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ONSOZ

Gunumuzde artan rekabet skdlari, sunulan hizmet e#lili gi, artan maliyetler
isletmelerin yeni uygulamalara yonelmelerine nedenusiur. Bu uygulamalardan bir
tanesi de di kaynak kullanimidir. Bi kaynak kullanimigletmelerin esnek bir yapiya
kavusmalarini sglayarak rekabet Ustirgi sa&lar duruma getirebilir. Konaklama
isletmeleri de hizmet endustrisi icinde yer almak&akendi faaliyet alanlari ginda
kalan alanlarda dikaynak kullanimi uygulamasina gitmektedirler. Baijde kendi
faaliyet alanlarina odaklanarak uzmargiict kullanimi sayesinde sunulan hizmetlerin
kalitesini yuUkseltmektedirler. Fakat hizmet sektiiti en 6nemli parcasi olan i
gorenlerin Uzerinde glikaynak kullaniminin etkilerinin de incelenmesi ejlanektedir.
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Dis kaynak kullanimi dletmelerin kendi 6z yetenekleri sthda kalan faaliyetlerisietme

disindaki bu alanda uzman bir firmaya devretmesidis. kaynak kullanimindan yararlanmak

isteyen bir §letme temel ve ikincil faaliyetlerini belirlemek dumundadir. Diinyada hemen

hemen her sektérde kullanilan bu yalda ilkemizde de yaygin olarak kullaniimayalbanis

ve turizm sektdriinde de kendini dnemli dlclide higsgir.

Turizm sektori emek ywn bir sektordir. Hizmetlers igorenler tarafindan sunulmakta ye

misteri ile birebir iletsim kurulmaktadir. Miteri memnuniyetinin sektér icin oner
tartisilmaz bir gercektir. Miterilerin memnuniyet diizeyinin sunulan hizmetinitesine goére
degisecasi gz online alinirsa, memnuniyet dizeyi yiksek ddagbrenlerin sundiu hizmet

kalitesi artacak boylece mgtiéri memnuniyeti glanacak vesletme verimliligi artacaktir.

Turizm sektord icin 6nem arz eden bu iki kavramirbiberine olan etkilerini belirlemek
amaclyla olgturulan bu cabma dg kaynak kullaniminingi géren memnuniyeti tzerinde
etkilerini belirlemek amaciyla,sgorenlerin gorglerini almak Gzere 147 katilimciya ank
formu uygulanmy, mevcut durumun ortaya konulmasi amaglgtimi Dis kaynak
kullaniminin  katiimcilarin - memnuniyetini etkilédi en 6nemli unsurlar; “di kaynak
kullanimi ile gelend gorenleri gorince kendilerini yetersiz hissettikl&endilerini drgutte
yabanci hissettikleri ve bireysel performanslarciumsuz etkiledii” biciminde ortaya
cikmistir. Katilimcilarin kagilastiklari en énemli sorunlar glkaynak kullanimininsi gérenler
icin zaman kaybina neden ofgly drgutler arasi uyumun oldukca zoglsadigi, taseron firma
calisanlari ile letme calganlari arasinda gérev ve sorumluluk alanindamcatiar oldgudur.
Demografik faktorler dikkate alinarak yapilan aml@ide memnuniyet dizeylerinde

karsilasilan sorunlarda anlamh farkhliklarin olgu saptanmtir. Kadin katilimcilarin
memnuniyet dizeylerinin daha @ik oldygu saptanmtir. Yiksek ya dizeyinde olan
katilimcilarin d¢ kaynak kullaniminin bireysel performansa etkiskibandan memnuniye
dizeylerinin daha diik oldusu, yiksek deneyim suresine sahip katilimcilarin arzmggiici
kullanimi konusunda memnuniyet dizeyleriningigdi oldygu tespit edilmgtir. Lisansusti
mezunlarinin, odalar, ek hizmetler ve yiyecek igebélimiinde cajanlarin memnuniye

dizeylerinin daha yiksek olgu saptanngtir.

Anahtar Kelimeler: Dis kaynak kullanimi,sigdren memnuniyeti, otejletmeleri
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Use of external resources refers to the transférefctivities not falling into the sphere of
competence to an outsider company specializedeimebpective field. An enterprise eagel
rely on outsourcing is to identify its primary asdcondary activities. This approach wid

employed in all sectors in the world is now corediliin tourism sector in our country as we

Tourism is a labor intensive sector. Services apeiged by the service givers who maints
direct interaction with the customers. The custosatisfaction holds a key place in the seq
Considering that the level of customer satisfactiepends on the quality of the service to
provided, the quality of service provided by theptogees with high level of satisfaction w
improve, thereby contributing to the enhancementudtomer satisfaction and corpor

efficiency.

In an attempt to identify the mutual impacts betwéeese two significant notions, this stu

seeks to determine the effects of outsourcing uperemployee satisfaction; to this end, 1

participants are picked for participation in a ®ynto define the current situation. The m
important factors affecting the satisfaction of gharticipants with respect to outsourci
suggest that the employees feel incompetent, biegt hecome alienated to the organizat
and that their performance is negatively affectethe presence of outsourcing activities. T
most important problems that the participants entauinclude waste of time due

outsourcing practices, inability to maintain harypobetween the departments and

organizations and conflicts between the fieldsesponsibilities of the subcontractors and
employees of the company. The analyses based ocogiaphic factors demonstrate that th
are significant differences in the level of satisians and the problems encountered. It is

determined that the level of satisfaction is rekdti low in the female participants. The stu
further finds that the level of satisfaction of tblgler participants in terms of the impact
outsourcing upon individual performance is reldtiveow and that the participants wit
further experience are inclined to be less satlsfigh the employment of expert labor. It
also concluded that the employees with a graduedece as well as employees working in

supplemental services and food and beverage canartgsibly more satisfied.
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GIRIS

Dis kaynaklardan yararlanma, organizasyopindiaki sletmeler ile ortaklga calsarak
maliyetleri digtirme, verimlilgi artirma, miteri tatmini s@lama, yeni ilgkiler kurarak
ya da gelitirerek faaliyette bulunma ve sonug olarak asgigiide emek ve maliyet ile
azami Olcudesi yapabilmeyi ifade etmektedir. Bu kapsamdas’'#aynak kullanimi,
isletmenin temel yeteneklerinden olmayan faaliyetl@nusunda uzman ve etkili bir
hizmet sglayiciya”(Turksoy, 2005: 12) devredilmesidir. Pkaynak kullaniminin
isletmelere sgladigi faydalar nedeniyle gunimizde oldukca vyaygin @lara

uygulanmaktadir.

Isgbren memnuniyeti hegletme icin 6nem arz etmektedir. Fakat turizm seakide
hizmetlerin ¢@u isgorenler tarafindan gercektgilmektedir. Bu nedenlesgtrenlerin
memnuniyet dizeylerini olumsuz etkileyen faktorebelirlenerek, ¢6zim bulunmasi

bu sektdr icin oldukca 6nemlidir.
Calismanin amaci

Turizm isletmeleri emek ypun isletmelerdir. Bu gletmelerde verimin artmasi ve
misteri memnuniyetisggéren memnuniyetine Badir. Bu ba&lamda tezin ana konusunu
konaklamasgletmelerinde personel istihdaminda Haynak kullanimi ve bunuggéren
performansina etkileri ofturmaktadir. Dy kaynak kullaniminin turizm alaninda da
artmasi otelsletmeleri ve g§gorenler tGzerinde ne tur etkilere yol gctkonusunu akla
getirmektedir. Bu nedenle turizmde giderek yaygeanta dg kaynak kullaniminin
isgdren memnuniyeti Uzerindeki etkilerini ortaya kakmve ilgili yazina katki

sgilamak amaclanngtir.
Calismanin Onemi

Dis kaynak kullanimi, birsletmenin asil faaliyetleri ginda kalan faaliyetleri uzman
isletmelere devrederek buUyuk O6lcide zaman ve maltgsarrufu sglamaktadir.
Boylelikle misteriler bekledikleri kaliteyi yakakanis, ayni zamandaletmeler de kendi
faaliyet alanlarina odaklanarak kalite ve verirgiili yukseltmi olurlar. Giderek
yayginlgan bu uygulama turizmsletmelerinde de yaygin olarak uygulanmaya

baslamistir. Turizm sektoriinde hizmeti sunaggdrenler oldgundan bu uygulamanin



isgOrenler Uzerindeki etkilerini belirlemek 6nem aetmektedir. Clinki memnun
olmayan bir §goren, mgteri memnuniyetini sglayamaz ve bu durungletme imajini
olumsuz etkiler. By kaynak kullanimininggérenler Gzerindeki etkisini ve ilgili yazina

katki sglamayi hedefleyen bu catna tic bolimden ofmaktadir.
Calismanin Metodolojisi

Calsmanin son boluminde Marmara bolgesindeki 5 yildozél sletmelerinde di
kaynak kullanimininsgéren memnuniyetine etkisi ile ilgili bir atarmaya yer verilmy

ve elde edilen bulgular istatistiki tekniklerle yonlanmstir.

Dis kaynak kullanimindan yararlanan otellerdg #aynak sglayici firma calgani
olmayan ggoérenler Uzerinde uygulanan anket gahsi ile ggorenlerin dy kaynak
kullaniminin - memnuniyet duzeylerine etkisi hakkikidabulgulara ulailmistir.
Uygulanan anket formu benzer amaclartadiye kadar yapilan agarmalarin ve anket
formu kullanilarak ydratilen uygulamall gahalarin incelenmesi ve atamaci
tarafindan dy kaynak kullanimi vesi gdren memnuniyeti kavrami g6z onine alinarak
olusturulmustur. Dangmanin onay! alinarak, ankete sgekli verilerek uygulanmaya
hazir hale gelnstir.

Calsmada uygulanan anket formusgérenler ile yuzylze gOsine yapilarak
uygulanmgtir. Elde edilen verilerin ¢6zimunde bilgisayaraoninda gerekli testler
yapilarak testlerin sonuclarina gore veriler yoramalrak 6neriler getirilngtir.

Calismanin Icerigi

Tez yapisal acidan U¢ ana bolimdensmlaktadir. Birinci bolimde; di kaynak
kullanimi ve ilgili kavramlar, dikaynak kullaniminin gefimi, dis kaynak kullanimi ile
ilgili yaklasimlar, dg kaynak kullanimi nedenleri, dkaynak kullanim seviyeleri, g
kaynak kullanim streci, genel olarak konaklalatinelerinde dy kaynak kullanimi,
konaklama gletmelerinde di kaynak kullaniminin faydalar ve sakincalari vg di

kaynak kullanimiggéren memnuniyeti gkisi ile ilgili genel bilgiler verilmgtir.

Ikinci bélimde; §géren memnuniyeti kavrami,sgoren memnuniyetini etkileyen
faktorler, sgéren memnuniyetinin sonuglari ve konaklangetmelerinde ggoren

memnuniyetinin - 6nemine yer verilgiir. Ucilincti  bolimde ise konaklama



isletmelerinde di kaynak kullanimininggéren memnuniyetine etkileri konusungkin

yapilan anket ¢calmasi ve sonuclarina yer veriltir.



BOLUM 1: DI S KAYNAK KULLANIMI KAVRAMI, GEL  iSiMi VE
ONEM

1.1.Dis Kaynak Kullanimi Kavrami

Cagdas yonetim alanindaki gelneler sletmelerin yapilanmalari, yonetim surecleri ve
basta isgorenler olmak Uzeresletme faaliyetleri ile ilgili ¢cikar gruplari konuenda
yerlesmis bulunan akkanlklar sekil veya anlam olarak dgtirmistir. Isletmelerin
katilik eziliminden kurtularak hareket kabiliyeti yiksek Ioiier haline gelmeleri,
degisensartlara hemen cevap verebilecek esrgekfahip olmalari gerekmektedir. Bunu

salayan gelymelerdir biri de dy kaynak kullanimidir (Atg 2004: 17).

“Dis kaynak kullanimi (DKK), dletmenin temel yeteneklerinden olmayan faaliyetleri
konusunda uzman ve etkili bir hizmetgkgyiclya devretmesi ya daletmelerin belli
ticari fonksiyonlarini gletme dgindan bir gruba devretmegeklinde tanimlanmaktadir”
(Tarksoy, 2005: 12). DKK, organizasyonsuehdaki sletmeler ile ortaklga calsarak
maliyetleri dgurme, verimlilgi artirma, mgteri tatminini s@lama, yeni ilgkiler
kurarak ya da gadiirerek faaliyette bulunmayi ifade eder. Bunun samda emek ve
maliyeti en asgari dizeye indirerek azami 6l¢igdgpabilmeyi kapsar (Turksoy, 2005:
12).

Dis kaynak kullanimini, “daha 6nce firma icerisindgyan/yonetilen bir glemin ilgili
insan kayngi ile birlikte uzun sireli bir stzjene kapsaminda bir difirmaya
aktarilmasidir” seklinde tanimlamaktadirlar. Devretmgleminden sonrasietmenin
tamamen devreden c¢ikmasi s0z konusgildie. Hizmetleri sunangletme oldgundan
olusabilecek eksiklik ya da sorunlarda gteri isletmeden beklenti icinde olacaktir. Bu
nedenle gletmeler denetim faaliyetlerini strdirerek s@miede yer alan kuollarin

belirlendisi gibi yerine getirilip getirilmediini takip etmelidirler (Pelit, 2007: 3).

“Dis kaynaklardan yararlanma,; sdiedarikcilerin fiziksel ya da insan kaynaklari ile
ilgili olarak bir fonksiyonun tamamini veya bir kasni etkin birsekilde kagllamasidir.
Uretim faaliyetleri ve dier katma dger yaratan faaliyetlerin g kaynaklara
dayandiriimasi olarak da ifade edilebilir’ (Ozk@gQ07: 1).

Isletmelerin rekabet avantaji @amak istemeleri bu nedenle kendi 6z yeteneklerine
odaklanarak 6z yetenekleristhda kalangleri tedarikcilere yaptirmagdimi dis kaynak



kullaniminin ortaya ¢ikmasina neden ofton (Ozgener, 2004: 171). Gunumiizin
yonetim uygulamalarini etkileyen bir ggtie olan temel yetenek;sletmelerin
kendilerine has yetenekleridir. Hegldgtmenin kendine has bir yetgimneolmall ve
isletmelerin rekabet gicunu arttirmalidifsletmelerin  temel faaliyetleri sietme
tarafindan yuoratilmeli ve ger isler ds kaynak kullanimina tabi tutulmahdir. Bu
sekilde yalin bir organizasyon alacak, organizasyon kademeleri azalacak ve uUst
yonetim stratejik konularda giinmeye daha fazla zaman bulabilecektir (Ecerkele v
Kovanci, 2005: 70).

Dis kaynak kullanimi sayesindglatmeler sunmay! diindikleri hizmetleri bu konuda
uzmanlamis bir firmaya devreder. Bu uygulamgldtmelere zaman ve maliyet
acisindan biyuk olglide tasarrufgisgan bir adimdir.sletme sunmayi diiindij
hizmeti uzmanlgmis firmadan istedii kalitede alir ve sletmenin verimlilik glict artar
(Ecerkale ve Kovanci, 2005:69).

Gunumuzde mdlerilerin  kaliteli hizmeti ucuza mal edebilme baliéeri ve
ekonomilerdeki dalgalanmalagletmeler acisinda buydk riskler glomaktadir. Bu
faktorlere bgh olarak sletmeler radikal dgsikliklere gitmektedir. GUnimuzde yaygin
olarak kullanilan DKK, bu d&simlere uyum sglayabilmek, sabit maliyetleri gesken
maliyetler haline getirmek icin verimlgi artirmaya yonelik temel faaliyetlere
odaklanarak, dger faaliyetlerde tedarikgilerlesbirligi yapmak, dalgalanmalar ve
belirsizliklerden daha az etkilenmek ve teknologklismelerden yararlanmak icin
ortaya cikmgtir (Pelit, 2007: 2)

Dis kaynak kullanimi hizmetinin yonetsel amagieimenin bir hizmetinin bgka bir
firma tarafindan paykalarak yuritilmesidir.isletmelerin ¢@gu uygulamak istedi
alanda yeterli uzmanlik ve kaynaklara sahip ol@iadian iceride kendilerinin neden
olabilecegi bir aksaklgin olmamasi icin dikaynak kullanimi hizmetini 6ncelikli ¢ozim

olarak gormektedir (Ecerkale ve Kovanci, 2005:69).

