10’ ar
yillik araliklar ile dort gruba ayrilmistir. Yas dagilimda dikkat ¢ceken ayrinti, 18-28 yas

grubu yiiksek orana sahip olmasidir. Bu durum géz 6niinde bulunduruldugunda, turizm
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sektorliniin dinamik yapisina iligkin (yogun ¢aligma saatleri, yorucu ¢alisma sartlari, stres

vb.) unsurlarin etkisi oldugu ifade edilebilmektedir.

Tablo 4.7’ de diger demografik 6zelliklerin dagilimina bakildiginda katilimcilarin egitim
durumlarinda %46,1 ile lisans en biiyiik pay: alirken, %28,5 ile 6n lisans diizeyi egitim
alan katilimcilarin gruplar igerisinde ikinci biiyiik payr aldigi goéziikmektedir. Lise
diizeyinde egitim almis katilimcilar ise %18,7 orani oldugu ve bunu takiben %6,7 ile
Yiiksek lisans ve {istli egitim aldiklar tespit edilmistir. Katilimcilardan turizm meslegi
alaninda egitim alan %82,6 oraninda bulunurken, bu alanda egitim almayan %174
oldugu saptanmistir. Katilimcilarin egitim oranlarina bakildiginda 6n lisans ve iizeri
egitim alma oranin %74,6 olmas1 ve mesleki egitim alma %82,6 oraninda olmasi dikkat
¢ekicidir.

Tablo 4.7° de gosterimi yapilan departmanlara gore katilimcilarin dagilimlarn ise
strastyla; %50,3 oraninda 0n biiro departmani, %20,7 ile satis ve pazarlama, %14,8 ile
hakla iligkiler departmani ve son olarak %14,2 miisteri iliskileri yonetim departmaninda

gorev yapildigi anlasilmaktadir.

Katilimcilarin  bulunduklari otel isletmelerinde ne kadar siiredir gorev aldiklar
incelendiginde, biiyiilk cogunlugu 0-5 yil arast %63,5 oraninda ¢aligma siiresi
bulunmaktadir. Bu siray1; %24.,4 ile 6-10 yil araligi, %8,0 ile 11-15 yil aralig1 ve son
olarak %4,1 ile 16 yil ve ilizeri aynm isletmede gorev yapildigi goriilmektedir.
Katilimcilarin %87,9 oraninda ayni isletmede 10 yil ve daha kisa calisma siirelerinin

oldugu anlagilmaktadir.

4.7.2. Gegerlik ve giivenirlik analizi

Sosyal bilimler dalinda kullanilan 6l¢eklerin sonuclarint degerlendirebilmek ig¢in iki
noktaya 6zel bir 6nem verilmektedir. Bu noktalardan ilki giivenirlik, bir digeri ise

gecerliliktir. Bir 6l¢egin, 6l¢meyi amacladigi olguyu;

> Olgiim aracinin ayni evren iginde farkli farkli zaman dilimlerinde uygulanmasi
halinde istikrarli sonuglar saglamas1 durumunda ““giivenirligi”
> Olgiim aracinin veya degiskenin dlgmek istedigi seyi “Olgebilme derecesi”

gercekligi ifade etmektedir (Coskun ve digerleri, 2017, s.135).

121



4.7.2.1. Giivenirlik analizi

Calismada kullanilan anketlerin gilivenirliginin test edilme siirecinde (@) yOntemi
kullanilmistir. Cronbach’s Alpha (a) katsayis1 Olceklerde yer alan degiskenlerin ig
tutarliklarini 6lgmektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2015, s.317). Kullanilan bu yontem, “0-1”
araliginda degerler almakta olup, en diisik deger orant “0” igsel tutarligin sahip
olmadigini, en yiiksek kabul géren deger orani “1” ise tamamen igsel tutarligin oldugunun
gostermektedir (Aslantiirk ve Aslantiirk, 2010, s.160). Coskun ve digerleri (2017, s.133)
caligmalarda en yaygin tercih edilen yontem oldugunu belirtmektedirler. Tablo 4.8 de

Cronbach’s Alpha («) katsayisinin giivenirlik durumlar1 verilmektedir.

Tablo 4.8: Giivenirlik katsay1 degerlendirme oranlar1 (Kalayci, 2014, 5.405).
Cronbach’s Alpha

0.00 < () <0.40 Giivenilir degil
0.40 < (a) <0.60 Diisiik giivenilir
0.60 < (a) <0.80 Oldukga giivenilir
0.80 < (a) <1.00 Yiiksek derece giivenilir

Yapilan analizlerde N=386 katilimcidan elde edilen veriler kullanilarak degiskenlerin (o)
degerine ne derecede ve ne yonde bir etkide bulundugunu tespit edilmeye ¢aligilmistir.
Bu caligmada iki farkli 6l¢ek kullanimi nedeniyle 6l¢egin boliimlerine (duygusal zeka ve

miisteri iliskileri yonetimi) ayr1 ayr1 giivenirlik analizi yapilmistir.

Tablo 4.9: Duygusal zeka giivenirlik katsay1 degerlendirme oranlari.

Degisken Sayisi Cronbach’s Alpha
Kisisel Beceriler 12 0,917
Kisilerarasi Beceriler 7 0,821
Uyumluluk Saglayabilme 7 0,880
Stres YOnetimi 9 0,902
Genel Ruh Durumu 5 0,830
Toplam DZ 40 0,859

Arastirmada kullanilan duygusal zekd olg¢egi daha ileri analizlere gegilmeden Once
giivenirlik analizine tabi tutulmustur. Tablo 4.9’ da 5 boyut ve toplam duygusal 6lgek

giivenirligine yer verilmistir. Duygusal zekanin, kisisel beceriler boyutunun Alpha
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(o) degeri “0,917,” Kkisileraras1 beceriler boyutunun Alpha (a) degeri “0,821,”
“uyumluluk saglayabilme boyutunun Alpha (o) degeri “0,880,” stres yonetimi boyutunun
Alpha (a) degeri “0,902” ve son olarak genel ruh durumu boyutunun Alpha (a) degeri
“0,830” olarak hesaplanmuistir.

Tablo 4.9’ da gosterimi yapilan boyutlar1 olusturan herhangi bir degiskenin ¢ikarildiginda
giivenirlik katsayisinda 6nemli bir degisiklik olmadig1 gozlenmistir. Toplam duygusal
zekd “TDZ” anket Olgegi i¢in («) alpha giivenirlik katsayisi ise “0,859” olarak
bulunmustur. Tablo 4.9°da gdsterimi yapilan giivenirlik katsay1 degerlendirme oranlarina
gore saptanan bu deger oranlarinin 1’e yakin olmasi nedeniyle yiiksek derecede gilivenilir

bulunmustur.

Tablo 4.10: Misteri iliskileri yonetim giivenirlik katsay1 degerlendirme oranlari.

Degisken Sayisi Cronbach’s Alpha
Miisteri Odaklilik 6 0,825
MIY Organizasyonu 14 0,932
Bilgi Yonetimi 6 0,819
Teknolojiye Dayali MIY 6 0,829
Toplam MIY 32 0,827

Tablo 4.10° da 4 boyut ve toplam MIY &lcek giivenirligine yer verilmistir. Miisteri
odaklilik boyutunun Alpha («) degeri “0,825,” MIY organizasyonu boyutunun Alpha (a)
degeri “0,932,” bilgi yonetimi boyutunun Alpha (a) degeri “0,819” ve son olarak
teknolojiye dayali MIY boyutunun Alpha (a) degeri “0,829” ¢ikmustir. Toplam MIY
Olceginin Alpha («) katsayisinin giivenirlik katsayist “0,827” olarak bulunmustur. Tablo
4.10’da ifade edilen boyutlar igerisindeki degiskenlerin ¢ikarilmasi durumunda giiglii bir
sigrama goriilmediginden herhangi sonunun c¢ikarilmasia gereksinim duyulmamaistir.
Giivenirlik katsay1 degerlendirme oranlarinin 1°e yakin olmasi nedeniyle yiiksek derece
giivenilirdir. Olgegin iki boliimii i¢in ayr1 olarak yapilan giivenirlik katsay1 analizi
sonucunda Tablo 4.9 ve Tablo 4.10° da gdsterimi yapilan Cronbach’s Alpha degerlerine
bakildiginda o6lceklerin giivenirlik kosulunu sagladigi sdylenebilir. Coskun ve digerleri
(2017, s.134) tarafindan giivenilir olmama durumu gecerliligi de riske edecegi ifade

edilmektedir. Olgeklerde gecerlilik ve giivenirlik arasinda giiclii bir iliski bulunmaktadr.
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4.7.2.2. Gecgerlik analizi

Faktor analizin baglica gorevi, olgcek degiskenlerinin yer aldigi bir iliski sarmalinda
degiskenler arasindaki iligkinin yorumlanmasini kolaylastirmak i¢in daha az sayidaki
temel boyuta indirgemek ve 6zetlemek olan bir grup ¢ok degiskenli analiz teknigi olarak
ifade edilmektedir (Coskun ve digerleri, 2017, 5.270). Arastirmada kullanilan DZ ve MIY
Olceklerinin alt boyutlarini tespit edebilmek i¢in varimax ratosyonlu (dogrulayici) faktor
analizi yapilmistir. Bu amagla sosyal bilimlerde ¢ok yaygin tercih edilen temel bilesenler
(principal components) yontemi uygulanmistir. Degiskenlerin faktér analizine
uygunlugunun test edilmesinde Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Barlett’s test sonuglari

degerlendirilmistir.

Tablo 4.11: Duygusal zeka 6l¢eginin KMO ve barlett testleri.

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem Yeterliligi ,865
Bartlett Kiiresellik Testi Ki-Kare (Yaklasik) 7943,903

Serbestlik Derecesi 780

Anlamlilik ,000

Tablo 4.11° de elde edilen Kaiser- Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterlilik degeri 0,865
cikmistir. Bunun yanin sira Barlett’s testinin 0,000 fakt6r analizi i¢in anlamlilik diizeyinin
uygun oldugunu gostermektedir. 0,5 ve alt1 deger araligi ise kabul edilemez, degerler

olmakla birlikte arastirmacilar tarafindan genel kabul goren asgari KMO degeri 0,7

oldugu belirtilmektedir (Coskun ve digerleri, 2017, s.274).

Tablo 4.12: Duygusal zeka 6l¢egine iliskin dogrulayici faktor analiz sonuclart.

DEGISKENLER X Std. Faktor
Sapma Yiikii

Kigisel Beceriler (x = 3,77+ ,65269) / A¢iklanan Varyans: %16,032

Sahip oldugum kisilik tarzindan memnunum. 3,76 ,90032 ,800
Cogu durumda kendimden eminimdir. 3,80 ,85040 ,799
Duygularimi1 géstermek benim i¢in oldukea kolaydir. 3,76 ,89453 , 794
Baskalarmin bana ihtiya¢ duymalarindan ¢ok, ben baskalarma ihtiyag 3,66 ,85820 ,783
duyarim.

Kendimi taktir ederim. 3,75 ,89238 ,763
Fiziksel goriintiimden memnunum. 3,82 ,89546 ,763
Biriyle ayni fikirde olmadigimda bunu ona sdyleyebilirim. 3,78 ,90269 ,740
Bir liderden ¢ok, takipg¢iyimdir. 3,69 ,93741 ,697
Yasamimi elimden geldigince anlamli hale getirmeye ¢aligirim. 3,74 93297 ,677
Baskalari ile ¢alisirken kendi fikirlerimden ¢ok onlarinkine giivenirim 3,76 ,90244 ,653
Hayatta neler yapmak istedigime dair kesin bir fikrim yok. 3,75 93645 ,631
Kendi basima karar veremem. 3,93 ,93748 578
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Tablo 4.12 (devami): Duygusal zeka 6l¢egine iliskin dogrulayici faktdr analiz sonuglari.

DEGISKENLER X Std. Faktor
Sapma  Yiikii

Stres Yonetimi (X = 3,57+,69532) / Aciklanan Varyans: %12,887

Zor sartlarda serin kanliligimi nasil koruyacagimi bilirim. 3,50 1,00194 811
Sabirsiz bir insanim. 3,51 ,90949 177
Konusmaya baslayinca zor susarim. 3,38 ,96059 771
Isler gittikge zorlagsa da genellikle devam etmek i¢in motivasyonum 3,58 ,89686 , 767
vardir.

Uziicii olaylarla yiiz yiize gelmek benim icin zordur. 3,56 1,06003 ,740
Ofkemi kontrol etmem zordur. 3,66 ,91246 , 737
Endiseliyimdir. 3,54 93119 ,721
Insanlarla tartisirken, bana sesimi alcaltmami sOylerler. 3,47 1,01449 ,700
Oldukga neseli bir insanimdir. 3,82 ,89931 ,682
Uyumluluk Saglayabilme (x = 3,84%,67165) / Aciklanan Varyans: %10,436

Cok zor durumlarin iistesinden gelecegime inantyorum 3,81 1,01059 ,839
Yapacaklarimin bana sik sik sdylendigi bir iste ¢aligmay: tercih 3,77 ,87296 ,808
ederim.

Zorluklarla bas edebilme yaklagimim adim adim ilerlemektir. 3,87 ,86418 ,786
Eski aligkanliklarimi degistirebilirim. 3,83 ,84677 ,754
Diger insanlarin duygularini incitmemeye 6zen gosteririm. 3,82 ,88475 ,738
Cevremde olup bitenlerin farkinda degilimdir. 3,98 ,87973 ,0653
Bagkalariyla iyi iligkiler kurarim. 3,85 ,90680 ,639
Kigsilerarasi Beceriler (X = 3,66+ ,71684) / Aciklanan Varyans: %8,721

Kurallara uyan bir vatandas olmak ¢ok énemlidir. 3,73 ,98636 ,786
Insanlara yardim etmekten hoslanirim. 3,39 1,02175 , 742
Cevremdekilerle iyi geginemem. 3,79 1,09335 ,713
Baskalarma gore bana giivenmek zordur. 3,69 ,96852 ,704
Sevgimi belli edemem. 3,51 1,07439 ,672
Eger yasalari ¢ignemem gerekirse, bunu yaparim. 3,78 1,04519 ,640
Baskalarma neler oldugunu 6nemserim. 3,44 1,09411 517
Genel Ruh Durumu (x = 4,19+ ,69668) / Aciklanan Varyans: %7,576

Hayatimdan memnunum. 4,29 ,85268 ,822
Hafta sonlarini ve tatilleri severim. 4,08 ,87586 ,806
Huysuz bir insanimdir. 4,12 ,96265 ,770
Zaman zaman ortaya c¢ikan tersliklere ragmen, genellikle islerin 4,36 , 72604 ,686
diizelecegine inanirim.

Genellikle en iyisini iimit ederim. 4,28 ,86951 ,656

Varimaks Ratosyonlu Temel Bilesenler Analizi: A¢iklanan Toplam Varyans: %55,651; Kaiser-
Meyer-Olkin Orneklem Biiyiikliigii: %865; Barlett Kiiresellik Testi (0,00): p<0,05; df. 780, Toplam

DZ (X = 3,80+ ,41660), Degiskenlerin degerlendirme araligi, “biitiin boyutlar” i¢in; “[1] Kesinlikle
Katilmiyorum ve [2] Kesinlikle Katiliyorum” besli likertdir.

Tablo 4.12° de goriildiigii iizere DZ 6lgeginin faktor analiz sonuglar1 6lgegin bes boyutlu
yapisini dogrular niteliktedir. Birinci boyutu olusturan degiskenler soru formunun 26., 6.,
2.,36.,35.,15.,5.,14., 9., 29., 12. ve 24 no’ lu degiskenleri olup bu degiskenlerin i¢
miisterilerin "kisisel becerilerini” ortaya ¢ikarmaktadir. Birinci boyut toplam varyansin
%16,032°sini acikladign goriilmektedir. Ikinci boyutu olusturan degiskenler soru
formunun 32., 16., 30., 18., 4., 21., 28., 33. ve 22 no’lu degiskenleridir. Bu degiskenler

ise i¢ miisterinin stres ydnetim becerilerini dlgmektedir. Ikici boyut toplam varyansin
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%12, 887sini agiklamaktadir. Ugiincii boyut, uyum saglayabilme becerisi icinde yer alan
degiskenler soru formunun 38., 13., 1., 11., 17., 8. ve 19. no’lu degiskenleri toplam
varyansin %10,436’sim1 agiklamaktadir. Dordiincli boyut, kisileraras1 beceriler iginde
bulunan degiskenler soru formunun 23., 20., 31.,40., 10., 27. ve 25. no’lu degiskenleridir.
Toplam varyansin %38,721’ini agiklamaktadir. Son olarak besinci boyut, genel ruh
durumu i¢inde yer alan 34., 37., 7., 3. ve 39 no’lu degiskenler toplam varyansin %7,576
sim1 - acikladigr goriilmiistiir. Faktorlerin  birbiri ile etkilesimini gorebilmek igin

korelasyon analizi yapilmistir.

Tablo 4.13: Duygusal zeka boyutlarmin iliskisine yonelik korelasyon katsayisi.

Degiskenler 1 2 3 4 5 6
Kisisel Beceriler 1
Kisilerarasi Beceriler L227%* 1
Uyumluluk Saglayabilme ,101%* ,270%* 1
Stres YOnetimi ,049 ,280%** ,047 1
Genel Ruh Hali ,131% ,230%* ,356%%* J111% 1
Toplam Duygusal Zeka ,459% ,646%* ,529% ,433%* ,559%%* 1

n=386; *p<0,05, **p<0,01

Arastirma kapsamindaki i¢ miisterinin duygusal zeka yetkinligini olusturan boyutlari ile
TDZ arasindaki iliskiye ait korelasyon degerleri Tablo 4.13” de verilmistir. Korelasyon
katsayisinin +1 ile -1 degerleri arasinda degistigi gbz oniline alinir ise; kisisel beceriler,
kisileraras1 beceriler, uyumluluk saglayabilme, stres yoOnetimi, genel ruh durumu

boyutlari ile toplam duygusal zeka arasinda bir iliskinin oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.14: Miisteri iliskileri yonetim 6l¢eginin KMO ve barlett testleri.

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem Yeterliligi ,878
Bartlett Kiiresellik Testi Ki-Kare (Yaklagik) 5762,483

Serbestlik Derecesi 496

Anlamlilik ,000

Tablo 4.14’de elde edilen Kaiser- Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterlilik degeri 0,878
olarak belirlenmistir. Barlett’s testinin 0,000 faktér analizi i¢in anlamlilik diizeyinin

uygun oldugunu goriilmektedir. Arastirmada kullanilan veri setlerinin KMO degerleri ve
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Barlett’s testinin anlamli oldugundan, veri seti faktor analizi i¢in uygun gorilmiistiir.
Tablo 4.15° de miisteri iligkileri yonetim olgegine yonelik faktor analiz sonuglarinin

gosterimi yapilmaktadir.

Tablo 4.15: Miisteri iliskileri yonetim dlgegine iliskin dogrulayici faktor analiz sonuglart.

DEGISKENLER X Std. Sapma  Faktor
Yiikii

MIY Organizasyonu (X = 3,53+ ,69685) / Acitklanan Varyans: %23,625
Oteliniz, ¢aligan egitim programlarini misafir iligkileri edinmeye 3,45 ,96396 ,798
ve giiclendirmeye yarayacak beceriler geligtirmek iizere tasarlar.
Tepe yonetim otelinizin, 6nemli araci olarak misafir iliskilerini 3,53 ,99076 ,798
kurmak ve saglamak i¢in liderligi kabul etmekte ve sunmaktadir.
Otelinizde, misafir edinme, gelistirme, muhafaza etme ve 3,51 ,97825 ,786
harekete gegirmeye yonelik acik isletme hedefleri belirlenmistir.
Oteliniz, devamli misafirleri tanimlayacak stratejilere sahiptir. 3,49 ,94318 ,783
Otelinizde tepe yonetim, devamli misafirle ¢ok zaman gegirir. 3,49 ,98627 ,781
Otelinizin, orgiitsel yapis1 6zenli bir sekilde misafirlere yonelik 3,52 ,97546 ,764
olusturulmustur.
Otelinizin ¢aliganlar1 duyarli bir sekilde misafire yardim etmeye 3,52 ,92896 ,764
isteklidir.
Otelinizde, yonetim ve personel degisime kars1 direnglidir. 3,50 ,98362 , 757
Oteliniz, misafir baglhiligini saglamak i¢cin zaman ve kaynaklar1 3,30 ,99339 ,725
etkin bir sekilde kullanmaktadir.
Otelinizde, misafir memnun etme fonksiyonlar1 arasinda uyumlu 3,29 1,01205 ,708
ve koordineli faaliyetler bulunmaktadir.
Oteliniz, misafir iligkileri yonetiminde basarili olabilecek satis ve 3,45 ,99553 ,705
pazarlama uzmanligina ve kaynaklara sahiptir.
Oteliniz, diizenli olarak her bir miisterimizin yasam boyu 3,41 ,99350 ,660
degerini degerlendirir.
Oteliniz, sik sik ve diizenli olarak misafir memnuniyetini 3,41 ,99350 ,632
O0lgmektedir.
Oteliniz, rekabet istiinliigiinii, uzun donemli misafir iligkilerini 3,31 1,08958 ,567

saglamak ve kurmak iizerine temellendirmistir.
Teknolojiye Dayah MIY (X = 3,75+ ,75209) / Aciklanan Varyans: %10,549

Bilgisayar teknolojileri misafirlerinize kisisellesmis teklifler 3,88 ,99216 ,786
sunmaya yardimci olabilir.

Otelinizde misafirle iletisim kurulan her bdlimde bireysel 3,84 ,99437 ,782
misafir bilgiler mevcuttur.

Oteliniz, misafirlerinize hizmet etmek i¢in dogru donanima 3,87 ,99614 ,782
sahiptir.

Oteliniz, misafirlerinize hizmet etmek i¢in dogru yazilima 3,85 97579 717
sahiptir.

Otelinizde misafirlere iliskin kapsamli bir veri tabani 4,03 ,97310 ,677
bulunmaktadir.

Oteliniz, misafir iligkilerini  yapilandirmada  bilgisayar 3,56 ,99741 ,628

teknolojisinin faydalarina yonelik teknik destek saglamak igin
dogru teknik personele sahiptir.
Miisteri Odaklhlik (X = 3,82+ ,66502) / Aciklanan Varyans: %10,206

Devamli misafirler hakkinda elde edilen bilgiler, misafirlere daha 3,87 ,88388 ,766
iyi bir sunum yapabilmek i¢in kullanir.

Oteliniz, misafir baghligini saglamak i¢in misafir etkilesimini 4,06 , 77188 ,766
kisisellestirmektedir.
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Tablo 4.15 (Devami): Miisteri iliskileri yonetim 6l¢egine iliskin dogrulayici faktdr analiz sonuglart.

DEGISKENLER X Std. Sapma  Faktor
Yiikii

Miisteri Odakhhk (X = 3,82+ ,66502) / Aciklanan Varyans: %10,206
Otelinizde, Onemli addedilen herhangi bir degisiklik veya 3,89 90174 ,741
faaliyet misafirinizin faydasina uygulanmaktadir.
Oteliniz, liriin ve hizmetleri misafire gore uyarlamak i¢in devamli 3,73 ,96002 , 734
misafirlerle birebir diyalog olusturur.
Otelinizde, misafirin iiriin veya hizmetin degistirilmesini 3,79 ,96002 , 734

istedigini anladigi zaman bunu bagarmak i¢in tiim boliimleriyle

koordineli bir ¢alisma igerisine girer.

Oteliniz, devamli misafire yonelik kigisellestirilmis mal ve 3,85 87175 ,709
hizmetler saglar.

Bilgi Yonetimi (X = 3,51+ ,76683) / Aciklanan Varyans: %10,048

Otelinizde tiim ¢alisanlar misafir iliskileri kurmak ve gelistirmek  3,1606 ,98567 ,780
konusunda ortak amaci paylagmakta ve anlamaktadir.

Otelinizde gesitli temas noktalarindan elde edilen yeni bilgiler, 3,2979 ,97865 773
tiim personel tarafindan kolaylikla yayilmasi ve paylasilmasi i¢in

kodlanir.

Oteliniz, ¢alisanlar ile misafirler arasinda siirekli ve ¢ift yonlii bir ~ 3,2772 98737 ,758
iletisim saglamaya yonelik kanallar olusturur.

Otelinizde, misafir iliskileri yonetiminde kritik politika ve 3,3161 1,01090 ,750

prosediirleri iyi arsivlemistir ve tim temas noktalari arasinda
tutarlilik vardir.

Oteliniz, sahip oldugu bilgi donanimi sayesinde misafir 3,0933 99171 , 724
isteklerini tam olarak anlar.

Otelinizde, misafirlerin istedigi mal ve hizmet belirlendiginde, 3,6373 1,02085 ,542
departmanlar bunu gergeklestirmek igin koordineli olarak gayret

gdsterir.

Varimaks Ratosyonlu Temel Bilesenler Analizi: A¢iklanan Toplam Varyans: %54,428; Kaiser-Meyer-
Olkin Orneklem Biiyiikligii: %878; Barlett Kiiresellik Testi (0,00): p<0,05; df. 496, Toplam MIY
(3,65 ,45882), Degiskenlerin degerlendirme araligi, “biitiin boyutlar” icin; “[1] Kesinlikle
Katilmyorum ve [2] Kesinlikle Katiliyorum” besli likert olcek.

Tablo 4.15° de olgegin dort boyutlu yapisi tespit edilmis olup sirasiyla; MIY
organizasyonu boyutunu olusturan 16., 8., 13., 18, 11., 10., 17., 12., 19., 14., 9., 15., 20.
ve 7 no’lu degiskenler birinci boyutu olusturmaktadir. Birinci boyut toplam varyansin
%23,625’ini aciklamaktadir. ikinci boyut teknolojiye dayali MIY iginde bulunan soru
formunun 27., 31., 29., 30., 32. ve 28 no’lu degiskenlerini kapsamakta olup ve toplam
varyansin %10,549’ unu agiklamaktadir. Miisteri odaklilik boyutunu 2., 3., 5., 6.,4. ve 1.
no’ lu degiskenlerden olusmaktadir. Ugiincii boyut toplam varyansin %10,206’sin1
acikladigi goriilmektedir. Dordiincii boyutu bilgi yonetimi siirecinde 23., 25.,22., 26., 21.

ve 24. no’lu degiskenler olup, toplam varyansin %10,048’sini agiklamaktadir.

Tablo 4.12 ve Tablo 4.15° de gosterimi yapilan her iki Olgegin analiz siirecinde,

Maccallum, Ford ve Tait (1986, s.305)’de faktor yiik degeri 0,40 altinda olan ifadeler
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analize dahil edilmemesi belirtilmistir. Hi¢bir ifade devre dis1 kalmamistir. DZ 6lgeginde
yer alan 40 degisken icin faktor yiik degerleri 0,517- 0,839 araliginda degistigi ve
aciklanan varyans miktarinin %55,651 oldugu belirlenmistir. MIY 6lgeginde yer alan 32

degisken i¢in faktor yiik degerleri 0,542-0,798 aralifinda degistigi ve agiklanan varyans
miktarinin %54,428 oldugu tespit edilmistir.

Tablo 4.16: Miisteri iliskileri yonetim boyutlarinin iligkisine yonelik korelasyon katsayisi.

Degiskenler 1 2 3 4 5 6
Miisteri Odaklilik 1
MIY Organizasyonu 27 1% 1
Bilgi Yonetimi ,209%%* ,365%%* 1
Teknolojiye Dayali MiY ,124%* ,206%** ,172%% 1
Toplam MIY ,521%% ,598%* ,579%* ,524%% 1

n=386; *p<0,05, **p<0,01

Arastirma kapsamindaki i¢ miisterinin MIY uygulamalarini olusturan boyutlar ile Toplam
MIY arasindaki iliskiye ait korelasyon degerleri Tablo 4.16> da verilmistir. Korelasyon
katsayisinin +1 ile -1 degerleri arasinda degistigi goz oniline alinir ise, miisteri odaklilik,
MIY organizasyonu, bilgi yénetimi ve teknolojiye dayalit MIY ile Toplam MIY arasinda

bir iligkinin oldugu goriilmektedir.