Dis kaynak kullanimi dier uygulamalardan emsiz tek bana ele alinarak bir
yonetim tekngi degildir. Cunki sletmeler temel yeteneklerine odaklandikcalkdiynak
kullanimi artmakta ve bunun sonucunda ortaklikiagebeke organizasyonlar galrek
isletmeler kuculip daha esnek ve cabuk hareket edbble gelirler. Dy kaynaklardan
yararlanma uygulamalari eskilere dayanmaktadir. etizdeki o6rnekleri, ignat



sektortiinde gorulen garon kullanma ve imalat konularindaki fason Uretirdir. Artan
rekabet, globallgne ve bilgi sistemlerindeki gefneler sonucundgletmelerin rekabet
glclerini arttirma endesi tlkemizde de gikaynak kullaniminin 6nem kazanmasini ve
yayginlamasini sglamistir. Isletmeler bu ende sonucunda temel faaliyetlerine
odaklanarak ger isletmecilik faaliyetlerini bu konuda uzmanldétmelere birakma
yolunu secmeye BEmilardir. Boylece bgarilari birbirine bgli isletme toplulgu
ortaya ¢cikmaktadir (Sevim vd., 2008: 5).

Dis kaynaktan yararlanma, sletmelerin kendilerine rekabet avantaji glsgan
faaliyetlerine odaklanma ve temel faaliyetleri ojraa konulari 0 konuda uzmagiais
isletmelerden yararlanma yolu ile faaliyet gostermmeie dngdren bir yonetim
stratejisidir. Rekabet ederek alanlarinda en iynak isteyen sletmeler bir yonetim
stratejisi olarak bavurduklarn dg kaynak kullaniminda, faaliyetlerini temel yetereskl
ile sinirlandirma dier faaliyetleri ise o konuda kendilerinden dahddaemel yetenge

sahip olangletmelere birakma yolunu tercih etmektedirler (Gzk2007: 1).
1.2. Dy Kaynak Kullaniminin Gelisimi

Dis kaynak kullaniminin tarinsel gginiyle ilgili yazinda tam bir fikir birlgine
varilmadg, farkli yazarlarin konuyu gelim boyutlariyla kendi tlkelerinde ele aldiklari
gorulmektedir. Genel olarak bakigsinda DKK’'nin insanlik tarihi kadar eski olgu
yiyecek, ara¢ ve ev geregleri Uretimi ve ggta baladigi soylenilebilir (Ozdgan,
2006: 7).

Dis kaynak kullanimi kavrami, bigletmenin (alt s6zlgneci, tedarikci, tgeron veya
yuklenici) baka bir sletme (satin alici, myieri, imalatgi veya so6z§eneci) icin mal
veya hizmet sgama uygulamasini belirtmek amaciylagilizce’de ilk olarak 1982
yilinda kullaniimgtir (Pelit, 2007: 3).

“Wisconsin” sirketinin, “Ommi Resource’”sirketine 1988 yilinda tesis yonetimini
devrettgi zaman DKK kavrami ilk kez bir sozimede kullaniimgtir. Daha sonra
Eastman Kodak, Businessland’a mikro bilgisayaresistislemlerini ve IBM’e veri
merkez glemlerini 1989 yilinda devrefiinde bu kavram gindeme daha c¢ok getimi
[I. Dinya Sava yillarinda da kullanilan bu hizmetler fazla pfenel dizeyde



degildi. DKK uygulamalari o yillarda daha coju hususlarda ygunlasmistir (Pelit,
2007:4):

 Ciftci gruplarinin gé¢cmenleri kiralayarak hasat zem ciftlik islerinde yardimda

bulunmalarini sglamalari,
« insaat §letmelerinin elektrik ve sulierinde yan elamanlari kullanmalari,

» Askeri amacli malzemelerin tGretiminde hiukiumetlestiratejik ortakl gletmeleri ve bu

isletmelerin yangletmelerini kullanmalari.

Dis kaynak kullanimi ilk ¢ikg@i yillarda sletmelerin temel faaliyetleri giinda kalan
alanlarda (bakim, onarim, temizlik, vb.) cok kucgkpl olarak bglanmstir. Ciddi
anlamda dy kaynaklardan yararlanma uygulamalari yillar 6namefikan otomotiv
endustrisinde, yedek parca Uretimi konusunda or¢aaistir. Sonrasinda maliyetleri
azaltma, personel tasarrufugel isleri gerceklgtirmek icin serbest personel yaratma
gibi avantajlarindan dolayr organizasyon icinde cgklestiren caitli faaliyetlerin
organizasyon dindaki sletmelerden tedarik edilmesi ilesdkaynaklardan yararlanma
uygulamalari yayginkmistir. Bu uygulama ginimuizde o kadar ilerleme kaydktm
ki, kurulus amaci yalnizca DKKslevi yerine getirmek olarslietmeler ortaya c¢ikngtir
(Ozkog, 2007: 2)Artan rekabet, globaliene ve bilgi §leme teknolojisindeki galimeler
sonucunda rekabet guclerini artirmak isteyegletmeler ulkemizde de bu
uygulamamanin yayginlk kazanmasinglaeistir (Dalay, 2001: 288).

1.3. D§ Kaynak Kullanimi ile Tlgili Kavramlar

Dis kaynak kullaniminin ger yonetim yaklgmlariyla iliskileri mevcuttur gagida bu

yaklasimlardan bahsedilrgir.
1.3.1. Stratejik Yonetim

Gunumuzde birgok firma tarafindan kullaniimaktanolau suregle ilgili birgok tanim
mevcuttur. Stratejik yonetim 6zetle; bir érgutinaagtarina ulgabilmesi icin stratejiler
gelistiren, uygulayan ve ortaya cikan sonuclargattendirerek kontrol eden faaliyet ve
kararlar butinadur (Sabungtlo ve Gok, 2008: 125).



Isletmelerin cevresi surekli datiginden planlarin bir defa yapilip gigmez kaliplar
haline getirilmesi mimkun gddir. Stratejik yonetim geleggn bir planinin yapilmasi
degil temel felsefesi herhangi bir zaman ve c¢evre tegiin devamliliklarini sglamak
icin gelistirilen ve yonlerinin belirlenmesine yarayan birngiim yaklaimidir (Gugla,
2003:71).

Stratejik yonetimin ana gorevi bigin misyonunu bgtan sona dfiinmek “Bizim simiz
nedir, ne olmalidir?” sorularini sorarak, belirlereenaclar dgrultusunda, bu amagclarin

gelecekteki sonuglari vermesinigtamaktir (Gugl, 2003: 70).
1.3.2. Dgisim Muhendisligi

Degisim mihendiski, organizasyonun daha yiksek bir performanssgmaai ve atilimi
gerceklgtirmesi icin herhangi bir organizasyonda yapi, esist sure¢ ve uygulanan
politikalarda hizli ve radikal tasarim ve gigkliklerin yapilmasini sglayan
organizasyonel yonetim teldidir. Baska bir ifadeyle atilim stratejisi sonucunda
organizasyonun performansini yikseltmek ve surgklilsgslamak icin geltirilen bir
tekniktir (Aktan, 1998: 4).

1.3.3. Temel (Oz) Yetenek

Oz yetenek; birsietmeyi dierlerinden ayiran, kolayca taklit edilemeyegietimenin
vizyonunu gerceklkgirmede 6énemli rol oynayan, miiériye 6zel dger olarak yansiyan

ve rekabet Ustlnfiii sa&layan bilgi ve becerilerdir (Ozgener, 2004: 172).

Oz yetenekler sietmelere 6zgudir,sletmenin performansini arttirici etkiye neden
olabilir ve etkin birsekilde kullaniimasi sonucunda rekabettgediisletmeler kagisinda
ustunliguni korumasini gdar. Isletmeler temel yeteneklerini fark ederek kurumsal

sinirlarini net olarak tanimlayabilirler (Eren vAI0O05: 202).
1.3.4. Kugulme

Kiculme, organizasyon yapisi veletme faaliyetlerinin gdzden gecirilerek temel
yetengin disinda kalan bélumlerin kapatilmasi ve tim sureclamcelenerek yeniden
sekillendirilmesi olarak dgiindlebilir. Kigulme uzun donemde organizasyonlarin

yonetim bicimlerini etkiler, kucllen organizasyonlaekonomik problemlerle



kargilasabilir bunun sonucundasine son verilen ve c¢glhn kgorenler Gzerinde
psikolojik etkiler gorulur (Gumgtekin, 2004, 246).

Dis kaynak kullaniminin ik ettigi orgutsel kiculme, rekabet gucini gelerek

katma dgeri arttirmaktadir (Ozgener, 2004:175Kicilme, bilingli olarak

organizasyonun performansini igiliemek amaciyla, sgicini azaltmak icin alinan
organizasyonel karardir (Gugtékin, 2004, 247).

1.3.5. Alt anlasma

Dilimize alt anlgma olarak cevrilen “sub-contracting” kavrami, lpgletmenin Uretim
sureclerinden bir kismini sdzieeye dayalli olarak ulke icinden veyasiddan bir
isletmeye devretmesidir. DKK ile alt aglaa arasindaki fark; DKK uzun vadede
tasarlanmy devamli anlgmalari, alt anlgma ise kisa donemli ve gecici agri@alar
kapsar. DKK’'da anlgmalar devamli ve tekrarlanmasi sdadlirken, alt ankmada

islerin bir siire sonraietmeye geri dondurilmesi glintlir (Ozdgan, 2006: 7).
1.4. D§ Kaynak Kullanimi ile Tlgili Yakla simlar

Dis kaynak kullaniminin ifkilendirildigi islem maliyeti yaklaimi, kaynak bgimliligi
yaklasimi ve kaynaklara dayali yaklan agagida agiklanntir.

1.4.1.1slem Maliyeti Yaklasimi

Islem maliyeti yaklaimi Coase tarafindan ilgili yazina katiktw. Bu yaklgima gore

belirli bir piyasa yapisinda faaliyet gosteren faar klem maliyetlerini azaltici
kurumlar olarak olgmaktadirlar. islem maliyetleri Uretimle direkt olarak
ili skilendirilmektedir. Clnki slem maliyetleri parasal bir olgudur, bilgi ve sGziee

maliyetlerinde oldgu gibi desisim sirecinin gercekigiriimesinde katlanilan bir
maliyeti ifade etmektedir (Coban, 2002: 163).

Isletmeler icin kritik 6nem tayan faaliyetler tretimle sinirlh kalmamaktadir.etilen
mal ve hizmetlerin désimi ve bu dgisimi yoneten organizasyon yapilari geetmeler
icin 6nem taimaktadir. Organizasyonlar drettikleri mal ve hizimen desisimini
maliyetleri en ditik sekilde organize etmek isterler. Bu noktagéetmeler, Uretim

faaliyetlerini orgutlerken siem maliyetlerini en asgari Ol¢cide tutmak ve bazi



fonksiyonlarini &g kaynak kullanimi ile gerceldarerek belli noktalara odaklanarak
Olcek ekonomisinin sganmasini dikkate alirlar (Gkun, 2002: 203).

Organizasyonlar drettikleri mal ve hizmetleringdgmini maliyeti en ekonomilgekilde
organize etmek isterler. Bu yakimn organizasyonlarin bu ggim maliyetlerini analiz
ederek en ekonomikekilde organize edebilecekleri teorik cerceveyismmmaktadir

(www.ikademi.com).

Islem maliyeti yaklaiminda piyasa ihtiyaglarinin tedariki, firma ici ganizasyon
maliyetlerinin en 6nemli boyutunu aliwrmaktadir. Genel bir piyasa talebi dikkate
alindginda, Uretim icin gerekli hammaddenin etkinlik veerimlilik ©lgutleri
cercevesinde ne zaman ve gekilde tedarik edilmesi sorusu bir karar problerairak
gecerliligini korumaktadir (Coban, 2002: 165)

1.4.2. Kaynak Bgimlilig Yaklasimi

Isletmeler uzun donem ayakta kalabilmek icin girdiyiyac duyarlarihtiyac duyulan
bu girdilerin caitlili gi, dnemi ve bulunabiliri farkhdir. Dig kaynak kullanimi
belirsizligi asmak icin sletmelerin bavurabilecekleri yollardan biridir. Bu yakianda
DKK isletmelerin ihtiya¢c duyduklar girdilerin daha ucue belirsizlikten arindiriling

sekilde elde edilmemsini gkayan bir yonetsel ara¢ olarak gorulmektedir (P2007:6)
1.4.3. Kaynaklara Dayall Yaklagim

Bu yaklgima gore gletmeler sahip olduklari kaynaklarin batinlik vekfduklarina
gore bulundgu endustride rekabet Ustuplu sa&layacaktir (Pelit, 2007: 6). Mevcut
kaynaklarin geftiriimesi ve bgluklarin doldurulmasina imkan @adiginda ds kaynak
kullanimi iyi bir etkiye sahip olacaktir. Yani meucbilgi sistemleri kaynaklari ve
kabiliyetleri isletmenin rekabet stratejisi icin gerekli ihtiyagl&arilayamadginda ds

kaynak kullanimindan yararlanmak Ustin bir secen@karayel, 2002: 37).

Konumunu muhafaza etmek isteyen ve rekabet tstirdide etmeye ¢cghn sletmeler
kaynaklarini dgisik alanlara yaymak zorundadirlar. Bu noktadgetme kaynak
ihtiyaclarindaki beluklari i¢csel olarak kailayacak durumda gdse ds kaynak
kullanimindan yararlanmak zorunda kalacaktir.s Chaynak kullanimi  kaynak
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bosluklarinin giderilmesi ve mevcut kaynaklarin gefilmesine katki sgladigi stirece
anlamh bir uygulama olacaktir (§aun, 2002: 202).

1.5. Dy Kaynak Kullaniminin Nedenleri

Isletmelerin d¢ kaynak kullanimindan yararlanmasina neden olanelteneden
maliyetleri digtirme olarak gorulmektedir. Maliyetlerin azalmagetimeler icin 6nemli
bir unsurdur fakat dikaynak kullanimindan yararlanmayi bir nedenlersndirmak

dogru olmayacaktir. Isletmelerin d¢ kaynak kullanimindan yararlanma sebepleri

asagida kisaca aciklangtir (Ozkog, 2007: 3).

Maliyetleri azaltma; di kaynak kullanimi ile birlikte sietmeler ana fonksiyonu
disinda kalang ya da hizmetleri merkezi karar alma alairth kaydirmaktadirlar.
Boylelikle maliyet etkinlgi yakalanarak sigticti verimliligi yukselecektir (Ozkog,
2007: 3).Organizasyonlarin ihtiya¢ duyduklari girdilerin nyafleri disarida daha
disikse ds kaynak kullanimi gegg dogar. Bunun sonucunda zaman ve Kkalite
acisindan da kazanimlarin olmasi muhtemé@igkun, 2002: 204).

Temel yeteng gelistirme; rekabet Ustlinfili sa&lamak isteyen sietmeler temel
yeteneklerine odaklanarak temel faaliyet alargindiaki kleri taseron firmaya
devredebilirler. Boylece taron firmalarin maliyet avantajindan yararlanilarak
rekabet uUstinigil salanabilir (Ozkog, 2007: 4). B1 kaynak kullanimindan
yararlanildginda sletmeler yeni teknoloji, araclar ve tekniklere galbilecek bunun
sonucunda cajanlarin yeni beceriler gstirerek rakiplerden geri kalmamalari
saglanacaktir (Ozgener, 2004: 182).

Esneklgi Artirma; isletmelerin ani dgisimlere uyum sglayabilmeleri igin esnek bir
yaplya sahip olmalar gerekmektedir. sDkaynaklardan yararlanansletmeler
orgutlerini kuculterek daha yalin organizasyonlalirie gelirler. Bunun sonucunda
daha cabuk karar alabilen, gtérilerin ihtiyaclarina daha cabuk cevap verebilen
degisimlere anlik reaksiyonlar verebilen esnek birimldraline gelirler

(Www.cvtr.net).

Kiculme; ds kaynak kullanimi sonucyletmeler yapi olarak kucuiltr ve yaligia
Kiaculmenin tercih edilmesinde, wmtéri ve sonuca odaklanma yeteneklerini

artirmak, yeniliklere cabuk uyum @ayabilmek, ksisel sorumluluklari daha kolay
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izleyebilmek, daha etkin bir habegtae & kurmak gibi sebepler etkilidir. Orgiitsel
kiculme, sletmelerin finansal sonuglarinin da kigulmesi anfeargelmez. Aksine

cogu isletme kuculerek buylr (www.cvtr.net).

Hiz Kazanma; uzmarymis taseron firmalardan yararlanagietmeler dnemli 6lctide

hiz kazanirlar (www.cvtr.net).

Teknolojik yenilikleri izleme; surekli gaelen teknoloji sebebiyle firmanin dgerini
yapma bicimi eskir. Bu durumda eski 6z yetkinlikli&ncil nitelik kazanmaya
baslar ve gletme uyum sglama ve yok olma durumlariyla karkariya kalir. Bu
noktada gletmeler varliklarini devam ettirebilmek igin yarkklerinin yeni beceriler
gelistirmesi ya da garidan tedarik etmesi gerekir (§&oin, 2002: 205)isletmeler
yeni arin gektirme, tasarim, imalat, d#&im, pazarlama, tanitim gibi
fonksiyonlarini ¢ kaynak kullanimindan vyararlanarak bu konularda i yen
teknolojilere ulair. Bu yolla sletmelerin tgeron firmalarin argirma gelgtirme
departmanlarindan yararlanarak teknolojiyi takipnet maliyetinden kacginmasi
mimkun olur (www.cvtr.net). Risk azaltmajetmelerin bilgi sistemlerine yagii
yatirimlar énemli riskli durumlarla katasmalarina neden olmaktadir. Dkaynak
kullanimindan  yararlanan sletmeler her an dgsebilen firsatlardan
yararlanabilecekleri daha esnek bir yapiya kavar (Ozgener, 2004: 182).

Kaynak transferi; g1 kaynak kullanimindan yararlanagietme 6nceden kullangi
uretim aracglarini elden cikararak dnemli bir kaytvaksferi sglar veya sinirli olan
kaynaklar uygulamaya Bh olarak temel vyetenek Uzerinde gmlasir

(Www.cvtr.net).

Kontrol dii fonksiyonlar; gletmeler etkin olmadiklari bir fonksiyon icin sdi

kaynaklardan yararlanabilirler (Ozkog, 2007: 4).

Yatirnm harcamalarini azaltmaslatmeler dg kaynaklardan yararlanarak kendi
uzmanlik alanlari dinda kalan faaliyetler icin buydk yatirirmlar yapmydeine bu
iste uzman tgeron firmalarla anlgrak yatirrm harcamalarini azaltma yoluna
gidebilirler (Ozkog, 2007: 4).
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» Maliyetlerin 6nceden bilinmesi; glkaynak kullanimigletmeye, hizmete sahip olma

maliyeti konusunda cok ayrintili ve kesin bilgilerebilmektedir (Ozkog, 2007: 4).

» Sabit maliyetlerin dgiskene dongtirtlmesi; d¢ kaynak kullaniminin en cekici ve
kisa vadeli yararlarindan birisi; cok gk maliyet yapisina sahip tedarikciye
ulasmaktir. Isletmenin gereksinim duydu girdilerin maliyeti dsarida cok daha
ucuza elde edilebilecekse bu durumdakdiynak kullanimindan yararlanma imkani
ortaya cikmaktadir (Ozgener, 2004: 183).

 Finansal kaynaklardan vyararlanmagleimeler d¢ kaynak kullanimindan
yararlanarak ellerindeki finansal kaynaklar etkir bicimde kullanma firsati
yakalar (Ozkog, 2007: 4).

o Kaliteyi arttirma; faaliyetlerin @i kaynaklara devredilmesi sonucu daha Kkaliteli

hizmet ve Uriin elde edilecektir (Ozkog, 2007: 4).

Dis kaynaklardan yararlanma uygulamalariningaody olabilmesi, gletmelerin bu
faaliyetleri kendilerinden daha uzman bir firmayaveetmesiyle mimkin olabilir.
Bunun icin secilen tgron firmanin bu alanda uzman olmasi gerekmektedir

(www.cvtr.net).
1.6. Ds Kaynak Kullanim Seviyeleri

Dis kaynak kullaniminin seviyeleri bireysel, fonksigbrve sire¢ olarak glikaynak

kullanimi faaliyetleridir. Bunlarsagida kisaca aciklanmgtir.
1.6.1. Bireysel Dy Kaynaklardan Yararlanma Faaliyetleri

insan kaynaklariyla ilgili énem g¢gyan pozisyonlarin i kaynaklara devredilmesini
kapsar. S6z konusu uygulama, nitelikli personelydtini giderirken, operasyonel
faaliyetler ya da teknik bilgi birikimine ihtiya¢cugulan konulara ikkin, personel
tedariki konulari ile ilgili olabilmektedir (Ozko@007: 5).

Ornezin “bir isletmenin cakani, bordro dgisimlerini, cekleri, vergi
giderlerini ve 6nemli muhasebe glarini kontrol etmekte zorlaniyor veya
bu islemleri dg@ru ve zamaninda yapamiyor oflunu diinelim. Bu

aksaklgin altinda yatan sebepler hizli biylime sireci,akui$iz (hantal)

13



yazihm programlari, beceriksizlik vb. olabilir. Bun sonucu olarak da
calisanlarin maglari zamaninda 6denemez (moral ve Ureterdikiler),
eleman dgisiklikleri zamaninda sisteme girilemez (bordro orarnue insan
kaynaklari istatistiklerini etkiler) ve aylik muletse kayitlari zamaninda
kapatilamaz (finansal durum cizelgesinin gecikmeS¥ipnetim calganin
yetenekli bir eleman oldwnu, fakat piyasa dalgalanmalarina we i
yogunluguna tek basina yggmedgini disinurse, oncelikle muhasebe
kisminin dger elemanlarindan yardim alinip alinamaygaeaastirilir. Eger
tum muhasebe elemanlarn tam kapasitede sigatlar ve bordro
fonksiyonuna yardim edecek zamanlari mevcugilsie, isletme bordro
fonksiyonunun, ¢cek kontroll ve vergi hesaplama tahiiyetlerini tedarikci
bir isletmeye devredebilir. Buslemle ytki hafiflemy olan calsan daha

verimli ¢alsabilme imkani bulur” (Kesgin, 2005: 29).
1.6.2. Fonksiyonel Dy Kaynaklardan Yararlanma Faaliyetleri

Isletmenin yurutmekte oldiu isletme fonksiyonlarindan herhangi bisté olwan

problem sonucu o fonksiyonunsdridan temin edilmesidir (Ozkog, 2007: 5).

Bireysel d¢ kaynaklardan yararlanma faaliyetlerinde vgmtiz Ornesi
biraz gengletecek olursak; “Finans mudurinin, bordro konwkaka
aksaklgin, denet¢ci ve muhasebe bolimi gablarinin  yetersiz
olmalarindan kaynaklangini disind(gl varsayilirsa. Bu durumda
yapilmasi gereken; muhasebe fonksiyonunynkdynak kullanimi yoluyla
tedarikci isletmelere teklif edilmesidir. gBr uygun anlgma sartlari
sgilanirsa, isletme bu fonksiyonu devrederek tedaigteimeden muhasebe

fonksiyonunun kalitesinin ytkseltiimesini bekleyitii (Kesgin, 2005: 29)
1.6.3. Sure¢ Olarak D¢ Kaynaklardan Yararlanma Faaliyetleri

Organizasyonlarda tiketici tatminini @amaya yonelik mal ve hizmetlerin
uretilebilmesi icin birbirleriyle ilgkili faaliyetler belli bir tGretim bandinda ¢ok sdw
asamadan gecerek tretim surecinigplwumaktadir. Bu yapi ile ilgili faaliyetlerdeki cda
bir basarisizlik durumunda glikaynak kullanimi yolunun tercih edilmesi surecraka
dis kaynak kullanimini olgturmaktadir (Ozkog, 2007: 5):
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Ornesin, "Finans muduri muhasebe fonksiyonundaki akgakgorismek
Uzere genel mudure githde, genel mudur benzer problemlerin tim
bolumler icin gecerli oldgunu ve sorunun insan kaynaklar ile ilgili
oldugunu sdyleyebilir. Genel miduar, insan kaynaklariiamisi icin kotu
sinyaller verdginin ve bunlarin kisa vadede, sinirli sermaye veauemali
yapi ile dgistirilemeyecginin farkindadir. Problem bolim yoneticileri ile
tartisildiktan sonra isletmenin insan kaynaklari fonksiyo5 yil sireyle
tedarikci bir isletmeye devredilebilitsletme, tim cekirdek fonksiyonlarini
dis kaynaklara verme karari vegthden bu gamada dikkat edilmesi
gereken en 6nemli nokta profesyonel ve eksikliktpderebilecek dizeyde
gelismis bir tedarikci isletmeyle calmaktir. Aksi takdirde isletme icinde
bulundigu durumdan daha kot bir durumasekilir’ (Kesgin, 2005: 30).

1.7. Ds Kaynak Kullanim Sureci

Dis kaynak kullanimi kararigletmeler icin buyik 6nem arz etmektedir. Bu nedenle
isletmelerin bu karari uygularkenletmeyi etkileyebilecek tim faktorleri dikkatlice
inceleyip analiz etmeleri gerekmektedir. saida dg kaynak kullanim sireci

aciklanmstir.
1.7.1. Dy Kaynaklardan Yararlanmaya Ihtiya¢c Duyulmasi

Dis kaynak kullaniminin faydalargletmelerin bu uygulamadan yararlanmalimine
neden olabilir. Fakat ilk olaraksletmelerin d¢ kaynaklardan yararlanmaya ihtiyac
duymasi ile bglar (Ozkocg, 2007: 6).

Dis kaynak kullanimindan yararlanma karagletmenin 6z yetenekleri Gzerinde
odaklanan ¢ok kapsamli stratejinin sadece bir padgaisletme ds kaynak kullanimina
gitmeli mi gitmemeli mi? Bu maliyet fayda analizmgktiren bir karar olmali ve belirli
bir fonksiyon, faaliyet ve program ile ilgili veeih karar dikkatle gbzden gegcirilerek
deserlendirilmelidir (Ozgener, 2004: 171). Burada otiemlan isletme personeli
tarafindan etkin bir bicimde gercekiieilen fonksiyonlar gletme icinde kalmali, bunun
disinda kalan fonksiyonlarda i kaynaklardan yararlanma yoluna gidilmelidir

(www.hrturkiye.com).
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1.7.2. Amag ve Stratejilerin Belirlenmesi

Ust yonetimin goOsterege girisim isletmenin d¢ kaynaklardan kazang
sgglayabilmesinde 6nem arz etmektedir. Ust yoneting, kdiynaklardan yararlanma
karari almadan dnce hangi faaliyetlerin Baynaklara devredilmesi gerektii belirler
(Ozkog, 2007: 7).

DKK uygulamalari sirasinda dst yonetimin izley@cestratejiyi belirlemesi

gerekmektedir. Bu stratejiyi belirlerkéwww.hrturkiye.com);

« Isletmenin genel amag ve hedeflerinin DKK stratejesiyyumlu olmasina,
« Temel yetenek ve bununsthdaki fonksiyonlarinin belirlenmesine,

» Tedarikc¢i sletmelerden yararlanmayi glind(gu sureye,

* Tedarik¢i ile uyum sgayabilmek ve bgarili olabilmek icin nasil bir ortam

olusturulmasi gerekgine,

» Faaliyetlerin devredilege tedarikcilerin istenilen kalite seviyesini ve nyaileri

tutturabilecekleri konusunda guvenilir olup olmddrkna,

» Yalnizca kontroll ve koordinasyonugsayan tim gletmecilik faaliyetlerini dgariya

yaptiran bir merkez olmayi isteyip istem@de dikkat etmesi gerekir.
1.7.3.Inceleme ve Aratirma Asamasi

Amac ve stratejiler belirlendikten sonrakisamada, di kaynak kullaniminin
faydalarinin belirlenmesi igcin en ¢ok kullanilanoakmik yontem olan kiyaslama
yonteminden yararlanilir. Konusunda iyi olan veefidletmelerle tretim ve hizmetin
maliyet ve kalitesi katlastirilarak dg kaynak kullanimi karari verilebilir. Yapilan
kiyaslama sonucu maliyet ve kalitede istenilensgeln sglanma ihtimali goruldgi
takdirde gletmenin hangi fonksiyonlarindasdkaynaklardan yararlanilagabelirlenir
(Korkmaz, 2006: 23).
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1.7.4. Tekliflerin Degerlendiriimesi ve Dig Kaynak Sec¢imi

Tedarikgilerin teklif formu doldurup vermesiyle iirec bglar. Yalniz k&t tzerinde
verilen bilgiler yeterli olmayabilir. Bu nedenlgyerlerine yapilan ziyaretlerle ve
referanslarla yapilan gannelerle bilgiler onaylanmalidir (www.hrturkiye.com)

Alternatif taeron firmalarin dgerlendiriimesi surecinde sletmelerin  baarili
olabilmeleri igin iki secenekleri vardir. Bunlarsdtaynaklardan yararlanma yoneticisi
ve ds kaynaklardan yararlanma komitesidir. Bu iki se¢eee birine bgvurulduktan
sonra taeron firmalardan gelen tekliflerin gerlendiriimesi gamasina gecilir. Gelen
teklifler degerlendirilerek gletme icin en uygun olanlar secilerek yenidegettendirilir
(Ozkog, 2007: 8).

Dis kaynak uygulamasinin fmrsinda dgru tedarikciyi segmek hayati 6nem
tasimaktadir. Tedarikginin segiminden ©Once tedarikegis kriterleri belirlenerek
tedarikci  profili  olwturulmalidir.  Belirlenen profile uygun tedarikci aadar

belirlenerek, tedarikciler hakkinda bilgi toplanmale sézlgme cercevesinde
performanslari gozlemlenmelidir. Etkin bir pazaasairmasi sonucusietmenin ihtiyac

duydusu dosru tedarikgi bulunmalidir (Ozgener, 2004: 185).

1.7.5. Sozlgmelerin Hazirlanmasi ve Anlgma Asamasi

Bu ssamada s6zkene mizakere edilir, ilgili antanalarin yapilir ve séz¢ene imzalanir.
Baslangicta stzlgne ile ilgili her sey kontrol edilerek uzmanlara dammalidir.
Sorumluluklar, 6deme planlars iyukleri, olasi dgisikliklerle ilgili agik hikumler,
hizmet seviyesi Ol¢itleri ve buna yonelik raporagelstiriimesi Uzerinde mutlaka
durularak sozlgme oluturulmalidir (Ozgener, 2004: 186). Sdaghede bulunacak
maliyetler, kagullar ve sire ile ilgili zorunluluklar gosiilmelidir. S6zlgmeler son
derece titiz ve kapsamyekilde hazirlanmali, esnek olmali ve herhangi biua ¢iktgi
durumda bunu c¢o6zebilecek ifadeleri icermelidir. tionamalidir ki sozlgmeler

ili skinin devam etmesi icin blyuk onemgii@aktadir (www.hrturkiye.com).

Dis kaynaklardan yararlanma sogleesinin ortak bazi 6zellikleri vardir. Bunlar
(Ozkog, 2007: 8):

* 5ile 10 yilik ve uzatma seceneklidirler.
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« Isletmenin ve tgeron firmanin nelerden sorumlu ofguayrintilariyla yazilidir.
* Yillik, genellikle aylik 6deme planlari belirlenir.

« ilk kapasite, biyiime varsayimlari giigklikler saptanaraksiyikii belirlenir.

« {liskilerin nasil yuritilecg belirlenir.

1.7.6. Uygulama Aamasi ve Kontrol

Bu agama geg surecinin planlanmasi, agtaanin uygulanmasi, detayli butgenin
hazirlanmasi, tedarikgileriga alinmasi, gerekli yonetsel fonksiyonlarin ve paogn
resmi olarak bgatiimasini kapsar. Anjaalar yapildiktan sonra da tedarikgilerin

etkinliginin surekli kontrol edilmesi gerekmektedir (Ozger2004: 187).
1.7.7. Taeron Firma ile Etkin Bir Iletisim Aginin Kurulmasi

Taseron firma ile ilgkilerin yonetiminden sorumlu personeligin nasil yapilaca ile
ilgili egitime tabi tutulmasi gerekir. Bu konuda s@anteler buyik énem gamaktadir.
Isletmelerin vizyon ve hedefleri paglémalidir. Tgeron firmanin performansinin etkin
bir sekilde dgerlendirilmesi bunu sdamak icin de etkin bir ilegim agi kurulmahdir.
Guven duygusunun on planda olmasiyla etkin birisitet mimkin olabilecektir
(Ozkog, 2007: 9).