4.7.3. i¢ miisterinin duygusal zeka ve miisteri iliskileri yonetim diizeylerinin

ortalamalan

Arastirma kapsaminda kullanilan 6l¢eklere iliskin ortalama (x) ve standart sapma (%)
puanlari Tablo 4.12, Tablo 4.15° de verilmistir. Tablo 4.12°de arastirmaya katilan i¢
misterilerin duygusal zeka yetkinlik diizeylerinin ortalamalari incelendiginde, kisisel
beceriler boyutunun diizeyi X = 3,77 +,65269 yiiksek oldugu; stres yonetimi boyutunun
diizeyi x = 3,57+ ,69532 yiiksek oldugu; uyumluluk saglayabilme boyutunun diizeyi X =
3,84+ ,67165 yiiksek oldugu; kisilerarast beceriler boyutunun diizeyi x = 3,66+ ,71684
yiiksek oldugu; genel ruh durumu boyutunun diizeyi X = 4,19 + ,69668 yiiksek oldugu;
son olarak toplam DZ 0lgeginin ortalamasi x = 3,80+ ,41660 yiiksek oldugu

goriilmektedir. Duygusal zekd boyutlart incelendiginde genel ruh durumu boyutunun
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ortalamasi en yiiksek boyut oldugu ve stres yonetimi boyutu en diisiik ortalamaya sahip
oldugu goriilmektedir. Genel olarak duygusal zeka olgeginin boyutlarmin yiiksek bir
ortalamaya sahip oldugu saptanmistir. Bu durumun olusmasinda otel isletmelerinde
calisanlarin bu boyutlar1 etkin olarak kullanabilen kisilerden olusmasina duyulan
ihtiyactir. Ozellikle sektor yapist bu kisilik 6zelliklerini tastyan i¢ miisterinin secilmesi

gerekli kilmaktadir.

Tablo 4.15° de arastirmaya katilan otel isletmelerindeki i¢ miisterilerin MIY &lcegine
katilm ortalamalar1 incelendiginde MIY organizasyon boyutunun diizeyi ¥ = 3,53+
,69685 yiiksek oldugu; teknolojiye dayali MIY boyutunun diizeyi ¥ = 3,75 + ,75209
ylksek oldugu; miisteri odaklilik boyutunun diizeyi x = 3,82 + ,66502 yiiksek oldugu
goriildii ve diger boyutlar arasinda en yiliksek ortalamaya sahiptir. Son olarak bilgi

yonetimi boyutunun X = 3,51 £,76683 yiiksek diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Boyutlar arasinda bilgi yonetimi en kiigiik ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir.
“Toplam MIY” 6l¢eginin ortalamasi X = 3,65+ ,45882 yiiksek oldugu belirlendi. Otel
isletmelerinin emek yogun yapisi nedeniyle i¢ miisterinin misafir ile siirekli iletisim
halinde olmas1 gerekmektedir. Dolayisiyla i¢ miisterinin sahip oldugu bu becerileri
kullandiklarin1  gostermektedir. Calisanlarin ifade edilen boyutlardaki o6zellikleri
gelistirdigi tahmin edilmektedir. Bu boyutlardaki ortalamalarin yiiksek ¢ikmis olmasinin

pratik sahada karsilig1 bulunan bir sonug¢ oldugu 6n goriilmektedir.

4.7.4. Normal dagilim analizine iliskin sonuclar

Arastirma siirecinde elde edilen DZ ve MIY hakkindaki verinin normal dagilim gosterip
gostermedigine yonelik inceleme yapilmistir. Sosyal bilimlerde normallik testleri
parametrik ya da non parametrik analiz tekniklerden birinin tercih edilmesinde kullanilan
bir yontemdir. Veri setinin normal dagilima sahip olup olmadigini anlamanin ¢esitli
yollart bulunmaktadir. Aragtirma kapsaminda i¢ miisterinin goriis ve algi 6l¢iildiiglinden
normallik testleri (Kolmogorov — Smirnov ile Shapiro-Wilk) yerine ¢arpiklik (skewness)
ve basiklik (kurtosis) degerleri bakilmis, steam and leaf plot, Q-Q plot ve histogramlar
cikartlmistir. Nitekim Coskun ve digerleri (2017, s.173) carpiklik (skewness) ve basiklik
(kurtosis) degerleri normallikle ilgili bilgi saglamaktadir. Ozellikle ¢arpiklik degeri son

derece dnemli bir parametre olarak goriildiigiinti belirtmektedirler. Carpiklik ve basiklik
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degerlerinin -2 ile +2 aralifinda yer almasi verinin normal (parametrik) olarak kabul

edilmesi i¢in yeterli olmaktadir (George ve Mallery 2010; Ryu E. 2011, s.1070).

Tablo 4.17: Duygusal zeka 6l¢egine iliskin normallik degerleri.

N X Medyan Std. Carpikhik Basikhik
Sapma
Kisisel Beceriler 386 3,77 391 ,65269 -,265 -,157
Kisileraras1 Beceriler 386 3,66 3,85 ,71686 -,635 ,214
Uyum Saglayabilme 386 3,84 4,00 ,67165 -,676 415
Stres Yonetimi 386 3,57 3,77 ,69532 -,435 -,188
Genel Ruh Durumu 386 4,19 4,20 ,69668 -,981 ,611
Toplam DZ 386 3,80 3,83 ,41660 -,681 ,684

Tablo 4.17°de DZ Odlgegine iliskin normallik degerlerinin gdsterimi yapilmaktadir.
Ulasilan veri setinin 6lgek ortalamalari normal dagilim sergileyip sergilemedigini gérmek
amaciyla kesif analizi yapilmistir. Olgek boyutlar1 ile dlgegin toplam aritmetik
ortalamalari mean ve medyan (median) araliklar1 incelenmistir. Kisisel beceriler
boyutunun mean 3,77- median’in 3,91; kisilerarasi beceriler mean 3,66- median’in 3,85;
uyum saglayabilme mean 3,84- median 4,00; stres yonetimi mean 3,57- median 3,77;
genel ruh durumu mean 4,19- median 4,20 ve son olarak toplam DZ 6lgeginin mean, 3,80-
median 3,83 araliginda oldugu saptanmis ve bu araliklarin birbirine yakin oldugu
gozlemlenmistir. Tablo 4.17°de carpiklik ve basiklik degerleri incelendiginde verilerin
normal dagildigi1 goriilmektedir. Veri setinin analize uygunlugunu goérmek ve daha iyi
analiz sonuglar1 elde edebilmek amaciyla verilerin normallik analizinin yapilmasi

gereklilik gostermektedir.

Tablo 4.18: Miisteri iliskileri yonetim 6l¢egine iliskin normallik degerleri.

N x Medyan Std. Carpikhik Basikhik
Sapma
Miisteri Odaklilik 386 3,82 3,90 ,66502 -,336 -,072
MIY Organizasyonu 386 3,53 3,71 ,69685 -,395 -,170
Bilgi Yonetimi 386 3,51 3,62 ,76683 -,480 ,239
E,fg“’loﬁye Dayall "= 506 3.75 3.85 175209 584 074
Toplam MIY 386 3,65 3,70 ,45882 -,163 -,008

Tablo 4.18’de MIY 6lgegine iliskin normallik degerlerinin gdsterimi yapilmaktadir.
Ulasilan veri setinin 6l¢ek ortalamalari normal dagilim sergileyip sergilemedigini gormek
amaciyla kesif analizi yapilmistir. Miisteri odaklilik boyutunun mean 3,82- median 3,90;

MIY organizasyonu mean 3,53- median 3,71; bilgi yonetimi mean 3,51- median 3,62;
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teknolojiye dayalt MIY mean 3,75- median 3,85 ve genel MIY &lgegi ise mean, 3,65 ve
median 3,70 araliginda bir sonuca ulasilmistir. Olgegin mean ve median aralik degerleri
birbirine yakindir. Tablo 4.18’de gdsterimi yapilan ¢arpiklik ve basiklik oranlar1 normal

dagilim sergilemektedir.

Coskun ve digerleri (2017, s.173) parametrik testlerin kullanilmasi i¢in saglamasi gerekli
olan kosullart; verinin normal dagilim sergilemesi, l¢iim degerinin aralikli olmasi,
varyans degerinin homojen olmasi ve hata degerinin tesadiifi (random) olmasi
goriisiindedirler. Tablo 4.17 ve Tablo 4.18 incelendiginde arastirmada elde edilen veri
setini ¢arpiklik ve basikligin -2 ile +2 araliginda olmasi normal dagilim varsayimlari
yerine getirdigi gdz Oniine alinarak degiskenler arasindaki iliskinin tespitinde ve

hipotezlerin sinanma asamasinda parametrik testlerin kullanim1 uygun goriilmiistiir.

4.8. Hipotez Sonuclari

Verilerin normal dagilim gostermesi sebebi ile parametrik testlerin farklilik
analizlerinden yararlanilmistir. Arastirmada elde edilen alti adet demografik veri i¢in
uygulanan farklilik testlerinden iki gruplu bagimsiz degiskenler i¢in Independent Sample
T-Test kullanilirken, ikiden fazla gruptan olusan degiskenlerin analizinde One-Way
Anova testi kullamlmustir. Tki degisken arasindaki iliskiyi gosteren korelasyon (Pearson
korelasyon) analizi ve son olarak bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki iligskinin
siddetini Dbelirleyen regresyon (basit dogrusal regresyon) analiz ydntemlerinden
yararlanilmistir. Arastirmanin ana ve alt hipotezleri dogrultusunda yapilmistir. Bu kisim
analizlerin detayli sonuclarin1 icermektedir. Her bir ana hipotezin alt hipotezine iliskin

veriler sirasiyla ele alinacaktir.

4.8.1. Ii¢c miisterinin duygusal zeka ve miisteri iliskileri yonetim diizeylerinin

demografik ozelliklere gore farkhilik analizi

4.8.1.1. i¢ miisterinin duygusal zekisi ile demografik 6zelliklere gore farkhlik analizi

Arastirmaya katilan i¢ miisteriye uygulanan DZ yetkinlik 6l¢eginin cinsiyete gore
ortalamalar1 ve bu ortalamalar arasindaki farkin anlamli olup olmadiginin tespiti igin

bagimsiz gruplara uygulanan T-testi (Independent Sample T test) analizi yapilmistir.

132



Tablo 4.19: Cinsiyete gore duygusal zeka farklilik analizi.

Degisken Gruplar N x t p
Kadin 149 3,93 %
bz Erkek 237 3,72 4,820 ,000

Kadinlarin ortalama X = 3,93 olarak erkeklerden X = 3,72 daha fazla DZ yetkinligine
sahip oldugu goriilmektedir. DZ yetkinligini cinsiyet bakimindan analiz eden Tablo
4.19’a gore, gruplarin varyansin1 karsilagtiran leneve testinde sig.>0,05 oldugu
goriilmektedir. Bu deger grup varyanslar1 arasinda anlamli bir farkin olmadigina isaret
etmektedir. Grup ortalamalarim1 karsilastiran t-testine gore, DZ yetkinligi ile cinsiyet
gruplan t=4,820; p=,000<0,05 arasinda anlamli fark tespit edilmistir. Bu anlamda

arastirmanin hipotezlerinden “h4 1 ” kabul edilmistir.

Arastirmaya katlanilanlarin 6l¢ekte demografik kisimda bulunan yas, egitim, departman
ve calisilan siireye gore verdikleri yanitlarin farklilasip farklilasmadigini gorebilmek
amaciyla bu degiskenler i¢inde yer alan gruplara ait ortalamalar1 tespit edebilmek ve fark
s6z konusu ise bu farkin anlamli olup olmadiginin analizi yapilmalidir. I¢ miisterinin DZ
yetkinlik diizeyinin yas, egitim, gorev yapilan departman ve calisilan siire degiskenlerin
her birinde ii¢ ve tizeri grup bulunmasi nedeniyle T- Testi yerine One-Way Anova analizi

ile grup ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik olup olmadig incelenecektir.

Tablo 4.20: Yas dagilim durumuna gore duygusal zeka farklilik analizi.

Degisken Gruplar N x F b Fark
18-28 185 3,67
29-39 127 3,81 .
bz 40-50 64 4,10 24,389 ,000 4,3>2,1
51 ve lizeri 10 4,23

Aragtirmaya katilan i¢ miisteriye uygulanan DZ yetkinlik 6l¢eginin yas dagilimina gore
ortalamalar1 ve bu ortalamalar arasindaki farkin anlamli olup olmadiginin tespitine
yonelik One-Way Anova testi yapilmigtir. Tablo 4.20 incelendiginde tek yonlii varyans
analiz sonucunda gruplarin ortalamalar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik
tespit edilmistir (F=24,389; p=,000<0,05). Farkliliklarin hangi gruptan kaynaklandigin
belirlemek maksadiyla tanimlayict post hoc meniisiinden Tukey analizi secilmistir.
Analiz sonucunda, yas dagilimi 51 yas ve lizeri olanlarin DZ puan ortalamas1 x = 4,23

ile yas dagilim1 40-50 aras1 olan kisilerin DZ puan ortalamalar1 X = 4,10; 29-39 aras1 DZ
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puan ortalamalar1 X = 3,81; 18-28 yas araliginda DZ puan ortalamas1 X = 3,67 arasinda
istatistiksel acidan anlamli bulunmustur. Yas dagiliminda 51 yas {izeri gorev yapan i¢
miisterinin DZ yetkinligi, 18-39 yas araligindaki i¢ miisteriye gore yliksek bulunmustur.
Katilimcilarin  yas1 ilerledikge duygusal zekdnin paralel olarak arttigi sonucuna

ulagilmistir.  Bu durumda arastirmanin hipotezlerinden “h4 5 > kabul edilmistir.

Tablo 4.21: Egitim durumuna gore duygusal zeka farklilik analizi.

Degisken Gruplar N x F p Fark
Lise 72 3,58

On Lisans 110 3,73 jig’;

Dz Lisans 178 3,87 25,474 ,000%* 3 2>’1
Y. Lisans ve 26 429

tzeri

Katilimeilarin Dz 6l¢eginde verdikleri yanitlarin egitim diizeylerini gdsteren gruplara
gore ortalamalar1 ve bu ortalamalar arsindaki farkin anlamli olup olmadiginin tespiti i¢in
tek yonlii varyans analiz sonuglar1 Tablo 4.21°de verilmistir. DZ’nin egitim diizeylerine
gore anlamhi bir farklilhik gosterdigi tespit edilmistir (F=25,474; p=,000<0,05).
Farkliliklarin hangi gruptan kaynaklandigini belirlemek i¢in post hoc meniisiinden Tukey
analizi se¢ilmistir. Analiz sonucunda, egitim diizeyi yiiksek lisans ve {istii olan grubun
DZ puan ortalamas1 X = 4,29, lisans diizeyi egitim alanlarin DZ ortalamas1 X = 3,87,
Onlisans diizeyi egitim almis grubun DZ puan ortalamasi1 X = 3,73 ve son olarak lise
diizeyinde egitimi bulunan katilimcilarm DZ puan ortalamasi X = 3,58 oldugu
belirlenmistir. Bu farklilik istatistiksel agidan anlamli bulunmustur. Egitim seviyesi ile
duygusal zeka paralel olarak artti§i sonucuna ulasilmistir. Buna gore arastirma

hipotezlerinden “h, 3 ” kabul edilmistir.

Tablo 4.22: Mesleki egitim durumuna gore duygusal zeka farklilik analizi.

Degisken Gruplar N x t p
Evet 319 3,85 "
DZ Hayir 67 3,59 3,642 000

Duygusal zeka mesleki egitim alip almama durumuna gore analiz eden Tablo 4.22°de
gruplarin varyansini karsilastiran leneve testinde sig.<0,05 oldugu goriilmektedir. Bu
deger grup varyanslari arasinda anlamli bir farkin oldugunu gostermektedir. Grup

ortalamalarin1 karsilagtiran t-testine gore, DZ yetkinligi ile mesleki egitim alip almama
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durumunun anlamli bir farklilik olusturdugu tespit edilmistir (t=3,642; p=,000<0,05). ¢
miisterinin mesleki egitim alma durum ortalamast x = 3,85 iken, mesleki egitim
almayanlarin X = 3,59 ortalamayla farkliligin oldugu anlasilmistir. Mesleki egitim
almayan katilimcilara oranla, mesleki egitim alan katilimcilarin DZ diizeylerinin ytliksek

oldugu anlagilmistir. Bu anlamda arastirmanin hipotezlerinden “hq 4 kabul edilmistir.

Tablo 4.23: Calisilan departmana gore duygusal zeka farklilik analizi.

Degisken Gruplar N x F p Fark
Onbiiro 194 3,79
Satis ve 30 3.87
Pazarlama
DZ .H.all.da 57 3.74 1,275 ,283 -
Iliskiler
Miisteri
fliskileri 55 3,81

Aragtirmaya katilan i¢ miisteriye uygulanan duygusal zeka olgeginde, calisilan
departmana gore dagilim ortalamalar1 ve bu ortalamalar arasindaki farkin anlamli olup
olmadiginin tespitine yonelik One-Way Anova testi yapilmistir. Tablo 4.23
incelendiginde tek yonlii varyans analiz sonucunda gruplarin ortalamalar1 arasinda
istatistiksel acidan DZ’va i¢ miisterinin gorev aldig1 departmanlar arasinda anlaml bir
farklilik tespit edilmemistir (F=1,275; p=,283>0,05). Katilimcilarin gorev aldiklari
departmanlar ayn1 hedef ve amag birligi yapmasi bu sonuca etki ettigi diistiniilmektedir.

Arastirmanin hipotezlerinden “h4 5 reddedilmistir.

Tablo 4.24: Otel isletmesinde ¢alisilan siireye gore duygusal zeka farklilik analizi.

Degisken Gruplar N x F p Fark
0-5 245 3,72

6-10 94 3,85 Pl

Dz 11-15 31 4,07 19,763 ,000%* 3 2>’1
16 yil ve 16 434

tzeri

Calisilan siire dagilimina gore ortalamalar1 ve bu ortalamalar arasindaki farkin anlamh
olup olmadiginin tespitine yonelik One-Way Anova testi yapilmistir. Tablo 4.24
incelendiginde tek yonlii varyans analiz sonucunda gruplarin ortalamalar1 arasinda
istatistiksel acidan anlamli bir farklilik tespit edilmistir (F=19,763; p=,000<0,05).
Farkliliklarin hangi gruptan kaynaklandigini tespit edebilmek i¢in tanimlayici post hoc
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analizlerinden Tukey testi secilmistir. Calisma siiresi 16 yil ve iizeri x = 4,34 yil
araliginda gorev yapan i¢ miisteri ile 11-15 x = 4,07; 0-5 x = 3,72 ve 6-10 X = 3,85 y1l
aralinda gorev yapan i¢ miisteri arasinda istatistiki agcidan anlamli bir fark tespit edilmistir.
I¢c miisterinin ¢alisma siiresinde, 11 yil ve iizeri hizmet veren katilimcilarin 0-10 yil
araliginda hizmet veren i¢ miisteriye gore yiiksek DZ yetkinlik diizeyine sahip oldugu
goriilmektedir. I¢ miisterinin ayn1 isletmede ¢alisma siiresinin uzun olmasi DZ diizeyinin
artmasinda etkili oldugu sonucuna ulasilmistir. Buna gore arastirmanin hipotezlerinden

“hq¢” kabul edilmistir.

4.8.1.2. I¢ miisterinin miisteri iliskileri yonetimi ile demografik dzelliklere gore

farkhilik analizi

I¢ miisteriye uygulanan MIY &lgeginin cinsiyete gdre ortalamalar1 ve bu ortalamalar
arasindaki farkin anlamli olup olmadiginin tespitine yonelik T-testi (Independent Sample

T test) analizi uygulanmistir.

Tablo 4.25: Cinsiyete durumuna gore miisteri iliskileri yonetim farklilik analizi.

Degisken Gruplar N x t p
; Kadm 149 3,81 "
MIY Erkek 237 3,55 3,359 ,000

MIY uygulamalarmi cinsiyet bakimindan analiz eden Tablo 4.25’e gore, gruplarmn
varyansini karsilagtiran leneve testinde sig.>0,05 oldugu goriilmektedir. Bu durum grup
varyanslar1 arasinda anlamli bir farkin olmadigina isaret etmektedir. Grup ortalamalarini
karsilastiran t-testine gore, MIY uygulamalari ile cinsiyet gruplari arasinda anlaml fark
tespit edilmistir (t=5,559; p=,000>0,05). Her iki grup ortalamasinin farklilik gdsterdigi
goriilmektedir. Kadmlarin ortalama x = 3,81 olarak erkeklerden x = 3,55 daha fazla
MIY uygulamalarina yatkinlik gdstermektedir. Bu anlamda arastirmanin hipotezlerinden

“h, 1 ” kabul edilmistir.

Katilimeilarm MIY uygulamalarina verdigi yanitlarm yas, egitim, gdrev yapilan
departman ve calisilan siire degiskenlerin her birinde li¢ ve iizeri grup bulunmasi
nedeniyle T- Testi yerine One-Way Anova analizi ile grup ortalamalar1 arasinda anlaml

bir farklilik olup olmadig1 dl¢tilmesi gerekmektedir.
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Tablo 4.26: Yas dagilim durumuna gore miisteri iliskileri yonetim farklilik analizi.

Degisken Gruplar N x F p Fark
18-28 185 3,52 4>2.1
MiY 29-39 127 3,60 * 3>2,1
40-50 64 4,02 33931 000 453
51 ve tizeri 10 433

MIY 6&lgeginin yas dagilimina gore ortalamalart ve bu ortalamalar arasindaki farkin
anlamli olup olmadiginin tespitine yonelik One-Way Anova testi yapilmistir. Tablo
4.26°da tek yonlii varyans analiz sonucunda gruplarin ortalamalari arasinda istatistiksel
acidan anlamli bir farklilik tespit edilmistir (F=33,931; p=,000<0,05). Farkliliklarin hangi
gruptan kaynaklandigini belirlemek maksadiyla tanimlayici post hoc testlerinden Tukey

analizi uygulanmistir.

Tablo 4.26’da gosterimi yapilan analiz siireci izlendiginde ¢alismada ulasilan sonuglar
daha acik bir ifadeyle dzetlenecek olursa; yas dagilimi 51 ve iizeri grubunun MIY puan
ortalamasi ¥ = 4,33 ile yas dagilimi1 40-50 aras1 olan kisilerin MIY puan ortalamalar1 X =
4,02; 29-39 aras1 MIY puan ortalamalar1 X = 3,60; 18-28 yas araliginda MIY puan
ortalamast X = 3,52 arasinda istatistiksel agcidan anlamli bulunmustur. Sonug olarak bir
baska ifade ile yas dagiliminda 40 yas iizeri gorev yapan i¢ miisterinin MIY
uygulamalarinda, 18-39 yas araligindaki i¢ miisteriye gore yliksek oldugu goriilmiistiir.
Calisanlarin yasi ilerledik¢e miisteri iliskileri uygulamalarina katilimlarinin daha ytiiksek

oldugu sonucuna ulasilmistir. Arastirmanin hipotezlerinden “h, 5 kabul edilmistir.

Tablo 4.27: Egitim durumuna gore miisteri iliskileri yonetim farklilik analizi.

Degisken Gruplar N x F p Fark
Lise 72 3,40 451
] On Lisans 110 3,56 4532
MIY Lisans 178 3,71 32,755 ,000%* 3o
Y. Lisans ve 26 429
ustu

Katilimcilarin MIY 6lgeginde verdikleri yanitlarin egitim diizeylerini gdsteren gruplara
gore otalamalar1 ve bu ortalamalar arsindaki farkin anlamli olup olmadiginin tespiti i¢in
tek yonlii varyans analiz sonuglar1 Tablo 4.27°de verilmistir. MIY” nin egitim diizeylerine

gore anlamhi bir farklilhik gosterdigi tespit edilmistir (F=32,775; p=,000<0,05).
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Farkliliklarin hangi gruptan kaynaklandigini belirlemek icin tanimlayict post hoc

testlerinden Tukey analizi yapilmistir.

Yiiksek lisans ve iistii mezunlart x = 4,29 ile lise X = 3,40 diizeyinde egitim alan i¢
miisteri arasinda anlamli diizeyde fark vardir. Bir yandan da yiiksek lisans ve {istli egitim
alan i¢ miisterinin, lisans X = 3,71 ve Onlisans X = 3,56 egitim alanlar arasinda anlaml
farklilik bulunmaktadir. Lisans ve onlisans egitim alanlarla lise diizeyi egitim alanlar
arasinda da anlaml bir fark vardir. Egitim diizeyine bagli olarak MIY uygulamalarinda
farklilik gostermektedir. Calisanlarin egitim diizeyi yiikseldik¢e miisteri iligkileri yonetim
uygulamalarina olumlu bir yonde etkilemektedir. Buna gore aragtirmanin hipotezlerinden

“h, 3" kabul edilmistir.

Tablo 4.28: Mesleki egitim alma durumuna goére miisteri iligkileri yonetim farklilik analizi.

Degisken Gruplar N x t p
. Evet 319 3,70 %
MIY T 67 3.39 4,405 ,000

Miisteri iliskileri yonetim uygulamalarini mesleki egitim alip almama durumuna gore
analiz eden Tablo 4.28’ de gruplarin varyansini karsilagtiran leneve testinde sig.<0,05
oldugu goriilmektedir. Bu deger grup varyanslari arasinda anlamli bir farkin bulundugunu
isaret etmektedir. Iki grup arasindaki ortalamay1 karsilastiran t-testine gore, MIY
uygulamalari ile mesleki egitim alip almama durumunun anlamli bir farklilik olusturdugu

tespit edilmistir (t=4,405; p=,000<0,05).

I¢c miisterinin mesleki egitim alma durum ortalamasi X = 3,70 iken, mesleki egitim
almayan X = 3,39 ortalamayla bir farkliligin oldugu belirlenmistir. Mesleki egitim alan
calisanlarin, mesleki egitim almayan calisanlara gore miisteri iligkileri yonetim
uygulamalarina daha yiiksek bir katilm saglamaktadirlar. Bu anlamda arastirmanin

hipotezlerinden “h, 4 ” kabul edilmistir.
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Tablo 4.29: Calisilan departmana gore miisteri iligkileri yonetim farklilik analizi.

Degisken Gruplar N x F p Fark
Onbiiro 194 3,65
Satis ve 80 3.63
Pazarlama
MIY .H.all.da 57 3,59 1,214 ,304 -
Hiskiler
Miisteri
iliskileri 33 3,73

Tablo 4.29 incelendiginde tek yonlii varyans analiz sonucunda gruplarin ortalamalari
arasinda istatistiksel agidan MIY ve i¢ miisterinin gorev aldig1 departmanlar arasinda
anlamli bir farklilik tespit edilmemistir (F=1,214; p=,304>0,05). Calisanlarin goérev
aldiklar1 departmanlar ayn1 hedef ve amag¢ birligi yapmasi bu sonuca etki ettigi

diistiniilmektedir. Arastirmanin hipotezlerinden “h, ¢ ” reddedilmistir.

Tablo 4.30: Otel isletmesinde ¢alisilan siireye gore miisteri iligkileri yonetim farklilik analizi.