1.8. Konaklamaisletmelerinde D Kaynak Kullanimi

DKK, hizmet alaninda faaliyet gosterersletmeler tarafindan yaygin olarak
kullaniimaktadir. Hizmet sektorinde faaliyet gostersletmeler tarafindan gli
hizmetlerin satin alinmasinda yaygin olarak kulEmibu uygulama, emek §on
hizmetlerin &irlikli olarak sunuldgu konaklamasletmelerinde de yaygin olarak tercih
edilen bir uygulama oldiu ilgili yazinda tzerinde durulan konular arasindg@elit,
2007: 10).

Isletmelerin temel faaliyet alanlari stinda kalan dlerini bu alanlarda uzmargiais
isletmelere devretmesi esasina dayanan DKK, turizkios@nde faaliyet gosteren
isletmeler agisindangletmelerin stratejik diizeydeki amaclarinasatasi, daha hizh ve
kaliteli Grtnlerin olgturulup migterilere sunulmasi sonucunda gtgri memnuniyetinin

saglanarak, verimlilik ve orgutsel etkigin arttirilmasinda stratejik bir ara¢ olarak

18



kullaniimaktadir (Pelit, 2007: 11). Otekletme dgindan tedarik etfi malzeme veya
arnleri, sletme dgindan gelen firmalara hazirlataraksletme dgindan gelen

misterilere sunan bir araci gorevi gormektedir (TUgks2005: 12).

Teknolojideki dgisimler sonucu turizm sektoriinde sdkaynaklardan yararlanma
Ozellikle bilgi iletisim sistemlerinde gortlmektedir. Yeni teknolojik teimleri kendi
binyelerinde kurmak ve gefirmek, gelsen sistemin dinyadaki bilgisayaglar ile
baglantisini temin etmeksletme icin gi¢ ve oldukga maliyetli olacaktir. Bedenle
turizm sektorinde yer alan 6zellikle konaklama \eyabat gletmeleri elektronik
merkezi sistemlerin avantajlarindan yararlanmak igsaridan bir firmadan yardim
almak durumunda kalmaktadirlar (Pelit, 2007: 11).

Son yillarda birgok otelci, glikaynak kullaniminin rekabet giclerini arttirmadalihve
disik riskli bir ara¢ olmasina inandiklarindan bu uggoaya buydk ilgi
gostermektedir. B1 kaynak kullanimi ile sabit maliyetleri azaltmalalepte olgan
sezonluk dgisimlerin olumsuz etkilerini azaltmada daha esneklbrgapisina sahip
olmak, uzman sletmelerle anlgarak yeni teknolojiler sunmak, s@ridan sglanan
hizmetlerle birlikte cgtlendirilmis Grin sunmak ve temel faaliyetlere odaklanarak

kaliteyi yukseltmek amaclanmaktadir (Kesgin, 208B).

Konaklama gletmelerinde de ilk olarak temel ve ikincil faalilex belirlenmelidir.
Temel faaliyetler; otel yonetimi, resepsiyon, rezsyon, satin alma, kabul, mutfak,
restoran, bar ve satiaaliyetleridir. Temel faaliyetler ginda kalan faaliyetler de ikincil
faaliyetlerdir (Turksoy ve Turksoy, 2007: 85).

Baslangicta DKK 0zellikle kiy1 bolgelerinde hizhi bgekilde gelgmis ve bu durumun
“Her Sey Dahil Sistemin” kullanilmasi sonucu olglu goriyu yayginhk kazanngtir.
Fakatsehir otellerinde de bu uygulamanin yaygin olarakakuldigina iliskin gorisler
ve uygulamalar bu faaliyetin sadece kiyi bélgekerait bir uygulama olmayagani
guclendirmektedir (Pelit,2007: 12).

Konaklama gletmelerinde bazi bélimlerdesddaynak kullanimi oldukca yaygin olarak
kullaniimaktadir. Aagida dg kaynak kullaniminin  uygulangh boélimlerden
bahsedilecektir.
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1.8.1. Odalar Bolumi

Odalar bolimi 6n bliro ve kat hizmetleri olmak Uzéde bélime ayriimaktadir.
Otellerin ana faaliyet alani konaklama aidu icin resepsiyon bdliminde sdi
kaynaklardan yararlanma oranisditir (Turksoy, 2005: 13). Bikaynak kullaniminin
konaklama gletmelerinde uygulanmasindaki engel, hizmetlerirstariimemnuniyetine
bagli kompleks yapisi sletmelerin imajini olumsuz etkileyebilegie konusundaki
tedirginliktir. Resepsiyon boliminde merkezi rezervasyon sistamderi dg

kaynaklardan yararlaniimaktadir (Turksoy ve Turks07: 88).

Otellerde en fazla c¢ghAnin bulundgu ikinci bolim oda ve kat temigii ve
camairhanedir. Bu hizmetlerin otel gndan bir temizlik firmasina yaptirilmasi finansal
yuki azaltarak ana faaliyetleri etkigliemekte ve hizlandirmaktadir (Turksoy, 2005:
14). Ds cephe ve havuz temigli ve temizlik uygulamanin kullanilgh diger
faaliyetlerdir. Camgirhane yuklu yatirnm gerektirmekte, cagmayikama, dtileme,
kurutma, makine maliyetleri, catirilan personel maliyetleri otelin buyuldine gore
desismekte bu da sietmeler icin 6nemli bir gider odturmaktadir. Bu nedenle
isletmeler bu hizmeti daridan kagilama yoluna gitmektedirler (Ozdan, 2006: 62).
Camair temizligi icin cagaf ve dier unsurlar daridan bir firmaya gonderilebilege
gibi, otelin temizlik Unitesi de &a bir sletmeye devredilebilir (Turksoy ve Turksoy,
2007: 89).

1.8.2. Yiyecek dcecek Bolimii

Bir otelin en blyuk gelir kayr@ani odalar béliminden sonra, yiyecek icecek bolimi
(yaklasik %34) olyturur. Otellerin dgisik hizmet alanlar; genel ve 6zel yemek
salonlari, kokteyl salonlari ve barlaridir. Buntedsinda yiyecek igecek icin bahge
restoranlari, yizme havuzu kenarindaki barlar, fhait seyler yenebilen, kahve
icilebilen pastaneler gibi 6zel tesisler de mewaut{Batman, 1999: 123). Otel
isletmelerinin organizasyon yapisi yiyecek — icecékiminiin yeri ve 6nemi, otelin
ve yildiz sayisi arttikga yiyecek — icecek bolumiiinemi de giderek artmaktadir
(Denizer, 1995:90).
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Mutfak yiyecek ve iceceklietmelerinde yiyecek Uretimi yapilan yerd3okdemir, 2003;
16). Restoranlar otelde konaklayan ya dgaddan gelen mgerilerin yemek ve icki
ihtiyaclarinin kagilandgl salonlardir. Restoranlar otelin gorgnidiakimindan en guzel
yerinde ve yoninde, genve yuksek pencereli ¢ok iyi dekora edigmmasalar son
derece temiz ve kolali oOrtilerle ortulgatbelli bir plan dahilinde yerkgiriimis, taban
genellikle hali kapli, pencereler tavan ve duvéalanyum sglanacak perdelerle
ortilmis olmalidir. Genellikle gle ve akam yemekleri verilen bu salonlar iyi

isiklandiriims olmalidir(Yortkoglu ve Yorukalu, 1998: 31).

Yiyecek ve icecek sektoriinde otgletmelerinin payinin giderek efinesi, restoran ve
fast food gletmeleriyle rekabet sonucu sddrin gerilemesi ya da kar marjlarinin
dismesi otellerin DKK'ni tercih etmesine neden olmakta(Turksoy, 2005: 13).
Musterilerin yemeklerinden memnun kalmasi genel olanamnuniyet duzeylerini
etkileyecektir. Bu nenle DKK’na gidilmemesi terciadilmektedir. Fakat oteller
bagimsiz restoranlarla rekabet icindedir bu nedenlalvet edemeyen ve gelirlerini
arttirmak isteyen oteller marka eturmus restoranlarla di kaynak kullanimi
uygulamasina gidebilmektediicecek bolumi otellerde biyik bir gelir kagna
olusturdusundan bazi barlarin yénetimindens dkaynak kullanimi uygulamasindan
yararlanilabilir (Ozdgan, 2006: 66). Otele bu hizmeti g&ayan tgeron firmanin
yalnizca kar amacli ¢camasi hizmetlerden memnun olmayan steiilere grubunun
olusmasina neden olabilifTurksoy ve Turksoy, 2007: 89). Bu durumda yiyesek
icecek hizmetini DKK firmasina devretsnbulunan otelin restoraninda kot hizmet
sunulmasi durumunda, cok iyi konaklama olanaklanugsa bile §letme imaji olumsuz
yonde etkilenebilir (Turksoy, 2005: 15).

Banketler otellerde rutin olarak sunulan yeme icfaaliyetleri dsinda kalan 6zel
hizmet faaliyetleridir. Bu 6zel hizmetler; konfesdar, kokteyl partiler, dglin ve ngan
partileri, dansh ajam yemekleri, yildonimua kutlama partileri, balolaeminerler,
moda gosterileri, kongreler, basin toplantilarii déaliyetlerden olgur (Aktas, 1995:
303).

Banketler talep dgrultusunda sunulan hizmetler olglindan, mizik, susleme gibi

hizmetler gerektirdiinden ds kaynak kullanimina gidilmesi tercih edilmektedir.
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Banketlerde cajacak personellerde ghridaki firmalardan tedarik edilmektedir.
(Ozdgzan,2006:66).

Tablo 1. Yiyecekicecek Hizmetlerinde Ds Kaynak Kullaniminin Fayda ve Sakincalari

Faydalar Sakincalar

Daha iyi mevki Ziyafet organizasyonlarinda kisitlamalggr
Musteri temelli kurulum Yerel misafirleri cekmede zorluklar
Yuksek kar marjli ziyafet organizasyonlar Daha uzun operasyon saatleri

Otel taninirlginin artmasi Dalgali doluluk orani

Daha az sermaye ile gaha Otel yonetiminin dgisimi

Blyume firsati Uygunsuz, eksik teknik bakim

Uriin gelitirme firsatlar Gurme yemek algilamasinda olumsuzfuk

Istikrarli is aksl Zayf otel mudurleri

Sinerji yaratan birliktelik Yatirimin yava geri déngima

Kaynak: Kesgin, (2005: 42).
1.8.3.Insan Kaynaklari Bolimii

Insan kaynaklari uygulamalarinda teknolojik grakler biiyik 6nem gamaktadir. Bu
nedenle insan kaynaklarindas dkaynak kullanimi bircok sletme icin gerekli bir
uygulamadir. Cunkiu teknolojik alt yapi belirli bmaliyet gerektirmekte, glikaynak
kullanimi sayesindesletmelerin bu maliyetlerden kaginmasi mumkin olradkt
(Ecerkale ve Kovanci, 2005: 70).

“Maas bordrosu hazirlamas goren yardimlari, ghk, refah, emeklilik, kar
paylaimi, is gbren temin hizmetleri, insan kaynaklari bilgi temleri
yonetimi, performans yonetimi, Ucret yonetimi, meat takibi, risk
yonetimi ¢&das insan kaynaklari bolimlerinde siralananlardan deghbiri
icin ticari anlamda gikaynak kullaniimaktadir” (Atg 2004: 30).

Insan kaynaklarinda dkaynak kullanimi giinimiizdglétmeler tarafindan oldukca ilgi
gormektedir. Dy kaynak kullanimindan yararlanilansbea konular; ge alim, gitim,
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personel/bordrolamadiinsan kaynaklarinda dikaynak kullanilan fonksiyonlar alti
kategoride aciklanabilir. Bunlar; planlama ve pk#t secme ve yergérme, gelsim ve
egitim, performans yonetimi ve Ucretlendirmgten ¢ikarma ve yonlendirme son olarak

bilgi yoénetimidir (Ecerkale ve Kovanci, 2005: 72).

Blyuk sehir otelleri bu uygulamanin faydalarindan en Uszeyde yararlanmak
istemekte ve boylece personel arama, se¢cme gerldadirme, 6zliksleri, tazminat
riski, sendikal ve sosyal yukumlulikler konusundanemli oOlcide yuklerini
azalmaktadirlar (Pelit,2007: 12)ke alim surecinde aday veritabanininsalmlmasi,
aday mektuplarinin génderilmesi gibi 6nemli fakespeten daha rutin zaman alabilecek
islerde ds kaynaklardan yararlaniimasi insan kaynaklarindee\géalan cakanlara
katma dger katabilecgi bir ortam sglayarak daha fazla Onem stgan klere

odaklanmalari icin firsat, zaman ve esneklik véFiirksoy, 2005: 14).

Isgorenlerin ilk ke giriste ve sonrasinda ydritilen insan kaynaklari yorieéniiskin
faaliyetlerde dy kaynaklardan yararlanilmasi, bu faaliyetlerin etilgini ve bagarisini
arttirmaktadir (Turksoy ve Turksoy, 2007: 89)gittn ve gelstirme faaliyetleri
batinuyle 6z yeteneklerle gkili olursa, rakip g§letmeler tarafindan taklit edilme riski
artabilir. Bu nedenle, insan kaynaklarn departmani@kabetci avanta] gkyan
faaliyetleri kendisi yurutmeli, ger faaliyetleri dgaridan $in uzmanina devretmelidir
(Ozgener, 2004: 195).

1.8.4. Dger Bolumler

Sats ve pazarlama faaliyetleri genel olarak, pazarlaaratirmasi, sai gelistirme,
reklam ve halkla ikkiler faaliyetleri olmak tizere dort grupta toplani@bBu faaliyetler
uzmanhk gerektirdiinden dg¢ kaynaklardan yararlanma yoluna gidilebilmektedir.
Bircok otel sletmesinde teknik hizmet faaliyetlerini yerine getek icin bir bolim
bulunmaktadir. Fakat her konuda uzman olmadiklannidazi durumlarda gdkaynak
uygulamasina gidilmektedir. Ayrica alinan teknikndoimlar i¢in de garidan yardim
alinabilmektedir. Isletmeler giivenlik faaliyetlerinde, konusunda uzragmis dis
tedarikcilerden vyararlanarak teknoloji takibi gedredn konulari ve cihazlarin
maliyetlerini de tedarikcisletmeye devretmekte ve bunun sonucunda kendi taliy
alanlarina ygunlasabilmektedir. Ksilerin tatil beklentileri ve rekabet affitndan hemen

hemen tum oteller blnyelerinde animasyon faaliyile bulundurmaktadirlar.
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Animasyon faaliyetleri uzmanlik gerektigginden bircok otel gletmesi yari zamanli
veya sirekli hizmet vermesi icinsdridan tedarik yoluna gitmektedir (Oz@m, 2006:
66-80)

Bunlarin dginda otel gletmelerinde glence ve sinema hizmetlerinde, yatirim gletme
maliyetlerinin ylksek oldgu bilgi sistemlerinin kurulmasinda, otel binyesitdunan
ofis magazalarin gletimesinde, bahce bakiminda, kasa hizmetleringmrk
hizmetlerinde, sglik hizmetlerinde, bebek ve ¢ocuk bakiminda, tegi&larinin yok
edilmesi ya da yeniden kazandiriimasindakdynaklardan yararlaniimaktadirirksoy
ve Turksoy, 2007: 90).

Bilgi islem faaliyetlerinin ydritilmesi konusunda uzman speel istihdamini
gerektirmektedir. Otelsletmesinin temelsi olmayan bu konuda uzman personelin
istihdami oldukca maliyetlidir. Bu nedenle bilgiem faaliyetinin d¢aridan bir firmaya
devredilmesi maliyet ve hizmet kalitesi anlamindaardajlar sglamaktadir. Fakat
bircok yazar, bilgi sistemlerinin ghridan tedarikine, sietmenin kritik bilgilerinin
kopyalanmasi ve koéti amaclarla kullanilmasi olgsilinedeniyle ¢ekimser
bakmaktadirlar (Ozdgan, 2006: 66-80).