Degisken Gruplar N x F p Fark
0-5 245 3,52
6-10 94 3,75
MiY 11-15 31 4,05 33,679 ,000%* 4,3>2.1
16 yil ve 16 4,28
iizeri

Tablo 4.30” da arastirmaya katilan i¢ miisteriye uygulanan MIY 6lgeginin yas dagilimina
gore ortalamalar1 ve bu ortalamalar arasindaki farkin anlamli olup olmadiginin tespitine
yonelik One-Way Anova testi yapilmistir. Analiz sonucunda MIY 6lgegi isletmede
calisilan siireye gore anlamali diizeyde farklilik gostermektedir (F=33,679; p=,000<0,05).
Farkliliklarin hangi gruptan kaynaklandigini tespit edebilmek i¢in tanimlayici post hoc
analizlerinden Tukey testi isaretlenmistir. Calisma siiresi 0-5, X = 3,52 ile 6-10, x = 3,75
ve 11-15, x =4,05 yil araliklar1 16 yil ve lizeri X = 4,28 hizmet siiresine sahip i¢
miisteriler arasinda istatistiki agidan anlamli bir fark tespit edilmistir. Miisteri iligkileri
yonetim uygulamalarinda 16 yil ve iizeri hizmet veren i¢ miisterinin 0-10 y1l aralifinda
hizmet veren i¢ miisteriye gore yiiksek MIY uygulama diizeyine sahip oldugu
goriilmektedir. Calisma siireleri arttikga MIY uygulama diizeyinde bir artis olmaktadir.

Buna gore aragtirmanin hipotezlerinden “h, ¢ ” kabul edilmistir.
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4.8.2. i¢c miisterinin duygusal zeka ve miisteri iliskileri yonetim iliskisine yonelik

korelasyon analizi

Korelasyon analizi, aralik ve rasyo seviyesinde dl¢iilmiis iki degisken arasinda bulunan
iliskinin veya bagimliligin siddetini ortaya c¢ikarmaya yonelik kullanilan bir analiz
teknigidir. Analizin simge ifadesi “r” harfi olarak gosterilmektedir (Coskun ve digerleri,
2017, s.235). Biiytikoztiirk ve digerleri (2009, s.31)’da korelasyon katsayisinin “r= +1”
olmasi, miitkemmel pozitif iliskiyi; “r= -1 olmasi, miikemmel negatif iliskiyi ve “r= 0"
olmasi ise iliskinin bulunmadigini ifade etmektedir. Duygusal zekdnin boyutlar1 ile
misteri iligkileri yonetim uygularinin boyutlari arasinda anlamli bir iligkinin olup

olmadigin1 anlayabilmek i¢in korelasyon analizinden yararlanilmistir.

Tablo 4.31: Duygusal zeka boyutlar1 ve miisteri iligkileri yonetim uygulamalarindan miisteri odaklilik
boyutunun iliskisine yonelik korelasyon katsayisi.

Degiskenler 1 2 3 4 5 6
Kisisel Beceriler 1
Kisilerarasi Beceriler L227%* 1
Uyumluluk Saglayabilme ,101%* ,270%* 1
Stres YOnetimi ,049 ,280%** ,047 1
Genel Ruh Hali ,131% ,230%%* ,356%%* J111% 1
Miisteri Odaklilik J111% ,253%% ,110%* ,179%%* ,161%* 1

n=386; *p<0,05, **p<0,01

Arastirma kapsamindaki i¢ miisterinin duygusal zeka yetkinligini olusturan boyutlar ile
MIY 6lcegindeki miisteri odaklilik boyutu arasindaki iliskiye ait korelasyon degerleri
Tablo 4.31°de verilmistir. Buna gore, korelasyon katsayisinin +1 ile -1 degerleri arasinda
degistigi gbz Oniline alinir ise, kisisel beceriler, kisilerarasi beceriler, uyumluluk
saglayabilme, stres yonetimi, genel ruh durumu boyutlar1 ile miisteri odaklilik arasinda
bir iliskinin oldugu gorilmektedir. Bu tespitten hareketle arastirmanin hs 4 alt hipotezi

test edilmistir.

Degiskenler arasindaki iligkiyi incelemek {izere yapilan korelasyon analizinde, pozitif

yonde en yiiksek derecede anlamli iligkinin kisilerarasi beceriler ile miisteri odaklilik
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(r=,253; p=,000<0,01) degiskenleri arasinda oldugu goriilmektedir. Buna gore, DZ
dlgeginin kisilerarasi beceriler boyutu ile MIY uygulama boyutlarmdan miisteri odaklilik
boyutu arasinda istatistiksel agidan pozitif yonde anlamli bir iliski bulunmaktadir.
Goriildiigii tizere i¢ miisterin kisilerarasi iliski yetkinligi artikga miisteri odakliligi
artmaktadir. Kisisel beceriler ve miisteri odaklilik boyutu arasinda (r=,111; p=,030<0,05);
uyumluluk saglayabilme ve miisteri odaklilik boyutu arasinda (r=,110; p=,030<0,05);
stres yonetimi ve miisteri odaklilik boyutu arasinda (r=,179; p=,000<0,01); genel ruh hali
ve miisteri odaklilik arasinda (r=,161; p=,001<0,01) anlaml1 ve pozitif yonde bir iliskinin
oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu baglamda DZ 6l¢eginin kisisel beceriler, uyumluluk
saglaya bilme, stres yonetimi ve genel ruh hali boyutlar: ile MY uygulama boyutlarindan
miisteri odaklilik arasinda istatistiksel acidan pozitif yonde anlamli bir iliski
bulunmaktadir. Bagka bir ifade ile i¢ miisterilerin kisisel becerileri, kisilerarasi beceriler,
uyumluluk saglayabilme, stres yonetimi ve genel ruh hali yetkinligi arttikca MIY
organizasyon becerisi artmaktadir. Arastirmanin alt hipotezlerinden “i¢ miisterilerde
duygusal zeka boyutlar1 ile MIY uygulama boyutlarindan “miisteri odaklilik” arasinda
iligki vardir,” seklindeki h3 4 alt hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4.32: Duygusal zeka boyutlar1 ve miisteri iliskileri yonetim uygulamalarindan MIY organizasyon
boyutunun iliskisine yonelik korelasyon katsayisi.

Degiskenler 1 2 3 4 5 6
Kisisel Beceriler 1
Kisilerarast Beceriler J227%%* 1
Uyumluluk Saglayabilme ,101% ,270%%* 1
Stres Yonetimi ,049 ,280%* ,047 1
Genel Ruh Hali 31 ,230%** ,356%** JA11% 1
MIY Organizasyonu ,009 ,159%* ,057 ,113% ,190%* 1

n=386; *p<0,05, **p<0,01

Katilimeilarm duygusal zeka yetkinligini olusturan boyutlar1 ile MIY organizasyon
boyutu arasindaki iligkiye ait korelasyon degerleri Tablo 4.32° de verilmektedir.
Degiskenler arasindaki iliskiyi incelemek iizere yapilan korelasyon analizinde,
kisilerarasi beceriler ve MIY organizasyon boyutu arasinda (r=,159; p=,002<0,01); stres

yonetimi ve MIY organizasyon boyutu arasinda (r=,113; p=,026<0,05) ve son olarak,
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genel ruh hali ve MIY organizasyon boyutu arasinda (r=,190; p=,000<0,01) anlamli ve
pozitif yonde bir iliski oldugunu sdylemek miimkiindiir. Tablo 4.32” de kisisel beceriler
ve uyumluluk saglayabilme boyutlar1 ile MIY organizasyonu arasinda bir iliskinin
olmadig1 goriilmektedir (r=0). Bu baglamada DZ 6lgeginin kisilerarasi beceriler, stres
yonetimi ve genel ruh hali boyutlari ile MY uygulama boyutlarindan MIY organizasyon
boyutu arasinda istatistiksel agidan pozitif yonde anlamli bir iliski bulunmaktadir. Bagka
bir ifade ile i¢ miisterilerin kisileraras1 becerileri, stres yonetim kabiliyeti ve genel ruh
hali yetkinligi arttikga MIY organizasyon becerisi artmaktadir. Bu tespitten hareketle
aragtirmanin alt hipotezlerinden “i¢ miisterilerde duygusal zekd boyutlar1 ile MIY
uygulama boyutlarmndan “MIY organizasyonu” arasinda iliski vardir,” seklindeki

"h3," alt hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4.33: Duygusal zeka boyutlar1 ve miisteri iligkileri yonetim uygulamalarindan bilgi yonetim
boyutunun iliskisine yonelik korelasyon katsayisi.

Degiskenler 1 2 3 4 5 6
Kisisel Beceriler 1
Kisilerarasi Beceriler ,227%* 1
Uyumluluk Saglayabilme ,101%* ,270%* 1
Stres Y Onetimi ,049 ,280%* ,047 1
Genel Ruh Hali ,131% ,230%%* ,356%* J111% 1
Bilgi Yonetimi ,109%* ,176%* ,043 ,093 ,162%%* 1

n=386; *p<0,05, **p<0,01

Arastirma kapsamindaki i¢ miisterinin duygusal zeka yetkinligini olusturan boyutlar ile
MIY 6lgegindeki bilgi yonetim boyutu arasindaki iliskiye ait korelasyon degerleri Tablo
4.33’de verilmistir. Buna gore, korelasyon katsayisiin +1 ile -1 degerleri arasinda
degistigi géz oniline alinirsa, uyumluluk saglayabilme, stres yonetimi boyutlar1 arasinda
bir iligkinin olmadig1 gorilmektedir (r=0). Degiskenler arasindaki iliskiyi incelemek
izere yapilan korelasyon analizinde, pozitif yonde en yiiksek derecede anlamli iligkinin
kisileraras1 beceriler ve bilgi yonetim boyutu arasinda (r=,176; p=,001<0,01) anlaml1 ve
pozitif yénde bir iliskinin oldugunu sdylemek miimkiindiir. ikinci olarak, genel ruh hali
ile bilgi yonetim (r=,162; p=,001<0,01) degiskenleri arasinda oldugu goriilmektedir.
Kisisel beceriler ve bilgi yonetim boyutu arasinda (r=,109; p=,032<0,05) anlamh ve
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pozitif yonde bir iliski bulunmaktadir. Buna gore, DZ o6l¢eginin kisisel beceriler,
kisileraras1 beceriler ve genel ruh hali boyutu ile MIY uygulama boyutlarindan bilgi
yonetim boyutu arasinda istatistiksel acidan pozitif yonde anlamli bir iligki
bulunmaktadir. I¢ miisterin kisileraras1 ve kisisel becerileri ile genel ruh hali yetkinligi
artikca bilgi yonetim yetkinligi artmaktadir. Aragtirmanin alt hipotezlerinden “ig¢
miisterilerde duygusal zeka boyutlari ile MIY uygulama boyutlarindan “bilgi yénetimi”

arasinda iliski vardir,” seklindeki "h3 3 " alt hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4.34: Duygusal zeka boyutlar1 ve miisteri iligkileri yonetim uygulamalarindan teknolojiye dayal
MIY boyutunun iligkisine yonelik korelasyon katsayisi.

Degiskenler 1 2 3 4 5 6
Kisisel Beceriler 1
Kisilerarasi Beceriler J227%* 1
Uyumluluk Saglayabilme ,101% ,270%* 1
Stres YOnetimi ,049 ,280%** ,047 1
Genel Ruh Hali ,131% ,230%* ,356%* J11% 1
Teknolojiye Dayali MIY -,021 ,053 -,075 ,011 ,087 1

n=386; *p<0,05, **p<0,01

Arastirma kapsamindaki i¢ miisterilerin duygusal zeka yetkinligini olusturan boyutlari ile
teknolojiye dayal1 MIY boyutu arasindaki iliskiye ait korelasyon degerleri Tablo 4.34’de
verilmistir. Buna gore, korelasyon katsayisinin +1 ile -1 degerleri arasinda degistigi goz
Ontline alinirsa, kisisel beceriler, kisilerarast beceriler, uyumluluk saglayabilme, stres
yonetimi ve genel ruh hali boyutlar1 ile MIY uygulama boyutlarindan teknolojiye dayali
MIY alt boyutu arasinda bir iliskinin olmadig1 griilmektedir (r=0). Bu tespitten hareketle
aragtirmanin “i¢ miisterilerde duygusal zeka boyutlari ile MIY uygulama boyutlarindan
“teknolojiye dayali MIY” arasinda iliski vardir,” seklindeki "hz3" alt hipotezi
reddedilmistir.
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Tablo 4.35: Duygusal zeka ile miisteri iliskileri yonetim arasindaki iliskiye yonelik korelasyon katsayist.

Degiskenler 1 2
Duygusal Zeka 1
Miisteri iliskileri Yo6netimi S17%* 1

n=386; *p<0,05, **p<0,01

Arastirma kapsamindaki i¢ miisterinin duygusal zeka yetkinligini olusturan boyutlar ile
MIY &lgegindeki miisteri odaklilik boyutu arasindaki iliskiye ait korelasyon degerleri
Tablo 4.35°de verilmistir. Buna gore, korelasyon katsayisinin +1 ile -1 degerleri arasinda
degistigi goz Oniline alinirsa, duygusal zeka ile miisteri iliskileri yonetimi arasinda
iliskinin oldugu goriilmektedir. Bu tespitten hareketle arastirmanin ana hipotezlerinden
birisi test edilmistir. Degiskenler arasindaki iliskiyi incelemek iizere yapilan korelasyon
analizinde, DZ ve MIY arasinda (r=,517; p=,000<0,01) anlaml ve pozitif yénde bir iliski
oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bagka bir ifade ile i¢ miisterilerin DZ yetkinligi artikca,
MIY uygulama becerisi de artmaktadir. Arastirmanin ana hipotezlerinden “i¢ miisterilerin
duygusal zeka yetkinlik diizeyleri ile MIY uygulama diizeyleri arasinda iliski vardir”

seklindeki "h," ana hipotezi kabul edilmistir.

4.8.3. i¢c miisterinin duygusal zeka ve miisteri iliskileri yonetim iliskisine yonelik

regresyon analizi

Istanbul ili’nin Avrupa ve Anadolu yakasinda faaliyet siirdiiren dért ve bes yildizli otel
isletmelerinde departmanlarda gorev alan i¢ miisterinin duygusal zeka yetkinligi ve
miisteri iligkileri yonetim uygulamalar1 arasindaki regresyon analizine yer verilmistir.
Regresyon analizi, metrik bagimli degisken ile en az bir metrik bagimsiz degisken
arasindaki iligkiyi incelemek amaciyla uygulanan istatistiksel yontem olarak ifade
edilmektedir. Tek bir bagimsiz degiskenin yer aldig1 regresyon analizi “tek degiskenli
regresyon” analizi olarak tanimlanmaktadir (Coskun ve digerleri, 2017, ss. 240-241).
Calismanin bu kisminda, DZ ve MIY arasindaki iliskiyi ya da iliski varsa bu iliskinin
siddetini ve matematiksel ifadesini ortaya koyabilmek amaglanmaktadir. Tablo 4.36’ya
gore, analize tabi tutulan bagimsiz degisken “duygusal zeka,” bagiml degisken “miisteri

iliskileri yonetimi” dir.
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Tablo 4.36: Duygusal zeka ile miisteri iliskileri yonetim arasindaki regresyon analizi.