1.9. Konaklamaisletmelerinde D Kaynak Kullaniminin Faydalari

Dis kaynak kullanimi gletmelere bircok fayda gmmaktadir. Bunlar; maliyetleri
disirme, esneklik gsdama, 0z yetkinliklere odaklanma, kaliteyi artirntaknolojik
gelismelere uyum, verimlifii artirma, riski azaltma, rekabet gucind artirmreanandan

tasarruf etme, uzmaniaa ve fonksiyonel uzmanlardan daha fazla yararlamma
1.9.1. Maliyetleri DUstirme

Dis kaynak kullanimi sonucunda imalat maliyetleris@live atdlye arac gereclerine

yatirrm yapma ihtiyaci azalir. Bunun sonucundatsataliyetlerde azalma gortlir ve

basa ba noktasinin dahasagida gerceklgmesi sglanir. Bu nedenle kisa dénemde
finansal beklenti icinde olarsletmeler d¢ kaynak kullanimina gitme konusunda daha
fazla heveslidirler (Cgkun, 2002: 206)

Isletmeler d¢ kaynak kullammi sayesinde maliyet yapilarini ok
degistirebilmektedirler. Clnkl g1 kaynak kullanimi sonucundaletmelerin sabit ve
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dezisken maliyetlerinin tamami gisken maliyetlere dongiirulebilir (Ozgener, 2004:
199). DKK’nin en 6nemli avantaji klusuz ekonomiktir. Otekletmeleri faaliyet alani
disindaki slemleri ds kaynaklardan tedarik ederek maliyetlerinisdiiip rekabet
avantaji sglayabilir. Bunun sonucunda miriler de ayni hizmeti daha ucuza elde
etmis olacaklardir (Turksoy, 2005: 14).

1.9.2. Esneklik Sglama

Dis kaynaklardan ©Onemli Olclide vyararlanagletmeler kigculerek, daha yalin
organizasyon yapilarina kayabilmektedirler. Boylelikle sletmeler dgisimlere daha
cabuk uyum ggayabilen, kararlari daha cabuk alabilen vest@iilerin ihtiyaclarini

daha hizli kaglayabilen esnek birimler haline gelir (OzgenerQ20171)

Yasal duzenlemeler ve tiketici haklarinin korunm&®nusunda giderek artan
hassasiyet, otelsletmelerinden hizmet alan wnt@rilere, hizmetin kim tarafindan
sunuldgunu belirtme zorunlulgu getirebilir. Bu durumda ngteriler hizmetlerin

tamamini kendisi sunan bir oteli tercih edebili€drksoy, 2005: 16).

Otel isletmelerinin sektordeki ve ekonomideki dalgalanmalayum sglayabilmek icin
esnek bir yapiya sahip olmasi gerekmektdgietmeler DKK’dan yararlanarak Gretim
kapasitesi dimeden, organizasyon yapilarinda yaknia ve maliyetlerdeki diisle
birlikte kriz donemlerine uyum gama sansi elde ederler. Ayricasletmeler
olusabilecek risklerin buyuk bir kismini tedarik¢iyevdederek ve daha yalin bir 6rgat
yapisi haline gelerek karar almada esnek, dinamhisiklige uyum sglayabilen,
pazardaki firsatlari gerlendirebilecek bir konuma gelmektedir (Turksoy Ngksoy,
2007: 87).

1.9.3. Oz Yetkinliklere Odaklanmak

Oz yetkinliklerine odaklanma DKK ile ganan bir bgka tstunluktirikincil faaliyetler
dis kaynaklara devredilerek yonetimin dikkati ve kaiiaa birincil nitelikteki
faaliyetlere yonelecektir. Owu bir tgeron firma secimi ilesietme tarafindan dgu
yapilamayansier de dgru yapilacak boyleliklesietmenin etkinlgi artacaktir (Cgkun,
2002: 207 ).
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Temel faaliyetler dinda kalan veya gelir getirmeyen faaliyetlering dtaynak
saglayiciya devredilmesi sonucu kaynaklar gelir getitemel gletme faaliyetlerine
yogunlasmaktadir (Ozgener, 2004: 171). Temel yeggme gelistirerek rekabet
Ustunligi salamak isteyen otekietmeleri, asil faaliyetleri dindaki faaliyetleri gletme
disi firmalara devredebilir. Boylece kigulerek dahkiretbir yonetim yapisina sahip
olur ve bu firmalarin maliyet avantajini kullananskabet Ustiniil salar (Turksoy ve
Tarksoy, 2007: 86).

1.9.4. Kaliteyi Arttirma

Dis kaynak kullanimindan yararlanmak isteyatetmeler devretmeyi diindukleri
faaliyeti en iyi yapansietmeyi secme @limindedir. Bunun sonucunda gdikaynak
kullanimi uygulamasinin artmasiyla birlikte tedarikrmalar arasinda rekabet giderek
yogunlasmakta ve buna g olarak hizmet ve Urlnlerin kalitesi de giderekraaktadir.
(Coskun, 2002: 208).

Dis kaynaklardan yararlanmaningdr bir avantaji otelin sung@u trtin ve hizmetlerdeki
kalite diizeyinin yiikseltiimesine yardimci olmasidiretim veya sunum siirecininsdi
kaynak uygulayici firma tarafindan yapilmasi hizmekalitesinin yukselmesini
sgilayacaktir. Konaklama hizmetlerini gglrmek isteyen gletme ana faaliyet konusu
disindaki faaliyetleri dy kaynak sglayici firmaya devrederek, organizasyon anlaminda
kiculerek daha kaliteli bir konaklama hizmeti suhalbHizmetler sektérinde mieri
beklentilerinin kagilanabilmesi igin dgisen piyasa kgullarina uygun bigcimde hizmetin
gelistiriimesi gerekmektedir (Turksoy, 2005: 14).

1.9.5. Teknolojik Gelsmelere Uyum

Teknolojik gelsmeleri yakindan takip edebilmek ve uyunglsgabilmek icin sletmeler
bliyuk butceler ayirmak ve yatirimlar yapmak zorwhdar. Bu yatirimlar tasarimg i
akisinin hizlandiriimasi ve pazarlarngaklinde olacgi icin teknolojik alt yapi surekli
yenilenmelidir (Oflu@lu ve Dgzan, 2009: 149).

DKK'dan yararlanan sletmeler tedarikgilerin gelmis teknolojilerinden yararlanarak
teknolojiyi takip etme maliyetlerinden kurtulabilktedirler. Bunun yaninda buyuk
miktarda finansal kaynak gerektiren teknoloji yatlarini da yapmalari
gerekmemektedir (Ozgener, 2004: 171).
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1.9.6. Verimliligi Artirma

DKK ortakliklari isletmelere verimlilik problemlerinin Ustesinden dalecekleri makul
bir c6zim olarak ortaya ¢ikmaktadir. Firmalar kedztyiin intiya¢ ve kulturlerine cevap
verecek esnek DKK ortakliklar afturabilirler. Boylelikle gletmeler, maliyetlerin
dismesi, gerdleyen hizmet ve uzmanlik alanlari, artan gah verimliligi ve morali,

daha olumlu bir firma imaji gibi faydalar elde edeler (Coskun, 2002: 209).
1.9.7. Riski Azaltma

Dis kaynak kullanimindan yararlanagletmeler yatirnrm maliyetlerini azaltarak riskli
durumlara kan daha dayanikl olabilirler. Uzman personel sayasitretimin kaliteli

olmasi ve etkin bir yonetim, riski azaltan faktédie (Coskun, 2002: 206)
1.9.8. Zamandan Tasarruf Etmek

Dis kaynak kullanimi sonuculetmenin ihtiya¢c duydgu uriin ve hizmetleri kisa bir
surede elde edenslétmeler zaman tasarrufu @ayabilmektedir. Boylelikle sletme
zaman liderlgini ele gecirmektedir. Birsletmenin kendi kaynaklarini kullanarak Grin
veya hizmetleri Uretme siresi ileschkaynaklardan temin etme stresi arasindaki fark
zaman tasarrufunu afturmaktadir. (Ozgener, 2004: 171)

1.9.9. Uzmanlama ve Fonksiyonel Uzmanlardan Daha Fazla Yararlanma

DKK isletmelere alaninda uzmasihais tedarikgilerle gbirligi yapmak suretiyle ortaya
cikabilecek sinerjik gicten yararlanma imkani suktadir. DKK sonucu sletmeler
uzmanlamakta ve temel yetenekleri Gzerindegsyalasmaktadirlar. Ayrica uzmanlardan
yararlandgl icin ise alma, @itme ve elde tutma gereksinimi ortadan kalkmaktadir
(Ozgener, 2004: 171)

1.10. Konaklamaisletmelerinde D Kaynak Kullaniminin Sakincalari

Yukarida anlatilan faydalarinin yaninda kaynak kullaniminin da g#li sakincalari ve
riskleri mevcuttur. Bunlar; kontrolin yitiriimesipersonel lzerinde olumsuz etki,
tedarikci ile imzalanan animadaki hukuki bgluklar, gizli bilgilerin rakiplere
sizdiriimasi, esneldin vyitirilmesi, maliyetlerin yeterince dtnemesi, tedarikcilerin

pazara girme riski, niteliksiz ¢aron firma secimi, personel Uzerinde kontrolin
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zayiflamasi, di kaynak sglayici ile uyumlu bir birliktelgin gerceklgtirilememesidir.
Asagida bu sakincalar aciklangtir.

1.10.1. Kontroliin Yitirilmesi

Isletmeler d¢ kaynak kullanimindan yararlandiklarinda faaliyetie bir kismini da
disartya vermg olurlar. Bu kontrolin de bir kisminin sdriya verilmesi anlamina
gelmektedir. Otelsietmeleri tgeron firmanin sunmuoldugu hizmetlerin miktar ve
kalitesini 6lcemediinde misteri istek ve beklentilerini kadamalari guclgebilir
(Tuarksoy, 2005: 16).

1.10.2. Personel Uzerinde Olumsuz Etki

Isletmeler d¢ kaynak kullanimindan yararlandiklarinda gah personel sayisini
azaltma yoluna gidebilmektedirler. Bu durum gahlarin motivasyonunu olumsuz

yonde etkilemekte ve verimlfin dismesine neden olmaktadir. (Ozgener, 2004: 171).

Dis kaynaklardan yararlanan otgletmelerinin, tgeron firmaya devretli faaliyetlerde
calisan personelinsten c¢ikariimasi, g@er bolimlerde ¢cajan personeli olumsuz yonde
etkileyip performansini diirebilmektedir. Bu durum emek §on otel gletmelerinde
kendini daha c¢ok hissettirir. §@ron firmanin caftirdigi personelin hak efii parayi
alamamasi ya dgainde memnun olmamasi durumunda konaklagiemesinin imajina
verebilecgi zarar da Uzerinde durulmasi gereken 6nemli biukioir. Maliyet kaygilar
nedeniyle, yikselen personel devir hiziyla ugggicii calgtiran tgeron firma méteri

memnuniyetini ve tekrar gelen gtéri sayisini dgiirebilir (Tarksoy, 2005: 14).
1.10.3. Tedarikgci ileimzalanan Anlasmadaki Hukuki Bosluklar

Tedarikci ile imzalanan argma bir anlamda ‘bo bir ceki imzalamak’ anlamina
gelmektedir. CUnkid bu samada butin ayrintilari kapsayan bir hukuki cerceve
olusturmak oldukca zordur (Gkun, 2002: 206).

1.10.4. Gizli Bilgilerin Rakiplere Sizdiriimasi

Dis kaynak kullanimindan sonraséon firma sletmenin gizlilik tegkil eden bilgi ve
becerilerini @renebilir. Bir aksakiiin olmasi durumunda s6z konusu gizli bilgiler ve

beceriler dy kaynak sglayici tarafindan sietme aleyhinde kullanilabilir (Ozgener,
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2004: 171). Hatta ger secilen tgeron firma guvenilir dgilse, sletme bu bilgilerin
rakiplere ulamasi gibi durumlarla kar kaiya kalabilir (Ttrksoy, 2005: 16).

1.10.5. EsnekEin Yitiriimesi

Taraflar arasi yapilan aglaaya gére sozéenede anlgmanin siresinin belirlenmesi
onem arz etmektedir. Tedarik¢i firma, uzun vadélileme yaparak sabit gelire sahip
olmak isteyebilir. S6zkgnede maliyet unsurlarini iceren talepteki dalgalakam gibi
desiskenler g6z o©nudne alinmazsa DKK’'nin faydalarindarri bblan esneklik
sgilanamayacak aksine esnek olmayan kontrol edilemaltyeh unsurlari ile kan
karslya kalinacaktir (Ozdgan, 2006: 21).

1.10.6. Maliyetlerin Yeterince Dismemesi

Ozellikle yabanci tedarikcilerle yapilan ag@alarda gecerli olan ¢ kaynak
kullaniminin  sakincalarindan biri maliyet tasarrufo ilk anda istenilgi gibi
gerceklsmemesidir. Yabanci tedarikcilerle olanskilerde 6ngorulensiem maliyeti
beklenilenin tUzerinde gercekibilmektedir(Coskun, 2002: 206).

Hizmetleri kendi sunan bigletmede miteri istek ve beklentileri hemen kadanirken,
DKK ile yiyecek hizmeti sunan bir otelde bu sorurmgdzimi maliyet nedeniyle daha
zor olabilir. Cunku tedarikcisietme tarafindan maliyet ylzdeleri ve menu gramajla
onceden belirlenmgiir. “Biz isletelim, siz kazanin” yaklamindan hareket eden DKK
isletmenin icerisinde Uretilen bir katma gdedir. Bu katma dger otel tarafindan
yeterince dgerlendiriimezse elde edilecek karin azalmasinametig (Turksoy, 2005:
16).

1.10.7. Tedarikgilerin Pazara Girme Riski

Dis kaynak kullanimi sonucu tedarik¢i firmanin perfamsinin izlenmesi ve
degerlendiriimesindeki giicliikler énemli sorunlara nedelabilir. imal edilen riin
hakkinda bilgi edinen tedarikgi, bu Grind kendiazgra sunma arzusu iginde olabilir
(Ozgener, 2004: 171).
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1.10.8. Niteliksiz Bir Taseron Firma Secilmesi

Dis kaynak kullanimindan yararlaniimadan 6ncgrdaaseron firmanin secilmesi ¢ok
onemlidir. Tgeron firma segilirken titiz davraniimamasi sonuanly bir se¢cim hem
isletmeyi zarara gratacak hem de surecin tekrarlanmasina neden gotettzan zaman

kaybina yol acacaktir.
1.10.9. Personel Uzerinde Kontroliin Zayiflamasi

Dis kaynak kullanimi sonucygletmelerde ¢caan personelin gelecek korkusu, stres vb.
nedenler verimlilik d§ukligiine neden olabilmektedir. Bu nedenlg #aynaklardan
yararlanma stratejileriyle birlikte personellerirergksinimlerine uygun stratejilerinde

gelistiriimesi gerekmektedir (Ozkog, 2007: 10).
1.10.10. Dy Kaynak Saglayici ile Uyumlu Bir Birlikteli gin Gerceklestirilememesi

Isletmede olgabilecek sorunlara ksr dis kaynak sglayici firma ile sletme ortak
yaklasimlar benimsemelidirlerisletme ve tedarik¢i firmanin uyumlu bir birliktelik
gerceklgtirememesi durumunda fdkaynak kullanimi uygulamalari da daaisizlikla

sonuglanacaktir (Ozgener, 2004: 171).
1.11. Ds Kaynak Kullanimi Isgoren Memnuniyeti ili skisi

Insanlarin daha fazla cghasi kiisel refah, mutluluk, insan gkilerinin havasi ve
yapilan §in tarayle ilgilidir. Iyi bir atmosfer, caganlar arasi etkili bir ilegim, isin
Ozellikleri, karar sureclerine katilma ve kendineligtirme umutlari ¢gorenlerin

memnuniyet dizeyleriyle pozitif gkilidir (Kidak ve Aksarayli, 2009: 80).

DKK’nin otelcilik sektériinde uygulamaya konulmasunulan hizmetlerin ygun olarak

emek gucine dayanmasi ve bu nedegigmelerde cajan kii sayisinin fazla olmasi,
personelin sahip olmasi gereken aidiyet psikolojszayiflamasina gkin sakincalari

beraberinde getirme riskini gianaktadir.isletmelerin bu konuya gkin sistematik bir

sekilde izleyecgi plan ve politikalarda yer veregiehizmet ici gitim uygulamalari bu
sorunun giderilmesine yodnelik 6nemli Olgcide mesalfemasinda katki giyacaktir

(Pelit, 2007: 13).
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Dis kaynak kullanimindan yararlanan otgetmelerinde bu uygulamadan etkilenen ilk
birim insan kaynaklarididsletmeler faaliyetlerini daridan bir firmaya devrettiklerinde
ilk olarak devredilen birimdeki ¢ahnlar etkilenmektediristen ¢ikarilma korkusu ve
gelecek kaygisisgorenlerde strese neden olmaktadir. Bu nedsl@dgneler ds kaynak
kullanimi kararini olgturaca bir strateji sonucunda alarak, sahip olduklategekli
isgOrenleri de bu surecte ghrlendirerek kaybetmemelidir. Pkaynaktan yararlanma
karari alan gletmeler ilk tepkiyi cakanlarindan alacaklardiisletmenin boyle bir
durumda takinaga tavir ve gostereg@e tepkiler isletmede cakan diger isgorenleri de
etkileyecektir. Yaniltici bilgi verme veya zorlamgalisanlar arasindaki direncin
artmasina vesietmede cakan sgorenlerde isteksizle, guvensizlie, gelecek kaygisina
neden olacak ve uzun vadeditmenin amaclarindan uzakhasina neden olacaktir
(Ofluoglu ve Dgzan, 2009: 150).