Model Standartlastirilmamis Standartlastirilmis t p
Katsayilar Katsayilar
Beta Std. Hata Beta

Sabit 1,486 ,186 8,064 ,000%*
Duygusal Zeka ,570 ,048 517 11,841 ,000%*
R 517

R? ,267

Uyarlanmis R? ,266

Standart Hata ,393

F 140,201 ,000%*

Bagimh Degisken: Miisteri Iligkileri Yontemi

*p<0,05 diizeyinde anlamli

Tablo 4.36 incelendiginde, basit dogrusal regresyon analizi sonucu modelin anlaml
oldugu gorilmektedir (F=140,201; p=,000<0,05). Bu sonu¢ modelin %95 giiven
araliginda anlamli oldugunu gostermekte ve bagimli degisken miisteri iligkileri
yonetimini agiklamada duygusal zekanin 6nemli bir faktor oldugunu bu modelde anlamak
miimkiindiir. I¢ miisterinin sahip oldugu duygusal zeka, degiskendeki degisimin sadece
R2=,267 yani %26,7’lik kismim agiklayabilmektedir. Uyarlanmis R?=,266 oldugundan,
bu aciklama degeri %26,6’ya diismektedir. Modelde bagimsiz degiskene ait beta katsayisi
B=,570 olup, buna karsilik gelen standardize edilmis beta regresyon katsayis1 f=,517
oldugu belirlenmistir. Bu deger istatistiki ag¢idan anlamali bir katki sagladigini
gostermektedir. Bu gergevede otel isletmelerinde gorev alan i¢ miisterinin duygusal zeka
diizeyinde meydana gelen bir birimlik artigin miisteri iligkileri yonetimi siirecinde =,517

birim oraninda olumlu yonde etkiledigi sdylenebilir.

Tablo 4.37: Calismanin hipotez test sonucu.

Ana Hipotez Kabul Ret
H;: Duygusal zeka yetkinlikleri i¢ miisterinin demografik 6zelliklerine gore v
farkhilik gostermektedir.

Alt Hipotez Kabul Ret
hq . I¢ miisterinin cinsiyet degiskeni ile duygusal zeka yetkinligi arasinda fark v

vardr.
hy . I¢ miisterinin yas degiskeni ile duygusal zeka yetkinligi arasinda fark vardir.

hy 3. I¢ miisterinin egitim degiskeni ile duygusal zeka yetkinligi arasinda fark vardr.

hy 4. I¢c miisterinin turizm mesleki egitim durum degiskeni ile duygusal zeka v
yetkinligi arasinda fark vardir.

h, s: i¢ miisterinin ¢alistig1 departman ile duygusal zeka yetkinligi arasinda fark v
vardir.
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Tablo 4.37 (Devami): Caligmanin hipotez test sonucu.

Alt Hipotez Kabul Ret
hy 6. I¢ miisterinin calistig siire ile duygusal zeka yetkinligi arasinda fark vardir. v
Ana Hipotez Kabul Ret
H,: MIY uygulama diizeyleri ic miisterin demografik ozelliklerine gore v
farkhilik gostermektedir.

Alt Hipotez Kabul Ret
h; 4. I¢ miisterilerin cinsiyet degiskeni ile MIY uygulama diizeyleri arasinda fark v
vardir.
h, ,. I¢ miisterilerin yas degiskeni ile MIY uygulama diizeyleri arasinda fark vardir. v
h, 5. I¢ miisterilerin egitim degiskeni ile MIY uygulama diizeyleri arasinda fark v
vardr.
h, 4: I¢ miisterinin turizm mesleki egitim durum degiskeni ile MIY uygulama v
diizeyleri arasinda fark vardir.
h, 5. I¢ miisterinin calistigi departman ile MIY uygulama diizeyleri arasinda fark v
vardr.
h; 6. I¢ miisterinin galistig1 siire ile MIY uygulama diizeyleri arasinda fark vardir. v
Ana Hipotez Kabul Ret
H;. I¢ miisterilerin duygusal zekd boyutlar1 ile MIY uygulama boyutlari v
arasinda iliski vardir.

Alt Hipotez Kabul Ret
hs 4. Ic miisterilerde duygusal zekd boyutlar1 ile MIY uygulama boyutlarindan v
“miisteri odaklilik” arasinda iligki vardir.
h 5. ¢ miisterilerde duygusal zeka boyutlar1 ile MY uygulama boyutlarindan “MiY v
organizasyonu” arasinda iliski vardir.
h; 3. I¢ miisterilerde duygusal zeka boyutlar ile MIY uygulama boyutlarindan “bilgi v
yOnetimi” arasinda iliski vardir.
hs 4. I¢ miisterilerde duygusal zeka boyutlar1 ile MIY uygulama boyutlarindan v
“teknolojiye dayali MIY” arasinda iliski vardr.
Ana Hipotez Kabul Ret
H,: i¢c miisterilerin duygusal zeka yetkinlik diizeyleri ile MIY uygulama 4

diizeyleri arasinda iliski vardir.

Tablo 4.37 incelendiginde ¢alismanin hipotez test sonuglari yer bulunmaktadir.
Calismanin ana hipotezi olan H,, H,, Hzve H, hipotezleri kabul edilmistir. Demografik
degiskenler baglaminda H;ve H,hipotezlerinin her birinde alt1 adet alt hipotez, yani
toplamda on iki adet alt hipotez bulunmaktadir. Demografik testlerin farklilik analizlerini
iceren hipotez testleri sonucunda, DZ ile ilgili H;hipotezinin alt hipotezlerinde yer alan
cinsiyet "Hy ", yas "H;," egitim durumu "H;3", mesleki egitim alinip alinmama
durumu "H; ," ve calistig1 siire "H; " kabul edilirken; calisilan departman "H; 5"
degiskeni kabul edilmemistir. Demografik testlerin farklilik analizlerini igeren hipotez
testi, MIY ile ilgili H,hipotezinin alt hipotezlerinde yer alan cinsiyet "H, ;", yas "H, "

1

egitim durumu "H, 3", mesleki egitim alinip alinmama durumu "H, ," ve calistig1 siire

kabul edilirken "H, ;" kabul edilirken; calisilan departman "H,s" degiskeni kabul

edilmemistir. Ana hipotez olup, alt hipotezleri bulunan ve iligki analizlerini i¢eren
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Hshipotezinin alt hipotezlerinde yer alan "Hs 4, H3,," ve "H3 3" kabul edilirken; "H; 4"

hipotezleri reddedilmistir. Calismanin modeli itibariyla sonuglar1 sekil {izerinde vermek

uygun olur.
@
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Sekil 4.3: Uygulama modeli.
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BOLUM 5. SONUC VE ONERILER

Calisma hayatinda sanayi devriminin etkisiyle, is géren ve iiretim kapasitesinin arttigi
bir donem baglamustir. insan (Emek giicii) bir makinanin pargasi olarak gériilmekteydi.
Duygularin varlig1 ve {iretim stirecindeki etkisi géz ardi edilmekteydi. Bir yandan da
insan psikolojisine ve sosyal ihtiyaclarina énem verilmedigi bir donemdi. 1940’1
yillara gelindiginde psikoloji biliminde yasanan gelismeler sayesinde calisanlarin
duygusal boyutlarinin 6nemi anlagilmaya basladi (Sen, 2018, ss.141-142). Bu durum
siire¢ halinde gergeklesti. 1940’lr yillarda bilingsel zekd (IQ) daha Onemli
goriilmekteydi. Calisanlar miisteri olarak goriilmedigi ve i¢ miisteri kavraminin
olusmadigi bir donemdi. 20. yiizyilin sonlar1 21. yiizyilin baslarindan itibaren duygusal
zeka sektdr temsilcileri ve arastirmacilar tarafindan yogun ilgi gordii. Isletmeler
tarafindan ¢alisanlara verilen degerde artis oldu. Diger bir taraftan isletmeler agisindan

bu durum yeni yonetim tekniklerine duyulan ihtiyaci beraberinde getirdi.

Degisen diinyada igletmelerin, faaliyetlerini devam edebilmeleri i¢in eski yonetim
anlayisin bir tarafa birakarak yeni ¢agdas yonetim tekniklerini benimsemeye ihtiyag
duymaktadir. Miisteri iliskileri yonetimi (MIY) ¢agdas yonetim uygulamalarmin bir
unsuru olarak tanimlanmaktadir. Cagimizda gelisen teknoloji ve organizasyonlardaki
uzmanlasmanin ¢esitlenmesi sonucunda otel isletmelerinin dinamik yapilarinda olusan
cok boyutlu ve karmasik sorunlarin artik geleneksel ve sezgisel yaklagimlar ile
¢ozlimlenmesinin  olanagi  bulunmamaktadir.  Misteri  iliskileri  yOnetim
uygulamalarinin iiriin ve hizmet kalitesinin yiikseltilmesinde, ihtiyaglara dayali
yeniliklerin olusturulmasi, maliyetlerin optimal seviyede tutulmasi ve rekabet avantaji
olusturmasinda etkisi olacaktir. Bu siire¢ de insan (emek) kaynagi énemli bir unsur

olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Tiim yeni yonetim anlayiglarinin ortak noktasinda insan faktorii tizerine odaklanildig:
goriilmektedir. Isletmeler stratejik kazanimlar saglayabilmesi ve korumas i¢in insan
faktoriinii daha etkin ve verimli bir sekilde kullanmas1 gerekmektedir. Bugiin artik

isletmelerin MIY calismalarina daha fazla 6nem vermeleri zorunlu bir gereksinimdir
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(Frow ve Payne, 2009, s.24). Duygularin ¢alisma hayat kurallarma yansimalari
bulunmaktadir. i¢ miisterinin kendisi ve ¢evresi i¢in aldig1 kararlar da sadece bilingsel
zeka yetisinin ylksek olmasi degil, ayn1 zamanda kendisini ve ¢evresindeki diger
insanlar1 idare ve koordinasyonu saglamakta ne denli basarili olduguna bakilmasi
gerekmektedir. I¢ miisterilerin ise almip alinmamasi, gdzden cikarilmasi veya orgiit
baghiligiin saglanmasi gereken i¢c miisterilerin tespit edilmesi, gorevinde terfi
verilecek i¢ misterilerin sadece bilingsel (IQ) yetkinliklerine bakilmamalidir.
Beraberinde duygusal zekd (EQ) yeterliliklerine 6nem verilmesi gerekmektedir.
Isletmeler acisindan durum sadece i¢ miisterilerin bilingsel (IQ) ya da duygusal (EQ)
yeterlilikleri ile sinirli kalmamalidir. Edvardsson ve Klaus (2014, s.69) dis miisterinin
satin almis oldugu {iriin veya hizmete yonelik her zaman 1yi, kotii veya kayitsiz bir
deneyim olusacag1 belirtmektedir. I¢ miisterinin duygusal zeka yeterliliginin yiiksek
olmasi1 gerekmektedir. Edvardsson ve Klaus’un ifade ettigi iizere dis miisterinin
isletmeye olumlu yonde bir deneyim olusturmasinda etkisi olacaktir. Otel
isletmelerinde gorev yapan i¢ miisteri i¢in duygusal zeka ve miisteri iliskileri yonetimi
biitiinlesmis bir konudur. Miisteri iliskileri yonetimi ve duygusal zekaya yonelik
yapilan literatiir incelemelerinde gerek miisteri iligkileri yonetim siirecinin gerekse de
duygusal zeka yetkinliginin birlikte ele alindig1 ve otel isletmelerini kapsayan bir

caligmaya rastlanmamistir. Bu agidan ¢alisma 6nem arz etmektedir.

Duygusal zekd ve miisteri iliskileri yonetim arasindaki iliskinin olup olmadiginin
tespiti ile bu iki degiskenin demografik degiskenlere gore degisip degismediginin
saptanmast beklenmektedir. Katilimcilarin otel isletmesinde dig miisteri ile ilgili
departmanlarda gorev aliyor olmasi konuyla ilgili alinacak degerlendirmelerin daha

saglikli olmasina imkan taniyacaktir.

Katilimc1 grubun cinsiyet degiskeni incelendiginde erkek katilimeilarin %61,4 oldugu,
kadin katilimecilarin %38,6 orana sahip oldugu saptanmistir. Otel isletmelerinde
cinsiyet dengesinin erkek katilimei lehine oldugu goriilmektedir. Katilimeilarin yas
degiskenine bakildiginda 18-28 yas aralig1 %47,9 ile 29-39 yas aralif1 %32,9 yas
grubu en yiiksek yas oranlarina sahiptir. Ozellikle 18-28 yas grubunun en yiiksek orana
sahip olmasinda Bucak (2018)’e gore, turizm sektoriiniin dinamik yapist (yogun
caligma saatleri, stres, yorucu ¢alisma sartlar1) gosterilmektedir. Egitim diizeylerinde
On lisans ve lizeri egitim alma durumu %74,6 oranina sahipken, mesleki egitim alama

orani katilimcilarin %82,6’sin1 olusturmaktadir. Egitim seviyesinin ve mesleki egitim
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oranin yliksek oldugu goriilmektedir. Egitim seviyesi ve mesleki egitim alma oraninin
yiiksek olmasi insan kaynagina yapilan yatirimi gostermektedir. Tolon ve digerleri
(2009) insan kaynagina yapilan yatirimlarda uzun vadede otel isletmelerine giiglii bir
avantaj sagladig1 sdylemektedirler. Otel isletmelerinde katilimcilarin; 6n biiro %50,3,
halkla iligkiler %14,8, miisteri iliskileri departmaninda %14,2 ve son olarak satig ve
pazarlama %20,7 departmanlarinda gérev aldiklar1 gériilmektedir. Ayni otel igletmede
gbre gorev yapma siiresi 0-10 yil arast %87,9 oranina sahip oldugu ve otel

isletmelerinde personel devri oranin yiiksek oldugu sonucuna varilmistir.

Katilimeilarin ankete vermis oldugu yanitlarin TDZ ortalamasi 3.80 iken; TMIY
ortalamasinin 3.65 oldugu belirlenmistir. DZ alt boyut ortalamalarindan genel ruh
durumu 4.20 ile MIY’ de ise, miisteri odaklilik boyutu 3.82’le yiiksek ortalamaya
sahiptir.

Duygusal zekd anketine ait degiskenler faktdr analizi ile bes boyut altinda
gruplandirilmistir. Mumcuoglu (2002), Acar (2001), Onder (2010) ve Oguzhan (2012)
yaptiklar1 ¢alismalarda; kisisel beceriler, kisileraras1 beceriler, uyumluluk

saglayabilme, stres yonetimi ve genel ruh durumu olarak tanimlamastir.

Kisisel beceriler; “bireylerin, kendi duygu, his ve diisiincelerini anlayabilme ve fark
etme kabiliyetidir.” Kisisel becerilerde katilimcilarin en yetkin oldugu boyut “kendi
basima karar verememdir.” Kisilerarasi becerilerde; ‘“baskalarmin duygu, his ve
diisiincelerini fark etme kabiliyetidir.” Kisilerarasi becerilerinde katilimcilarin en
yetkin oldugu boyut “cevremdekilerle iyi ge¢cinemem” oldugu sonucuna ulasilmistir.
Uyumluluk saglayabilme; “degisen durum ve kosullar karsisinda ¢evreye uygun olarak
duygu ve diisiinceler gelistirebilme kabiliyetidir.” Uyumluluk saglayabilme
becerilerinde katilimcilarin en yetkin oldugu boyut “cevremde olup bitenlerin farkinda
degilimdir.” Stres yonetimi ise; “stres karsisinda giiclii duygularin etkisiyle baskilarin
istesinden gelebilme kabiliyetidir.” Stres yonetim becerilerinde katilimcilarin en
yetkin oldugu boyut “oldukca neseli bir insanimdir.” Son olarak genel ruh hali ise,
“bireyin yasaminda olusturdugu goriislerin yansimasidir.” Genel ruh durumu
becerilerinde katilimcilarin en yetkin oldugu boyut “bireyin yasaminda olusturdugu
goriislerin yansimasidir.” Calisanlarin duygusal zeka yeterliliklerinin incelendigi ¢cok
sayida calismaya rastlanmistir. Canberk (2017); Bastiirkcii (2016); Adsiz (2016);
Dagtan (2016); Karabulut (2014); Capkulag (2013); Lee ve digerleri (2013); Oguzhan
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(2012); Onder (2010) yaptiklar1 calismada duygusal yeterliliklerin yakin sonuglar

verdigi goriilmektedir.

Calisanlara uygulanan miisteri iligkileri yonetim anketine ait degiskenler faktor analizi
ile dort boyut altinda gruplandirilmistir. Hong ve digerler (2005) ve Bakirtag (2013)
yapilan calismalarda; miisteri odaklilik, MIY organizasyonu, bilgi yonetimi ve

teknolojiye dayali MIY olarak tanimlanmustir.

Miisteri odaklilik; “miisterinin istek ve taleplerine gore hareket edebilme
kabiliyetidir,” Miisteri odaklilikta katilimcilarin en basarili oldugu boyut, “oteliniz,
misafir baghligim saglamak icin misafir etkilesimini kisisellestirmektedir.” MIY
organizasyonu,; “biitiinsel bir yaklasim ile benimsenen is siire¢leri, stratejiler, yonetim
ve ¢alisan destegini kapsayan bir siirectir.” MIY organizasyon siiresince katilimcilarin
en basarili oldugu boyut, “tepe yOnetim otelinizin, 6nemli araci olarak misafir
iliskilerini kurmak ve saglamak icin liderligi kabul etmekte ve sunmaktadir.” Bilgi
yonetimi; “organizasyonun veriye ulasma, depolama, analiz ve uygulama siireclerinde
kabiliyetin artmasinda etkili olan bir inangtir.” Bilgi yonetim siiresince katilimcilarin
en basarili oldugu boyut, “otelinizde, misafirlerin istedigi mal ve hizmet
belirlendiginde, departmanlar bunu gerceklestirmek i¢in koordineli olarak gayret
gosterir,” en yiiksek ortalama degeri bulunmaktadir. Teknolojiye dayali MiY;
“igsletmenin faaliyetleri esnasinda miisteri temas noktalarin1 kapsayan arag ve
tekniklerin organizasyonda biitiinlilk kurmasini saglayan bir iletisim siirecidir.”
Teknolojiye dayali MIY uygulamalarinda katilimcilarin en basarili oldugu boyut,
“otelinizde misafirlere iliskin kapsamli bir veri tabani bulunmaktadir,” sonuglarina

ulasilmstir.

Arastirmada kadinlarin erkeklere gore duygu yonetiminde daha baskin oldugunu
gostermektedir. Bagka bir ifadeyle bu durum; kadin katilimcilarin erkeklerden daha
yiiksek bir duygusal zekaya sahiptir. Uslu (2019), Giindogan (2016), Bastiirkcii
(2016), Civanoglu (2015) kadin ¢alisanlarin duygusal zeka yetkinligi erkek ¢alisanlara
gore daha fazla oldugu yargisina ulasilmistir. Goleman (2005)’da kadinlarin daha
yliksek bir duygusal zeka yetkinligine sahip oldugunu belirtmistir.

Kadinlarin erkeklere gore daha basarili miisteri iliskileri yonetimi sagladigi sonucuna
ulagilmistir. Kadinlarin miisteri iligkileri yonetimine verdikleri cevaplar erkeklere gore

daha basarili ve 6zenle MIY siirecini yonettiklerini gdstermektedir. Harman (2018)’
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mn yaptig1 calismada misteri iliskileri uygulamalarinin cinsiyet degiskenine gore
anlamh farkliliklar1 oldugu saptanmistir. Bu farkliligin kadinlarin lehine oldugu ve
miisteri iligkileri yonetim uygulamalarinda kadin katilimcilarin daha basarili bir

miisteri yonetimi sagladig1 vurgulanmistir.

I¢ miisterinin duygusal zekas: ile yas degiskeni arasinda anlamli bir farklilik sdz
konusudur. Bu anlamli farklilik, 51 yas ve iizeri olanlarin duygular1 yonetebilme
yetenegi 18-28 yas araligima gore oldukca yiiksektir. Diger bir degisle, duygusal
zekanin yas ilerledikce arttigini gostermektedir. Adsiz (2016), Giindogan (2016),
Civanoglu (2015), Onder (2010), Yiiksel (2006) yapilan ¢alismada, yas ilerledikce ic
miisterinin duygusal zekay: etkin kullandig1 ve duygu ydnetimi sayesinde rasyonel
kararlar alabildigi yargisina ulasilmistir. Capkulag (2013)’e gore turizm isletmeleri
yonelik yaptig1 calismada yas ilerledik¢e duygusal zekanin arttigini saptamistir.
Turizm sektoriine yonelik yapilan ¢aligmalarda da ayni sonuglar1 sagladigini

gostermektedir.

I¢ miisterilerin yas degiskeni ile miisteri iliskileri yonetim arasinda anlamli bir farklilik
saptanmistir. Buradan hareketle i¢ miisterinin miisteri iliskileri yOnetim
uygulamalarina verdikleri cevaplar ile yas dagilimlarinda farklilik bulunmustur. 51 yas
ve tizeri katilimcilarin verdikleri cevaplar 18-28 yas aralig1 katilimcilari verdikleri
cevaplardan daha basarili oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin yasi artikca daha
basaril1 ve etkin miisteri ilisikleri yonetimi gerceklesecektir. Harman (2018) yaptigi
caligmada, i¢ miisterinin duygusal zeka yetkinliginin zamana dayali olarak ge¢mis
hatalarindan ders ¢ikarmak yolu ile kazanilan tecriibelerle daha basarili ve etkili

yonetim saglanacagi vurgulanmaktadir.

Lisans ve lisansiistii mezunlarin, 6n lisans ve lise mezunlarina gore daha fazla
duygusal zeka yetkinligine sahip oldugu ve duygulardan faydalana bildigi ortaya
cikmistir. Egitim diizeyinin artmasi, duygusal zekanin yetkinliginin artmasinda etkili
oldugu sonucuna ulasilmistir. Mesleki egitim alan i¢ miisterinin, mesleki egitim
almayan i¢ miisteriye gore daha fazla duygusal zeka yetkinligine sahip oldugu ve
duygulardan faydalana bildigi ortaya c¢ikmustir. Mesleki egitimin duygusal zeka
tizerinde pozitif bir etkisi oldugu saptanmistir. Bu noktadaki arastirma sonuglari; Adsiz
(2016), Yalin (2015), Capkulag (2013), Giirbiiz ve Yiiksel (2008) vb. caligmalarin

sonuglart ile paralellik gostermektedir. Wolter ve digerleri (2016) duygusal zekanin
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yiiksek olmasinin avantaj saglayacagi goriisiindedirler. Egitim ile duygusal zeka

gelistirebilecek bir kavramdir.

I¢c miisterilerin egitim durumlari ile miisteri iliskileri arasinda anlamli bir iliskinin
oldugu belirlenmistir. Yiiksek lisans ve {istli egitim alan i¢ miisterinin lise diizeyinde
egitim alan i¢ miisteriye gére MIY uygulamalarinda daha basarili oldugu sonucuna
ulagilmistir. Egitim diizeyi arttikga miisteri iliskileri yonetim bagarisi uygulama
diizeyinde artmaktadir. Calisanlarin mesleki egitim alip almama durumu ile miisteri
iliskileri yoOnetim uygulamalar1 arasindaki iliskinin anlamli diizeyde farklilik
gdsterdigi sonucuna ulasilmasidir. Mesleki egitim alan i¢c miisterinin MIY siirecinde
daha basar1 oldugunu gostermektedir. MIY uygulamalarinda hem i¢ miisterinin egitimi
hem de mesleki egitim alma durumu desteklenmesi egitimim i¢ miisteri hayatinda
onemli yeri bulundugunu gostermektedir. Bu noktadaki arastirma sonuclari; Babag
(2018), Glingdr (2018), Harman (2018), Deniz (2016) vb. calismalarin sonuglari ile
paralellik gostermektedir. Calisanlarin ¢ogunlugunun iiniversite mezunu olmasi;
kalifiyeli personel istthdamina 6nem verildigini ve egitim almis personelin istthdamda

avantajli oldugunu gostermektedir.

Arastirmada i¢ miisterinin duygusal zekasi ile departman degiskeni arasinda anlaml
bir farklilik tespit edilememistir. Nitekim, Giindogan (2016)’ da duygusal zeka ve is
performansi1 arasindaki iligkileri inceleyen calismasinda, otel isletmelerindeki ig
miisterinin gorev aldig1 departman ile duygusal zeka arasinda farklilik saptamistir. Bu
durumun olugsmasin da kat hizmetleri departmaninda gorev alan i¢ miisteri
yogunlugunun kadin olmasi durumunun etkili oldugu yargisina ulasilmigtir. Sonug
olarak istatistiksel bir yanilmanin oldugu belirtilmistir. Calisanlarin duygusal zekasi
ile departmanlar arasinda bir farkliligin olmamasinin kismen de olsa Giindogan (2016)

ile paralellik gostermektedir.

Katilimcilarin MIY siirecine verdikleri cevaplar ile departman degiskeni arasinda
anlamli bir farklilik tespit edilememistir. Calismanin otel igletmelerinde miisteri ile
yakin temasin oldugu yonetim bdliimlerini kapsamasindan kaynaklidir. Deniz
(2016)’in yaptig1 ¢alismada departmanlara gore dagilim incelendiginde en fazla 6n

biirodan veri elde edilmistir. Calismada benzeri sonuglara ulagilmistir.

Otel isletmelerinde 16 yil ve iizeri ¢alisma siiresi olanlarin duygular1 yonetebilme

yeteneginin 0-5 yil ¢alisma araligina sahip olanlara gore oldukega yiiksektir. Diger bir
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degisle, duygusal zekad calisilan siire ilerledikce yiikseldigini gostermektedir. Bu
noktadaki arastirma sonuglari, Civanoglu (2015), Capkulag (2013), Ciicen (2014) vb.
calismalarin sonuglar1 ile paralellik gdstermektedir. I¢ miisterinin ayni isletmede
caligma stiresi uzadikca sosyal iliskilerin artmasi, yasadigi olumsuz olaylardan ders

cikarmasi ve deneyimleri etkili olmaktadir.

Calisanlarin aym isletmede calisma siiresi uzadikca MIY uygulamalarinda daha
basarili oldugu saptanmistir. Babag (2018), Alabay (2007), Ozdemir (2006) benzer
sonuglar sagladigi goriilmektedir. Bazi ¢alismalarda ise, Harman (2018) calisma

stiresine gore anlamli farklar goriilmemistir.

Korelasyon analizi sonucunda duygusal zeka ve miisteri iliskileri boyutlar1 arasinda
iliskinin olup almadig1 degerlendirilmistir. Miisteri iligkileri yonetim boyutunun
boyutu, miisteri odaklilik ile duygusal zekanin alt boyutlari arasinda anlamli pozitif bir
iliskiye rastlanmistir. MIY organizasyon boyutunda, kisisel beceriler ve uyumluluk
saglayabilme boyutlar1 arasinda bir iliski saptanmamistir. Bilgi yonetim boyutunda,
stres yonetimi ve uyumluluk saglayabilme boyutlarinda iligki tespit edilememistir.
Bilgi yonetimi ve duygusal zekanin diger lic boyutu arasinda anlaml ve pozitif bir
iliski bulunmaktadir. Teknolojiye dayali MIY ile duygusal zekdmin alt boyutlar:
arasinda bir iliski oldugu yoniinde bir sonuca ulasilmamigtir. Son olarak yapilan
korelasyon analizi sonucunda duygusal zeka ve miisteri iliskileri yonetim arasinda

anlamli ve pozitif bir iliskinin oldugu sdylenebilir.