Ozellikle personel tedarikinde dikaynak firmasindan yararlaniimasi durumunda,
personellerin s6z konusu sdkaynak firmasindan hak ettiklerini alamadiklariyae
memnun olmadiklari zaman, otele verebifgaararin telafisi olduk¢a gugc olabilmekte
ve bu durumun otel yonetimi tarafindan kontroll Igg§mektedir. DKK’'nin miteri
sadakatine getirege olumsuz etki otel acisindan 6nemli bir sorund@telcilikte

misterilere misafirpervergin hissettiriimesi oldukca énemlidir (Pelit, 2003)1
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BOLUM 2: KONAKLAMA iSLETMELER iNDE iSGOREN
MEMNUNYET i

2.1.1sgéren Memnuniyeti

“ Isgoren, bir hizmet akdine dayanarak herhangi ¢ iicret kayiligi calisan Kiidir”

(Is Kanunu, s.1475)is memnuniyeti, bireyin belirli birse kag! olan olumlu duygusal
tepkileri seklinde ifade edilebilir (Toker, 2007: 593 memnuniyetinin sganmasi
isgorenin verdii hizmetin kalitesin arttirllmasinda biyiuk 6nensita Cunki §
memnuniyeti §gorenin gine kagl olumlu tutumudur. Eer isgdrenin § memnuniyeti
sglanmazsa vere@e hizmetin digmesi de kacinilmaz olacaktir. Bu anlamda i
memnuniyeti ¢aganlarin performansiniggbéren devir hizini, érgutin bdyume hizini,

verimlili gini sonug olarakta karlgini etkilemektedir (Oriicti ve Esenkal, 2005: 145).

Is memnuniyeti, ggorenlerin genel duygusal havasi agisindan dalieuduir bicimde
yorumlanabilir. s memnuniyeti ile ygam memnuniyeti yakindan gkilidir. Aile ve
toplum ygamlarinda ¢cok memnun olan ancayteinde vasat oldgunu dglnen
isgOrenlerin § memnuniyetleri oransal olarak giktlr. Cunkd § memnuniyeti dier
memnuniyetlerin altindadir. Bazggorenler ise aile ve toplum gamlar ile birlikte
islerinin de vasat oldtunu digtndrler bu durumdasimemnuniyetleri oransal olarak
yuksektir. Buna saclima etkisi denir ve biriningeli Gzerine doékulip sacilimasi

anlamina gelir (Ozdemir, 2006: 7).

Insanlarin dgasinda arama ve isteklerini yenileme varikgéren memnuniyeti g
zaman acikca gortulmez. Memnuniyetsizlik belirtilege ge¢ gelmese uyum sglama
zorlugu, verilen gorevleri yerine tam getirmemedir (wwiikadanismanlik.com).
“Motivasyon, kisinin fiziksel ve psikolojik ihtiyaclarini tatmin ausundan dgan bir
glctur” (Kanbur, 2005: 9)."Motivasyon kavraminin 6zund gudia ghurur. Gadd,
bireyi bir harekette bulunmaya ya da bir harekduyo digerine tercih etmeye itecek
sekilde etkileyen suriicti kuvvet ve faktorlere deninliionen vd., 2007: 10).

Bireyler istedikleri $i ve bu kin bilgi ve yetenekleri ile ilgili olan kismi eldettikleri
siirece verimli olabilmekte, maddi ve manevi ihtigag kagilayabilmektedirleristek
ve ihtiyaclari kagilanmayan ggorenler olumsuz tutumlar sergilemekte, bunun ydein

doyumsuzluk ve uyumsuzluk gortlmektedir (Toker, 20D44).
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Astlarin  orgutsel amaglar @nultusunda c¢agmalari, bilgi ve yeteneklerini bu
dogrultuda kullanmalari yonetici vesletmenin baarisini etkilemektedir. Memnuniyet
dizeyi diguk isgbrenin yuksek performansla gahasi beklenmemelidir. Cunku

motivasyon ile performans ¢cok yakindagkiiidir (Toker, 2006: 144)

Orgutsel psikoloji alaninda yapilan tim sgramalarin ve gefitirilen kuramlarin
temelinde bgarili bir yonetim araw vardir. Bu yaklam icinde ggoérenlerin ge ve
isletmeye bglanma yollari ve 6zendirme olanaklari gmalir. Ayri kisilik yapilarina
sahip ggorenlerin 6rgut amaclarina yonlendirilmesi yoneigin en énemli sorundur.
Bu nedenle, bir yandaglétmelerde yapilarslierin daha ilgi ¢ekici ve doyurucu olmasi
arastinllirken, 6te yandansigorenin ihtiyaclari ve bu ihtiyaclarda ean deisiklikler
surekli takip edilerek onlarin doyurulmasi yonundesitli calismalar yapilmalidir
(Unluénen vd., 2007: 10).

Is memnuniyetinin 6zellikleri olaragunlar sdylenebilir (Unguren vd., 2010: 2926):
« Is memnuniyeti, gérilemez ve sadece hissedilebilir

« Is memnuniyeti, elde edilen ciktilarin beklentilerie nderece karladigi ile

ifadelendirilebilir.

« Is memnuniyeti, §, Ucret, terfi olanaklari, yonetim tarzi, gaha arkadglari vb.

tutumlari da beraberinde getirir.

« is memnuniyetinde ekonomik ve fiziksel gerceklerealair memnuniyetin yaninda

psikolojik acidan da bir memnuniyetingsanmasi gerekmektedir.

« Is memnuniyeti surekli dgsmektedir. Bir kez§ memnuniyetinin sglanmasi surekli

ayni seviyede kalagaanlamina gelmez.

Cevresi tarafindan ihtiyac ve ghrlerin kagillanmasini ifade eders imemnuniyeti,
bireylerin fiziksel ve ruhsal gagini da etkileyecektir. Bu acidan bakilincg i
memnuniyeti, ggérenin baarisi icin bir motivasyon gtayacak, orgute kil gini
arttiracak ve personel devir hizini azaltacak bsundur. Bunun yaninda hizlagigen
isletme cevresi kaillarinda, orgutsel etkinlik, ngteri dezerini anlama ve bu geri

tatmin dizeyi yuksek olamsgorenlerin yaptiklari faaliyetlerle gamak mumkindur.
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Cunkt 5 memnuniyeti yletmede sinerji yaratarak m@rilerin memnuniyet dizeyinin
artmasini slamaktadir (Pelit ve Oztiirk, 2010: 49).

2.2.1sgoren Memnuniyetine Neden Olan Faktorler

Is memnuniyetinin, sgoren duygulari ve tecribeleri ile gadan ilgili olmasi;
isgOrenlerin $i hakkindaki dgtincelerini etkileyen faktorlerin vglerine farkli duygular
beslemelerinin nedenleri konularinin gnalmasina neden olngtur. Yapilan argtirma
sonuclarina gore; si memnuniyetinin ggorenlerin ihtiyaclarinin  kadanmasinin
yaninda, kendilerinin nelere 6énem veidive onlari ne kadar cok isteilyle ilgili

oldugu sonucu ortaya ¢ikstir (Toker, 2007: 594).

Bir isgorenin §i hakkindaki dguncelerini etkileyen d@skenler, Ucret, s guvenlgi,
yukselme olanaklari, sosyal haklar, yoneticileg, arkadalari, calsma kaullari,
iletisim, verimlilik ve igin niteligidir. Bu desiskenlerin her biri § memnuniyetini farkh
bicimlerde etkilemektedir (Toker, 2007: 594).

2.2.1 Bireysel faktorler

Isgorenlerin bireysel 6zellikleri memnuniyetlerinrka sekilde etkilemektedir. 4agida
bu faktorler agiklanngtir.

2.2.1.1. Demografik Faktorler

Cinsiyet, ya ve Kisilik i s tatminini belirleyebilecek faktorler arasinda salilir. Yas ile
is memnuniyet arasinda giw oranti vardir. Y@ is memnuniyetini belirlemede ger
faktorlerden daha fazla etkilidir. Cinsiyet konudankesin belirleyici hukimlere
varilamamakla birlikte, farklisi gruplari cinsiyete gore @ik beklentilerin kayngi
olabilmektedir(Oriicti ve Esenkal, 2005: 147).

Medeni durum dgskeni acisindan bakilgiinda cinsiyet faktériine a olarak anlaml
farkhliklarin bulundgu goriulmektedir. Buna gore bayan gaflar icin gin destgi
erkek calsanlara gére daha dnemlidir. Evli bayan gatlarda ¢in destgi azaldikca g
memnuniyeti de buna P& olarak azalmakta buna kam is stresi artmaktadir. Medeni
duruma gore bir kardastirma yapilirsa bekar ¢aanlarin memnuniyet dizeylerinin evli

calisanlara gére daha yiksek ofgusdylenebilir (Ergtiney, 2007: 70).
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2.2.1.2. Deneyim

Is deneyimi desgdrenlerin § memnuniyetini belirlemede énemli bir faktordir.lGaa
hayatina yeni bgayan kgbren deneyimsizie bal olarak gercekc¢i olmayan
beklentiler icinde olabilir. Birgletmeye istedii isi yapmak icin bgvurup kabul edilen
isgoren, hizla yukselegmi ve calsma kagullarinin iyi oldigunu hayal eder. Zaman
gectikce §in gercek ylzuna kavrayangoren beklentilerinin etkisinden kurtulmaya
baslar. Yukselme olananin olmadgl ve kiiler arasi ilegimin disind(gu sekilde
olmadgini gorur. Bu durum sgorenlerde memnuniyetsigé neden olur (Ozdemir,
2006: 14).

2.2.1.3. Egitim Duzeyi

Bir isgdrenin aile ve okuldan algh egitim calisma hayatindaki karisini
etkilemektedir. Bunu Onlemenin en ga yolu hizmet igi @itimlere &irlik
verilmesidir. *’Hizmet ici egitim, belirli bir kurum ya da kurulgta calsan personele
calistiklari alan ile ilgili bilgilerini arttirmak icinyapilan gitimdir”. Bu egitimde
isgOrenin bilgi, beceri ve anlayyoninden gedimi sgilanarak gyerindeki verimlgini
yukseltmek amaclanmaktadir. Hizmet i@itenler amacina ulgigl taktirde ggorenin
kendine olan giveni artacaksine daha iyi motive olacak ve memnuniyet dizeyi
ylkselecektir (Orlicu ve Esenkal, 2005: 151).

Egitim diizeyi ile § memnuniyeti arasindaki $ki oldukca belirsizdiris memnuniyeti
egitim arasindaki ikinin argtirilmasinda cgtli sorunlarla kagilasiimaktadir. Eitim
dizeyinin saf bir unsur olmayip, aunsuruyla kasmistir. Egitim dizeyinin
yukselmesi nedeniyle, cghinlarin kendilerinden y& olan i arkadalarinin ilkokulu
dahi bitirmems olmasina kain genc¢ ¢cakanlarin lise ya da Universite mezunu olmalari
muimkundur. Bu nedenle memnuniyet dizeyi belirleamrksitim, yas ve zeka faktorleri
birlikte incelenmelidir (Ergtiney, 2007: 71).

2.2.1.4. Sosyo-Kiulturel Yapi

Isgorenin § memnuniyetinde gecste ve simdi icinde bulundgu sosyo-kiiltiirel
yapinin etkili oldgu bilinmektedir. Yegme tarzina bgli olarak aile ve cevre ile
etkilesimi sonucunda sgorenin sahip oldgu baks acisi, bgl oldugu orgute kag

yaklasimlarinda onemli rol oynar. Farkh sosyo-kultirdardarda inceleme yapan
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antropolojistler, kulttrel yapininggorenin ksili ginin olusmasinda 6énemli bir etkiye
sahip oldgu sonucuna varmglardir. Kisinin icinde yagadgl sosyo-kilttrel ortam,
isgOrenin dger yargilarinin ortaya ¢cikmasi ve inan¢ sistemuoligmasinda en dnemli
etkenlerdendi¢Ozdemir, 2006: 13).

2.2.1.5. Ailesel Faktorler

Ailesi veya cevresi tarafindan surekli baski aliridtulan ggoren iletsim konusunda
tutuk olabilmektedir. Bu durum insanlarla iknh kurmanin bu denli dnemli olgu
turizm sektoriinde etkin ve verimli gaghamasina neden olabilmektedir (Oriicti ve
Esenkal, 2005: 152).

2.2.1.6. Genetik Faktorler

Kisiligin belirlenmesinde bircok 6zelin, zihinsel, bedensel ve psikolojik yonlerin
kalitimla gectgi bilinmektedir. Ksinin beden yapisiyla iskelet, boygidik, sa¢-g6z ve
ten rengi, ¢gunlukla bedensel, kismen de zihinsel ve duygusalliklerde kalitimin
payl oldukca buyuktir. Bu Ozelliklerin belirlenmede sosyo-kultirel ve ger
faktorlerinde etkili oldgu bilinmektedir. isgorenlerin 6rgiite kar tutum ve
memnuniyet dizeylerinde bu genetiksgilimlerin kisisel bir 6zellik olarak etkili
oldugu kabul edilmektedir (Ozdemir, 2006: 11).

2.2.2. Orglitsel Faktorler

Orglitteki sosyal olanaklar ve fiziki kallar, tcret, $in 6zellikleri, is disiplini, hizmet
ici egitim, kararlara katihm, yetki devri, §iler arasi ilskiler, yonetim tarzi, yikselme
vb. gibi faktorler, k§inin isinden doyum ya da doyumsuzluk gamasinda etkili

olabilecek orgiitsel faktorler olarak ele alinmaktgBelit ve Oztiirk, 2010: 48).

Isgbren memnuniyetini etkileyen birgok orgltsel fakbilunmaktadir. Bunlardagin
niteligi, Ucret, terfi imkanlari, ¢cajma kaullar, iletisim ve yOnetim, § guvenlgi,
kararlara katilma faktorleri bu bolimde agiklasimni

2.2.2.11sin Niteli gi

Isgorenin, caktigl isi begenmesi, § memnuniyetinin bga gelen etkenidir. Orguitteki

isgOrenlere tekdiizeslerin verilmesi, karar almada katilimlarinin gmmamasi,
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yaptiklari ste inisiyatif sahibi olmamalari ve bunun sonucuakasorumlu tutulduklari
Isi anlamsiz bulmalari gibi bir takim eksiklikleggrenlerin genel olarak memnuniyet

diuzeylerini olumsuz yonde etkilemekte(lioker, 2006: 148).
2.2.2.2. Ucret

Ucret, kletmede Uretimi ve Uretimin verimigini arttiran énemli bir ara¢ olmasinin
yaninda ggorenleri gletmeye bglayan dnemli bir ekonomik motivasyon aracidir. Zate
isgorenlerin §letmeye girginin ve orada kajinin nedeni de kendisine yapilan
ddemelerdir (Mucuk, 1996: 352).

Insan § yeri ile bir bttin haline gelidsle ilgili ilgi ve ihtiyaclarini oldgu kadar 6zel
yasamiyla ilgili ilgi ve ihtiyaclarini da beraberindgetirmektedir.insanlarin yaptiklari
isten memnun olabilmeleri icin by kariliginda bir kazanc¢ elde edeae bilmeye
ihtiyaclar vardir (Ozdemir ve Muradova, 2008: 14By6rene yapg is kasiliginda

yapilan 6demesgéren memnuniyetinde dnemli bir etkendir §Bean, 1991: 203).

Ucretin calsanlar arasinda adaletli gilami da kgorenler icin 6nemlidirisgoren aldg
Ucreti ke verdgi emek ve dier isgorenlerle kanlastirdiginda aitlik oldugunu
disinlyorsa, verimlilsi arttikca Ucretinin de yukselegiee inaniyorsa Ucreti tatmin
edici bulur. Odeme sadece efirekariligl olarak dgil basarinin da kaunlig olarak
gorulmektedir (Demir, 1999: 278). Ayngyerinde, ayni seviyede, aynisklar altinda
calisan kgorenlere farkl Ucret verilirse beklentilerinin rkdanma duzeyleri farkh
olacaktir (Akinci, 2002: 5).

Asgari sabit Ucretin garanti edilmesi, Ucret pkétarinin adil ve 6zendirici olmasi
isgorenler icin 6nem arz etmektedir. Bu durumglayéren kendisinin 6nemsergtii
hissedecek vesini keyifle yapacak bunun sonucungamemnuniyeti artacaktir (Oruc
ve Esenkal, 2005 :148).

2.2.2.3. Terfiimkanlari

Isgbren memnuniyetinde 6nemli olan bigeli desisken yiikselme olargadir. Yikselme
olasilginin yikseklgi, sikhgi, adil olmasi ve bu isgn isgoren tarafindan duyulmasi bu

degiskenin memnuniyet Uzerindeki etkisini arttirmaktadesaran, 1991: 203).
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Islerini iyice dgrenen tecriibe kazanaggdrenler icin §ler bir siire sonra tekdiize hale
gelecek, bulunduklari konumdaki yetki ve sorumlldwk yetersiz bulacaklardir. Daha
yuksek mevki ve sorumluluklarla cgtinayi isteyeceklerdir. Bir mevkide uzun zaman
kalmasina g6z yumulansgéren zamanla silikkecek ve yapilan dcret agari bile
tatmin dizeyini arttirmaya veletmeye bghligini s&lamaya yetmeyecektir (Demir,
1999: 279).

Terfi, isgOrenin daha yuksek konumdaki bir géreve getiriliches Daha yuksek bir
gOreve atanarsgorenin §i zorlasacak, yuklenen sorumluluk, verilen yetki, sosyakist
ve 0denen Ucret artacaktir. Bu nedenle tegibien memnuniyetini etkileyen énemli bir
motivasyon aracidir. Parasal ve psikolojik ddilleapsayan bir unsur olma 6z@ili
bakimindan terfi, ayni miktardaki Ucretin yaragacatkiden daha fazla etki yaratir
(Kidak ve Aksarayli, 2009: 79).

Terfi isgéreni calymaya sevk edeiise yeni balayan bir §géren yikselme olaganin
olmadgl ve Ucretinin artamayagai disinuyorsa her turli ¢cabayi gereksiz gorerek
isine kagl olumsuz bir tutum takinabilir. Bu durum sonucumggrenlerin memnuniyet
diuizeylerinin démesi muhtemeldir.isgorenler glerinde baarili oldukca yikselme
beklentisi icine girerler.isletmede kariyer yollarinin belli olmasi ve adil Hierfi
sisteminin varlg olumlu bir calgma ortami meydana getirerejgdéren memnuniyet

duzeyini arttiracaktir (Bozkurt ve Bozkurt, 20093: 4
2.2.2.4. Calsma Kosullar

Calisma ortamindaki ergonomik ve teknikskdiarin durumu da motivasyonu etkileyen
onemli bir unsurdur (Kidak ve Aksarayli, 2009: 8Qalsanlarin glerinden memnun
olabilmeleri § ortamlar ile ilgili memnuniyet dizeyleri ile dgrudan ilgilidir. Buna
gore, huzurlu, ferah, rahat, sessiz, sosyalsite@ elversli bir ortamda cakan kiiler
daha bgarili isler yapmakta, daha iyi ¢iktilar @ayabilmektedirler (Glilmez ve Dortyol,
2009: 30).

Calisma ortami ggérenler tzerinde olumlu veya olumsuz etkilere nedbnaktadir.
Isgoreni orgiite vese balamaya yarayan énemli bir unsur da gah alanin fiziki
sartlaridir. Cagma ortaminin ggaik, temizlik, rahat cabma icin imkan sglayacak

sekilde diizenlenmesi gerekmektedir (Demir, 1999:)280
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Isyeri doktorlari ve dier argtirmacilarin cakmalarina gore, I1si guriltisik, titresim,
kirlilik vb. fiziksel kosullar, birey acisindan kabul edilemez dizeydeydegss
kaynaidir (Akat vd., 1994: 351).

Otellerin calsgan yemekhanelerinin hijyen yoninden yeterli olmgsimemnuniyeti

acisindan biyuk énemstenaktadir. Hijyenik olmayan kaollarda calsan kgorenlerin

hastalanma olasgh yiksektir. Bu durum sgoérenlerin  verimli  ¢akmasini

engelleyebilmekte, sgorenlerin ge gelmemelerine neden olarak kaybina neden
olabilmektedir (Oruicii ve Esenkal, 2005: 148Jsgorenlerin fiziksel gereksinimlerini
karsilayacak calkma kaullarini aramalari; amaclarini gerceftleecek arac gerec
istemeleri hem verimlilik hem de memnuniyet icinrgdi goérilmektedir” (Baaran,

1991: 204).

2.2.2.5.1letisim ve Yonetim

Iletisim orgltlerde duygu ve duncelerin, bilgi ve haberlerin yayllmasini gka.
Iletisim bireylerin 6rgut ici davrasiarini etkiler.lyi diizenlenmy bir iletisim isgorenleri

guduleyici 6zellge sahiptir (Demir, 1999: 280).

Konaklama gletmeleri hizmet akinin ygsun bir sekilde gerceklgtigi isletmelerdir. Bu
nedenle ekip ruhuyla calimasi gerekmektedir. Caanlarin busekilde calsmasini
saglayan en 6nemli etken aralarindaki getiin kuvvetli olmasidir (Oriicii ve Esenkal,
2005: 149).

Yonetici, isgorenin tatmin sgayip s&lamamasinda 6nemli bir unsurdiggorenlerle
Ust arasindaki ileim aginin acik olmasi ve ilefimin istenilen diizeyde gerceklaesi
ile isgéren memnuniyeti ayni yonli gki gostermektedir.is streclerinde c¢ajanin
fikirlerine bavurmayan, sorunlariyla ilgilenmeyen ve bilgisi disuk yoneticiler

isgoren memnuniyetsizine neden olmaktadir (Bozkurt ve Bozkurt, 2008: 4).

Iletisim problemlerinin kaldiriimasi ya da en aza indaisi icin yonetimin katilimi esas
kilmasi gerekmektedir. Katilimcilik anlayigercgekigtirilerek isletmenin streklikgini
sglayacak ortak amaclar belirlenecek, gahlar arasinda pawidan ortak olculer
olusturulabilecektir. Boylece calnlar alinan kararlara direng gdstermeyecek,
gerceklgtirmek icin etkin ve verimli birsekilde calsacaklardir (Oriicii ve Esenkal,
2005: 150).
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2.2.2.6.1s Giivenligi

Is glvencesi sgorenler agisindan 6nemli bir motivasyon aracidgten cikariima
korkusu ggorenler Uzerinde guclu bir baski gurmaktadir. Cadanlara yalilik,
hastalik vb. durumlarda ganacak sosyal guvenlik tedbirleggbrenler icin 6nem arz
etmektedir (Demir, 1999: 279).

Ozellikle turizm sektoriinde talepteki elastikiygetmeleri personel politikalarinda bazi
onlemler almaya iter. Bu dnlemlerin goada kiyr bolgelerindeki otellerin 6l sezon
olarak tabir edilen kimevsiminde daha az personel gaimasi yontinde olabilmektedir
bu durum ggorenlerin gten atilmasina neden ola@madan bu korkuyla yayan
isgOrenler glerine odaklanamamakta ve hizmet kalitesinin snéisine neden
olabilmektedir (Oriicli ve Esenkal, 2005:147).

2.2.2.7. Kararlara Katilma

Isletmede cakanlar goriglerini 6zgurce ifade edebiliyor ve ciddiye alinarakgun
gorulenler hayata gegiriliyorsasletmede iyi bir iletsim agi kurulmu; demektir.
Boylelikle birlikte yonetim anlay uygulanmaya bganms olur (Unliionen vd., 2007:
12).

Isgorenlere altindan kalkabilecekleri 6lctide sorumktulermek, §le ilgili alinacak
kararlarda fikirlerini sormak, yeteneklerini kull@nilecekleri gler vermek, onlarinse
ve is yerine bghliklarinin artmasini ve motivasyonlarinin yikdettmasini, dolayisiyla
verimliliklerinin artmasini  sglayacaktir (Dalgin, 2008: 55).isgorenler kendilerini
ilgilendiren konularda kararlarin alinmasi ve sdaugin gérgulmesinde fikirlerinin
alinmasini isterler. Katilimin gercekieildigi orgutlerde olgan 6rgut ikliminin

calisanlarin huzur ve mutluluklari Gzerinde etkisi oldakbuyikttr (Demir, 1999: 279).

“Katim,  orgutteki  tum  ggo6renlerin, problemlerin  ¢6zimine, slreclerin
gelistiriimesine ve hedeflere uidmasi icin stratejik aciklin kapatilmasina zihinsel
gucunu katarak etkiggm halinde gergekligirdigi etkinlikler butunudur”. Katilim
zihinsel ¢caba gerektirmektedir. Bu nedenle dahasgkikmotivasyon, geimis baslilik
duygusu ve gonulligil gerektirmektedir. Hiyeraik ili skilerin katihgl ve emir komuta

zinciri icinde emirlerle katiim gercekldgrilemez. Bu yonetim anlayinin isgorenlerin
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performansi, verimliii ve memnuniyeti Uzerinde dnemli dl¢liide olumlu ketkivardir
(Halis vd. 2007: 194).

2.2.3. Grupsal Faktorler

Isgbren memnuniyetini etkileyen grupsal faktorlerrolg arkadalari, yonetim tarzi ve

dansman tutumlar gagida agiklanmstir.
2.2.3.1.1s Arkadaslari

Orgutte var olan ifikiler kasilikli hizmet temeline dayanarslévsel bir iliskidir.
Islevsel iliskide, her iliki karsilikli olarak yapilan hizmete, yardima ve daygamya
dayanmaktadir. Bu gkilerin iyi olmasi ggdrenlerin memnuniyetini gamaktadir
(Basaran, 1991: 204).

Isgorenlerin icinde bulunduklari grup memnuniyet diieeni etkilemektedir.
Isletmelerde bicimsel ve bicimsel olmayan gruplar ougtur. isgérenin baarili gorilen
bir grup icinde bulunmasi ve hayat ggiitkendine uygun cahnlarla birlikte olmasi
memnuniyet duizeyini arttirici bir etki @ayacaktir (Bozkurt ve Bozkurt, 2008: 4).
Calistigl cevreye uyum ggayamayan ggoren ceitli sorunlarla kagilasabilir. Bunlar;
yeni gelen ggorene gruplarin istekli davranmamasi, yabanci gézitvakmalari ve

bazen de baski uygulamalaridir (Unliionen vd., 20@Y.
2.2.3.2. Yonetim Tarzi ve Darsman Tutumlari

Isgorenlerin yaraticifina yer vererek, takim camasina elvegli olan yonetim
bicimleri isgorenlerin memnuniyet dizeylerinin daha yuksek shmasglayacaktir
(Basaran, 1991: 205).

2.4.1sgbren Memnuniyetinin Sonugclari

Isgbren memnuniyetisgorenlerin §ine devamlilgl, baghh g1, ve verimliligi icin 6nemli
bir unsurdur (Toker, 2007: 593). Yapilan ginanalarda gin niteligi, Gcret, oddller,
yukselme olang, is guvenlgi, calisma kaullari, is arkadalari, denetim, yonetim tarzi,
isin dogasi, sosyal haklar, ilgtm, calsanin Kkiligi gibi pek cok faktoriin sgéren
tatminine etki etii elde saptanmgtir. Is memnuniyetinin dgilk olmasinin ¢aganlar

Uzerinde olumsuz etkilere yol agtti personel devir hizini yikseftive, isten ayriima
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egilimini arttirdigi saptanmgtir (Ungiren vd., 2010: 2925). Bu boélimdg doren

memnuniyetinin ve memnuniyetsiginin sonuglari agiklanacaktir.
2.4.1. Verimlilik

Bir isletmede §guicli verimlilige en cok etki edebilme potansiyeline sahigdtiyerinde
Isi yapan, uretim faaliyetlerini harekete gecirerékilsin veya hizmeti okturan faktor
Is gucudur. Dolayisiylasgucu verimliligi isletme verimliliginde dgrudan ve dnemli
Olcide etkilidir. Bu nedenle verimlde etki eden faktorler iyikdirilerek verimliligin

artisi sgglanabilir (Ozdemir ve Muradova, 2008: 150).

Isletmeleri baarili kilan en 6nemli faktorlerden biri il insan ilikileridir ve bu
nedenle de oncelik siralamasinda insarstebagelmektedir. Gadas yonetimde
verimliligin temeli personellere 6énem vermektir. Cunkii gerceklgtirecek olanlar
calsanlardir bu nedenle o0ncelikle onlarin ikna edilmes hedeflerin onlarla
paylasilmasi gerekmektedir. Calinlarin Gizerinde bulunan surekli baskici bir demed
mekanizmasi caanlarin verimlilgini olumsuz yonde etkilemektedir. Yetki ve
sorumluluklar arttirmak, 6zgur bi iatmosferi yaratmaksgorenlerin daha verimli

calismalarini sglayacaktir (Ozdemir ve Muradova, 2008: 150).

Is memnuniyeti ile gten ayrilma vesi verimliligi arasinda bir babulunmaktadir. Bu
nedenle, bircok agaairmaci, 5 memnuniyet diizeyini dlgerek ortaminda daha olumlu
bir ortam yaratiimasini §myacak faktorleri belirlemeye canaktadir (Toker, 2007:
593). Buna ka#in bir isgéren az urtin Gretmesinegraen memnuniyet dizeyi yuksek,
cok Urdn Uretmesine gamen memnuniyet dizeyi glik olabilir. Bir isgoren verimli

olmasina rgmen ginin pek ¢ok 6zelgindensikayet edebilir (Bgaran, 1991: 205).
2.4.2. Bghlik

Orgute bahhk, orgutin amaclarina, gorevin gereklerine uygwavranmayi
icermektedirisgorenden beklenen, 6rgitin yararlarini kendi yaraxdlan Gstiin tutma,
Ozveriyle calyma, gerekgiinde orgute daha ¢ok ¢gina suresi ayirma gibi eylemlerdir.
Boylece drgut bir bakimasgoreni egementi altina alarak onun drgutte kalmasini

glvence altina almolur (Basaran, 1991: 206).
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Orglitsel balilik ile isgéren memnuniyeti arasinda yakin bigklivardir. Fakatsgoren
memnuniyeti sonucunda her zaman Oorgutsetlibgin olsaca! kesin bir sonug
degildir. Bir isgOren orgutin hedef ve gerlerine bgh olabilir ancak o6rgutte

gerceklgtirdigi isin bazi yonlerinden memnuniyetsizlik duyabilir (Ergey, 2007: 78).
2.4.3.1s Giicu Devri

Isgorenler kendilerine en uygun olglinu digiindikleri ve karar verdiklerisleri
buluncaya kadar arama sireci devam eder. Aradiigiabnunca slerini ve isyerlerini
degistirirler. Burada gonullisten ayrilma stz konusudusveren isege en uygun olan
isgOreni bulma eylemi igerisinde olacaktir. Uygwgdren bulundgunda ise mevcut
isgorenin §ine son verilecektir. Burada gonilsigzen ayrilma mevcuttudsverenin en
uygun kgoéreni bulma amaci ileggoérenin en uygunsi bulma arzusu gercekfeginde

tatminkar verimli bir ortam yaratiimolur (Ozdemir, 2006: 40).

Isgbren memnuniyetsigi sonucunda diilkk performans, devamsizlik vegiici
devrinde aryy olmaktadir. Dglk performans ve verimlige sahip ggérenler §i sabote
edebilir ve sonundatien ayrilabilirler (Gl vd. 2008: 2). Memnuniyetzéiyleri ile ki
birakma arasinda yuksek birgoati mevcuttur. Argtirmalarda memnuniyet duzeyleri
disik olan kgorenlerin ilk firsatta sten ayrilmay dgtindikleri gozlemlenngtir
(Basaran, 1991: 207).

Isgbren memnuniyeti ile orgitsel @ik arasinda bir ikki bulunduysu gibi, bu iki
kavram ayni zamandastén ayrilma niyetini de etkilemektedir. Ganlarin gten
ayrilmalarina neden olan sireci anlamak orgutdehleti artirmak acgisindan biyuk
onem taimaktadir (Gul vd., 2008:2).