Kolerasyon analizi sonucunda elde edilen bulgular1 irdelemek amaciyla yapilan
regresyon analizi kapsaminda bagimli degisken miisteri iliskileri yonetimi, bagimsiz
degisken duygusal zekadir. Tek degiskenli regresyon analiz, bagimsiz degisken
(duygusal zeka), bagimli degiskendeki (miisteri iligkileri ydnetimi) degisimin
%26,7’lik kismini agiklamaktadir. Sosyal bilimler acisindan bu oran énemli olarak
degerlendirilebilir. Bu durumdan hareketle, i¢ miisterilerin duygusal zeka
yetkinliklerinin miisteri iliskileri yonetim siireci iizerinde 6nemli sayilabilecek bir
etkisi oldugu sdylenebilir. Bu noktadaki aragtirma sonuglari Miaol ve digerleri (2019),
Lett (2016), Mcfarland ve digerleri (2016) ve Wolter ve digerleri (2016) vb.
caligmalarin sonuclar1 ile paralellik gostermektedir. Duygusal zekanin, miisteri
iliskilerinde yonetim uygulamalarindaki etkilerinin incelenmesinin gerekliligini ortaya

koymakta ve ¢calismay1 desteklemektedir.
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Bu bilgiler cercevesinde otel isletmelerine ve aragtirmacilara birtakim Oneriler

gelistirilmis ve bunlar su sekildedir:

Otel isletmeleri icin gelistirilen oneriler:

>

Otel isletmesinde gorev alan i¢ miisterinin duygusal zeka yeterliligi tespit
edilmelidir.

Ic miisterinin duygusal zeka yeterliligine onem verilmesi, dis miisteri
yoOnetimini basar1 saglayacak sonuclara ulastiracaktir.

Otel isletmelerinde miisteri iligkileri yOnetim uygulamalarinda; miisteri
odaklilik, MIY organizasyonu ve bilgi yonetimi siirecinde i¢ miisterinin
duygusal zeka yetkinligine dikkat edilmelidir.

Miisteri iligkileri yonetim uygulamalar1 olusturulurken calisanlarin duygusal
zeka yeterlikleri goz oniinde bulundurulmali ve organizasyonun biitiinline gére
planlanmalidir.

Duygusal zekas1 yiiksek ¢alisanlart merkezde ya da yonetimde yer verilecek
sekilde organizasyon planlamasi yapilandirilmalidir.

Otel isletmelerinde dis miisterin verinin toplanmasi, analiz edilmesi,
uygulanmast ve sonuclarin belirlenmesi siireclerinde duygusal zeka
yetkinliklerinden yararlanilmalidir.

Ic miisterinin duygusal zekd yetkinliginin yiiksek olmasi, dis miisteri
sikayetlerinde ve isletme maliyetlerinde azaltici etki saglayacaktir.

Cagr1 merkezi ve danigma hatlar1 gibi uygulamalarda duygusal zeka yetkinligi
yiiksek i¢ miisteri istthdami saglamalidir.

Miisteri sikayetlerinin ele alinig siirecin de ilgili i¢ miisteriye yonelik duygusal
zeka yetkinligin arttirmasi i¢in egitim destegi verilmelidir.

Miisteri istek ve ihtiyaclarinin dogru bir sekilde, zamaninda tespit edilebilmesi
ve siirekli geri bildirim mekanizmasiin saglanabilmesi i¢in duygusal zeka
yetkinligi yiiksek personel bu siireci yonlendirmelidir.

Dis miisteri ile birebir iletisim halinde olan departmanlara duygusal zeka
yetkinligi artiric1 destek ¢alismalar1 yapilmalidir.

Otel isletmelerinde i¢ miisterinin duygusal zeka yetkinligi test edilmeli ve elde
edilen sonuca gore egitim programlari1 hazirlanmalidir.

Kurum i¢i egitim planlamasi i¢ miisterinin duygusal zeka yetkinligini artiracak

diizeyde olmalidir.
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> Otel isletmeleri i¢ miisterinin duygusal zeka yetkinligine dayal 6zgiin MIY ile

rekabet stratejileri saglamalidir.

Arastirmalara Yonelik Oneriler: Miisteri iliskileri yonetim siirecini, ic
miisterinin giiniimiiz diinyasinda ihtiyaglarin1 karsilayacak duygusal odakli
musteri iligkileri yOnetim siire¢ tasarimlarinin olusturulmasina gereksinim
duyulmaktadir. Bu kapsam g6z 6niinde bulunduruldugunda, gelecek ¢alismalarda
i¢ miisterinin duygusal zeka yetkinliklerinin arttirilmasina ve miisteri iliskilerinin
gliclendirilmesine yonelik kurum i¢i organizasyon ve egitim planlama ¢alismalari

yapilmalidir.
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Egitim Enstitisi, Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali, Yiksek lisans program: kapsaminda yuritilen bir tez calismasindakullanmak amaayla
hazirlanmistir. Bu ¢alisma, Otel Isletmeleninde, “Miisteri Iliskileri Y onetim Uygulama siireci ile I¢ Miisterinin Duygusal Zeka Diizeyleri
Arasindaki Iliskileri degerlendirme,” amaa tagimaktadir. Siz degerli kanlimcilardan gelecek bilgiler, sadece analiz etme amaciyla
tasimaktadir ve tamamen gizli tutularak akademik amac icin kullanilacaktir. Bu ¢alismanin basarisi, anket formunun hi¢bir etki altinda
kalmadan ve dogru anlasilabilir bir sekilde cevap vermenize baglidir. Katkilarimizdan dolay: simdiden tesekkiir ederim. &)

Saygilanmizla,

Salih GORUR Dr.Osr. Uvesi Didar SARI CALLI
L e —— ———

A. DUYGUSAL YETERLILIK OLCEGI

Liitfen. asagida ver verilen ifadelerin yamindaki. 1 den 5 ekadar siralanan kutucuklardan 6nem derecesine gére sizeen vakin

isaretleviniz?
1.Kesinlikle katilmiyorum 2. Katilmiyorum 3.Kararsizim 4. Katiliyorum 5.Kesinlikle katiliyorum

3

1)Zorluklarla bas edebilme yaklasimim adim adim ilerlemektir.

2)Duygularimi g&stermek benim icin oldukca kolaydar.

3)Zaman zaman ortaya ¢ikan tersliklere ragmen, genellikle islerin diizelecegine inanirim.

4)U-iicii olaylarla yiiz yiize gelmek benim icin zordur.

5)Biriyle ayni fikirde olm adigimda bunu ona sdyleyebilirim.

6)Cogu durumda kendimden eminimdir.

7)Huysuz bir insanimdar.
8)Cevremde olup bitenlerin farkinda degilimdir.

9)Yasamimi elimden geldigince anlaml hale getirmeye calisirim.

10)Sevgimi belli edemem.

11)Eski aliskanliklarimi degistirebilirim.

12)Hayatta neler yapmak istedigime dair kesin bir fikrim yok.

13)Y apacaklarimin bana sik sik sSylendigi bir iste calismay1 tercih ederim.

14)Bir liderden ¢ok, takipciyimdir.

15)Fiziksel gériintiimden memnunum.

16)Sabarsiz bir insanim.
17)Diger insanlann duygularini incitmemeye 6zen g&steririm.

18)isler gittikce zorlassa da genellikle devam etmek icin motivasyonum vardir.

19)Baskalariyla iyi iliskiler kurarim.

20)insanlara yvardim etmekten hoslanirim.

21)Ofkemi kontrol etmem zordur.

22)Oldukca neseli bir insanimdir.

23)Kurallara uyan bir vatandas olmak cok &nem lidir.

24)Kendi basima karar veremem.

25)Baskalarma neler oldugunu énemserim.

26)Sahip oldugum kisilik tarzindan memnunum.

27)Eger yasalan ¢ignemem gerekirse, bunu yaparim.
28)Endiseliyim dir.

29)Baskalari ile calisirken kendi fikirlerimden cok onlannkine giivenirim.

30)Konusmaya baslayinca zor susanim.

31)Cevremdekilerle iyi gecinemem.

32)Zor sartlarda serin kanliligimi nasil koruyacagmmi bilirim.

33)insanlarla tartisirken, bana sesimi alcaltmami séylerler.

34)Hayatimdan memnunum.

35)Kendimi taktir ederim.

36)Baskalarmm bana ihtiyag duymalarindan ¢ok, ben baskalanina ihtiya¢ duyarim.
37)Hafta sonlarini ve tatilleri severim.

38)Cok zor durum lann iistesinden gelecegime inaniyorum.

39)Genellikle en iyisini imit ederim.

40)Baskalarma gére bana giivenmek zordur.

B. MUSTERI ILISKILERI YONETIM UYGULAMALARINA ILISKIN SORULAR

1.Miisteri Odakhihk

(8]

1)Oteliniz, iiriin ve hizmetleri misafire gére uyarlamak i¢in devamli misafirlerle birebir
diyalog olusturur.
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2)Devamli misafirler hakkinda elde edilen bilgiler, misafirlere daha iyi bir sunum yapabilmek
icin kullanir.

3)Oteliniz, misafir baglhiligini saglamak i¢in misafir etkilesimini kisisellestirmektedir.

4)Oteliniz, devamli misafire yonelik Kisisellestirilmis mal ve hizmetler saglar.

5)Otelinizde, 6énemli addedilen herhangi bir degisiklik veya faaliyet misafirinizin faydasina
uygulanmaktadir.

6)Otelinizde, misafirin iiriin veya hizmetin degistirilmesini istedigini anladigi zaman bunu
bagarmak i¢in tiim boliimleriyle koordineli bir caligma igerisine girer.

2.MiY Organizasyonu

7)Oteliniz, rekabet istinliigiinti, uzun dénemli misafir iliskilerini saglamak ve kurmak
iizerine temellendirmistir.

8)Tepe yonetim otelinizin, onemli araci olarak misafir iligkilerini kurmak ve saglamak i¢in
liderligi kabul etmekte ve sunmaktadir.

9)Oteliniz, misafir iligkileri yonetiminde basarili olabilecek satig ve pazarlama uzmanligina
ve kaynaklara sahiptir.

10)Otelinizin, orgiitsel yapisi 6zenli bir sekilde misafirlere yonelik olusturulmustur.

11)Otelinizde tepe yonetim, devamli misafirle ¢ok zaman gecirir.

12)Otelinizde, yonetim ve personel degisime karsi direnclidir.

13)Otelinizde, misafir edinme, gelistirme, muhafaza etme ve harekete gegirmeye yonelik agik
isletme hedefleri belirlenmistir.

14)Otelinizde, misafir memnun etme fonksiyonlari arasinda uyumlu ve koordineli faaliyetler
bulunmaktadir.

15)Oteliniz, diizenli olarak her bir miisterimizin yasam boyu degerini degerlendirir.

16)Oteliniz, ¢alisan egitim programlarini misafir iligkileri edinmeye ve giiglendirmeye
yarayacak beceriler gelistirmek {izere tasarlar.

17)Otelinizin ¢aliganlar1 duyarli bir sekilde misafire yardim etmeye isteklidir.

18)Oteliniz, devamli misafirleri tanimlayacak stratejilere sahiptir.

19)Oteliniz, misafir baglhligini saglamak i¢in zaman ve kaynaklari etkin bir sekilde
kullanmaktadir.

20)Oteliniz, sik sik ve diizenli olarak misafir memnuniyetini 6l¢mektedir.

3. Bilgi Yonetimi

21)Oteliniz, sahip oldugu bilgi donanimi sayesinde misafir isteklerini tam olarak anlar.

22)Oteliniz, ¢aliganlar ile misafirler arasinda siirekli ve ¢ift yonlii bir iletisim saglamaya
yonelik kanallar olusturur.

23)Otelinizde tiim ¢alisanlar misafir iligkileri kurmak ve gelistirmek konusunda ortak amact
paylagmakta ve anlamaktadir.

24)Otelinizde, misafirlerin istedigi mal ve hizmet belirlendiginde, departmanlar bunu
gerceklestirmek i¢in koordineli olarak gayret gosterir.

25)Otelinizde ¢esitli temas noktalarindan elde edilen yeni bilgiler, tiim personel tarafindan
kolaylikla yayilmasi ve paylagilmast i¢in kodlanir.

26)Otelinizde, misafir iligkileri yonetiminde kritik politika ve prosediirleri iyi arsivlemistir ve
tlim temas noktalar1 arasinda tutarlilik vardir.

4. Teknolojiye Dayali MiY

27)Bilgisayar teknolojileri misafirlerinize kisisellesmis teklifler sunmaya yardimci olabilir.

28)Oteliniz, misafir iligkilerini yapilandirmada bilgisayar teknolojisinin faydalarina yonelik
teknik destek saglamak i¢in dogru teknik personele sahiptir.

29)Oteliniz, misafirlerinize hizmet etmek icin dogru donanima sahiptir.

30)Oteliniz, misafirlerinize hizmet etmek i¢in dogru yazilima sahiptir.

31)Otelinizde misafirle iletisim kurulan her boliimde bireysel misafir bilgiler mevcuttur.

32)Otelinizde misafirlere iliskin kapsamli bir veri taban1 bulunmaktadir.

A. DEMOGRAFIK OZELLIKLERE ILiSKiN SORULAR

Cinsiyetiniz: [JKadin [Erkek
Yasimz: [118-28 [129-39 140-50 51 ve lizeri
Egitim Diizeyiniz: [Lise UOnlisans [JLisans [Lisansiistii ve iizeri
Turizm meslek egitimi aldiniz m? L] Evet [JHay1r
Oteldeki departmaniniz? (1 Onbiiro U Halkla ligkiler

0 Satis &Pazarlama 0 Miisteri Iliskileri Yonetir
Bu otelde kac yildir cahsmaktasimz? | [10-5 16-10 J11-15 116 y1l ve tizeri
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