2.4.4. Devamsizlik

Islerinde memnun olmayaggorenler §e gelmeyerek tepki verebilirler. Devamsgzah
yani sira gletmede gecen zamani katlanir kilmak icin gosteritiger tepkilere
bakildginda; syerinde gegcirilen zamani 6zgler icin kullanmak, uzun molalar vermek,
is yapmaksizin mggul gérinmek,d arkadalari ile Gnemsiz konularda sohbet etmak, i
geciktirmek, kurallari kasith olarak gdrmezden egek otoriteye kar cikmak, §
arkadalarina ve ustlerine kear saldirgan davraslar sergilemek sayilabilir. Bireylerin

bu tepkilerin birini ya da birkagini secmelerindsidel gecmgleri, grup normlari,
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bireysel 6zellikleri, gyeri politikalari ve bu politikalarin dguraca olumlu ve olumsuz
sonuglar etkili olmaktadir (Pelit ve Oztiirk, 20 5D).

2.5. Konaklamaisletmelerinde Isgoren Memnuniyetinin Onemi

Otel isletmelerinde hizmetlerin ydrttilmesi ve ghéri memnuniyetinin gdanmasi
biyuk 6lcide ggorenlerin cabalarina padir. Cinki bu gletmelerde otomasyondan
yararlanma olanaklari oldukca sinirlidir. §tiriler otele geldiklerinde 6nbtro personeli
tarafindan kamlanir, yemekleri gcilar tarafindan hazirlanir, servisleri servis pagi
tarafindan yapilir, odalari kat hizmetlileri tarafan temizlenir, @ence hizmetleri
animatorlerce gercelgerilir. Yani otele girsinden, otelden ayrilana kadarki sireye
kadar tum hizmetlersietmede caban personeller tarafindan sunulur. Bu nedenle bir
dretim faktoéri olarak insan unsurunun 6nemi aieltinelerinde dier isletmelere goére
daha ygun hissedilmektedir (Erdem, 2003: 39). Bu nedegl@ren memnuniyeti
konaklama gletmelerinde daha blyuk 6neme sahiptir. Farklgtarilere hizmet veren
isgOrenlerin memnuniyet duzeyleri gikse verimli ve uyumlu caimalari mumkuan
degildir (Toker, 2007: 593).

Uretim ve tiketimin @ zamanli olarak yapilgi hizmet kletmelerinde miteri
memnuniyetinin sglanmasi vesletmenin baarisi agisindansgorenlerin motivasyonu
oldukca 6nemlidir.Isgorenlerin §lerindeki baarisi ve memnuniyeti, onlarin motive
olmalarina, isteklendirme ve uyum icerisinde gahlarina bgldir. Hizmet sunan
isletmelerde ggéren memnuniyeti daha 6nemlidir. Cunkd sunulam @dmut bir Grin
olsa dahi bu Grind sunulan hizmettir ve bu hiznsethan $gorendir. Her durumda
isgoren miteri ile dggrudan etkilgim icerisindedir. Bu etkilgm biciminin kalitesi
hizmet sektdriinde salarin temelini ve surekliiini sgslayan unsurdur. Burada
isgOrenin icinde bulundiu fiziksel, bedensel ve psikolojk durumu 6n plandad
Isletmelerin baarisi veya bgarisizlgl tamamen sgorenin orada sungu hizmetle
ilgilidir. Yani isgorenden elde edilen verimleglatme baarili olacaktir. Hizmet
sektorinin bu 6zefli, hizmet sletmelerinde cajan sgorenlerin yonetilmesi, motive
edilis bicimleri ve memnuniyet dizeylerinin ne kadar oOhemwldugunu ortaya
koymaktadir (Olger, 2005: 2-4).

Konaklama gletmelerinin Uretimde yaryli yapma olasifii, makinelgme oraninin

yuksek oldgu isletmelere gore daha yuksektir. Clinkl bletmelerde Gretim buyuk

44



Olcide insan engne dayanir ve mgleriye sunulan hizmetin standasgtialimasi
mimkin olmamaktadir. Ayni ¢aain tarafindan verilen hizmet bile, o agarenin
memnuniyetine, duygusal durumuna vaiiicelerine gore farkhlik gésterebilmektedir.
Emek y@un hizmet veren konaklamalétmelerinde caganlarin tutumlarinin Gretilen
mal ve hizmetlerin ogumuna ve sunum sirecini tamamlayici ve en Onenhlaini
kaliteyi belirleyici 6nemde olmasini giindeme ge&ktedir. isgéren memnuniyeti,
misteri memnuniyetini ve dolayisiylaletme baarisini etkileyecektir (Pelit ve Ozturk,
2010, 45)

Calsanlarin hedeflerine wabilmeleri, slerinden yeterli memnuniyeti g@amalarina
baglidir. Bu nedenlesietmeler, ¢cakanlarin motivasyon ve tatmin dizeylerine etki eden
faktorleri belirlemeli ve memnuniyetsize neden olan unsurlari ortadan kaldirarak
memnuniyet dizeylerini arttiran unsurlarglegabilmelidir. Boylece, devamsizlilgtén
ayriima ve ¢ yavalatma gibi bircok olumsuz faktér azaltilabilecek \@rgut

performansi artirilabilecektir (Toker, 2008: 72).

Memnun olmayansgorenlerin hizmet sungu otel sletmelerinde, sunulan hizmetin
misterileri memnun etmeleri beklenemez. Yilzylzekilerin yogun olarak ygsandgi
konaklama gletmelerinde hizmetlerin kalitesggérenin memnuniyetinin bir parcasi
olarak kabul edilmektedidiice, 2007: 177).

Konaklama gletmeleri emek ypun isletmelerdir. Insanlarin yerine getirgii islerin
cogunu makineler yerine getirmeginden gletmelerin  baarisi  ggorenlerin
performansina kEdir. Bu nedenle konaklamasléetmelerinde ggérenlerin motive
olmasi miterilerin memnuniyet duzeyini arttiracak budaleimenin baarisini
dogrudan etkileyecgnden ggoérenlerin glerinden ve gyerlerinden memnuniyet

duzeyleri yiksek tutulmahdir.
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BOLUM 3: 5 YILDIZLI KONAKLAMA  ISLETMELER INDE DIS
KAYNAK KULLANIMININ  ISGOREN
MEMNUN IYETINE ETKILERT UZERINE YAPILAN
ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Hizmet sektérinde sunulan hizmetin Kkalitesinin iiigi rakipler icin avantaj
sgilamaktadir. Konaklamasletmeleri emek ygun isletmelerdir verimin artmasi
misteri memnuniyetine @dir. MUsterilerin memnun olabilmesi icin bekledikleri
hizmeti gorerekgletmeden ayrilmalari gerekmektedir. Bu hizmetlegiyatana getireri
gorenlerin memnun olmamalari gtéri memnuniyetini dgrudan etkileyecginden &
gorenlerinde ¢cadma kaullarindan memnun olmalari gerekmektedir bgléada bu
calismanin sonuglari si géren memnuniyet dizeyini ortaya koyarak stafi
memnuniyeti hakkinda bilgi sahibi olmamizi gkeeyacaktir. Ayrica di kaynak
kullaniminin  § goren memnuniyetine etkilerini ortaya koyarak &ekt katki

sglayacaktir.

Dis kaynak kullanimi sundiwm faydalar nedeniyle sietmelerde yaygin olarak
kullaniimaya bglamistir. Fakat bu faydalarinin yaninda var olan sakarcan da
dikkate alinmasi ve bunun sonucundasahbilecek durumlarinda géz ardi edilmemesi
gerekmektedir.is gorenler (izerinde ofturabilecgi sorunlar 6zellikle konaklama
isletmeleri agisindan biyuk onemsithgl disinidlmekte ve yapilan agrma ile ds
kaynak kullanimini uygulayanletmelerde ca$an k gérenlerin bu uygulamadan nasil
etkilendikleri ortaya konulmaya calimistir. Bu calsmanin amaci otekletmelerinde
dis kaynak kullanimininsi géoren memnuniyeti Uzerindeki etkileri ve ortay&an

sorunlari ortaya koymaktir.
3.2. YOntem
3.2.1. Arastirmanin Modeli

Calismanin ilk iki bolumU dy kaynak kullanimi vesigéren memnuniyetiyle ilgili yazin
taramasi ile elde edilmibilgilerden olgturulmustur. Arastirma kisminda ise birincil
kaynaklardan agiirmanin amacina uygun olarak anket formlarstolwlarak verilerin

toplanmasi icin uygulatilrgtir. Elde edilen veriler Sosyal bilimler gtamalarinin
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analizince sikga kullanilan SPSS for Windows (Statl Program for Social Sciences)

16.00 programi ile analiz edilgtir.
3.2.2. Veri Toplama Yontemi

Arastirmada d¢ kaynak kullanimininsi géren memnuniyetine etkileri ve kdasilan
sorunlari tespit etmek icin elde edilen veriler enkformundan vyararlanilarak

toplanmstir.

Arastirmada bilgi toplama araci olarak kullanilan ank&tmu, konuyla ilgili olarak
benzer amagclarlgimdiye kadar yapilan agarmalarin ve anket formu kullanilarak
yuratilen uygulamali ¢almalarin incelenmesi ve atamaci tarafindan gikaynak
kullanimi ve § géren memnuniyeti kavrami gz 6nine alinaraktotulmustur. Ayrica
Ozdgzan (2006)’'nin ¢agmasinda kullanilan anket formundan esinlenitmi Konuyla
ilgili tez dangmaninin goérglerine bgvurulmasi sonucunda, ankete s@kli verilerek

uygulanmaya hazir hale gektir.

Cevaplanmama oranini azaltmak, ammayan ya da eksik anidan durumlarda
yardimci olmak, daha objektif yanitlar alabilmekinjc anket formu 6rneklem
kapsamindaki konaklamasletmeleri § gorenlerine uygulatiimak Uzere vylzylze

gortsme turd secilerek uygulatilgtir.

Veri toplama araci olarak kullanilan anket formmejeolarak 3 bolimden admaktadir.
Ik bolumde § géren memnuniyeti ile ilgili sorular yoneltilgiikinci bélimde ise,
karsilasilan sorunlarla ilgili sorular yoneltilngiir. ilk iki bélumde Likert tipi olgek
kullaniimistir. Uglinci ve son bolimde ises gorenlerin kisel bilgilerinin (ya,

cinsiyet, gitim durumu vb.) vegletmeye ilskin sorular yoneltilmgtir.
3.2.3 Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin amacina yonelik olarak glurulan memnuniyet duzeyleri ve kdasilan

sorunlara yonelik hipotezlegasidaki gibidir.

Ho/H1: Katilimcilarin cinsiyeti acisindanstkaynak kullanimina igkin memnuniyet
diuzeyleri arasinda anlaml birski yoktur/vardir.

Ho/H2: Katilimcilarin ya gruplari agisindan glkaynak kullanimina igkin memnuniyet
duzeyleri arasinda anlaml birski yoktur/vardir.
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Ho/H3: Katihmcilarin deneyim sireleri acgisindans diaynak kullanimina igkin
memnuniyet dizeyleri arasinda anlamli bigkiliyoktur/vardir.

Ho/H4: Katihmcilarin gitim durumlarn acisindan gikaynak kullanimina igkin
memnuniyet dizeyleri arasinda anlamli bigkiliyoktur/vardir.

Ho/Hs: Katilimcilarin galgtiklari departman acisindansckaynak kullanimina igkin
memnuniyet dizeyleri arasinda anlamli bigkiliyoktur/vardir.

Ho/He: Katilimcilarin cinsiyeti acisindan sdkaynak kullanimi sonucu kalastiklari
sorunlar arasinda anlamh birski yoktur/vardir.

Ho/H7: Katilimcilarin ya gruplari agisindan glkaynak kullanimi sonucu kalastiklari
sorunlar arasinda anlamh birgki yoktur/vardir.

Ho/Hs: Katihmcilarin deneyim sureleri agisindans dkaynak kullanimi sonucu
karsilastiklari sorunlar arasinda anlamli bigKi yoktur/vardir.

Ho/He: Katilimcilarin gitim durumlari agisindan ¢ kaynak kullanimi sonucu
karsilastiklari sorunlar arasinda anlamli bigKi yoktur/vardir.

Ho/H1o: Katilimcilarin calgtiklari departman acisindansdkaynak kullanimi sonucu

karsilastiklari sorunlar arasinda anlamli bigKi yoktur/vardir.
3.2.4. Evren

Evren aratirmanin ¢agma alanini olgturan, 6rngini sectgi ve edindgi sonuclari
genellgtirecesi gruptur. Orneklem ise bir ¢cama icin secilen evreni temsil edecek belli
sayilda elemandan ghn alt gruptur (Alturmk vd., 2005: 123). Konaklama
isletmelerinde dy kaynak kullanimininsigéren memnuniyetine etkileri ve kdasilan
sorunlari saptamak amaciyla yapgmolan bu argtirmanin evreni Marmara
bdlgesindeki 5 yildizl otellerdir. Kolayda Ornekie tekngi kullanilarak bu evrendeki
tum 5 yildizli otellere ukalmaya calgilmistir. Listede bulunan otellerden g@nieyi
kabul eden 50 otele bireysel olarak gidgmie anket formu di kaynak salayici
firmaya b&li olmayan 147 ggoren tarafindan doldurulngtwr. Otellerden bazilarinda
calisan s gorenler ankete cevap vermekten kacindiklar bunotellerde ¢agmanin

yapilmasi mumkin olmastir.
3.2.5. Veri Cozumleme Yontemi
DKK'nin isgéren memnuniyeti kapsamindagddendiriimesi ve kaulasilan sorunlar

ile ilgili olarak 32 soru 5’li Likert tipi Ol¢cekseklinde olgturulmustur. Veri ¢coziimleme
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puanlamalari 1=hi¢ katilmiyorum, 2=katiimiyorum, kararsizim, 4=Kkatiliyorum,
5=tamamen katiliyorumseklinde yapilarak yorumlamaya tabi tutulstur. Bu
bolumdeki sonuclar dgerlendirildikten sonra her bir ifadeye skin is goéren
gortslerinin ylzde ve frekans g@dimlari ile aritmetik ortalamalari ve standart sagari
hesaplanngtir. Parametrik testlerin uygulanabilmesi icin; ékiemlerdeki katilimci
sayllari 30 veya 30'un Uzerinde olmali, veri tipceh veri olmali, 6rneklem yada
orneklemlerin cekildii evrenler normal dalim goéstermeli, varyanslar homojen olmali,
orneklem yada o6rneklemler evrenden rastgele selgilmeod, medyan, aritmetik
ortalama birbirine yakin olmahldir(Altusk vd., 2005: 127-325). Bu nedenle
parametrik analiz tekpi kullaniimasi uygun gorulmiiir. Ayricat-testi ve Anova testi
uygulanmgtir. t-testi iki grup arasinda istatistiksel acidain farkin olup olmadiinin
tespitinde kullanilan analiz yontemidir. Anova i&idfazla grubun katastirilmasi icin
uygun test istatistidir. Faktor analizi aralarinda gki bulunan ¢ok sayida @gkenden
olusan bir veri setine ait temel faktorlerin ¢Hinin yapisinin) ortaya cikarilarak
argtirmaci tarafindan veri setinde yer alan kavramal@asindaki igkilerin daha kolay
anlagllmasina yardimci olan analiz tegmir (Altunisik vd., 2005: 127-325). Anketin
son bolumundeki demografik faktorlerin ylizde, fregaailimlari verilmistir.

Tam bu bilimsel analizler bilgisayar ortaminda toidiel formuller ve yorumlari
incelenerek ve uygulanarak amacina uygeRilde yorumlanmgtir. Bu calsmanin
verilerini elde etmek icin ukalan is gorenler calma icerisinde “katilimcilar” olarak
ifade edilecektir.

3.3. Arastirma ile Tlgili Bulgu ve Degerlendirmeler
3.3.1. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Bu balik altinda, katilimcilarin kisel 6zelliklerine ait (yg cinsiyet, gitim durumu,
calisma siresi, gorev algh bélim, gitim alani) frekans ve yuzde giimlarina iliskin

elde edilen bulgulara yer verilgtir.

Katilimcilarin cinsiyetlerine gére d@dimi Tablo 2'de verilmgtir. Tablodan da
anlgsilacagzl Uzere katihmcilarin yaridan fazlasi erkeklerdgosmaktadir (%65,3).
Blyuk ¢cgzunlugu (%95,9) 45 yave altindadir. Yaridan fazlasi gaiklari isletmedeki

deneyim sirelerinin 10 yil veya onun altinda @lgw belirtmilerdir. Onemli bir
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bolumunun Universite gienimine sahip olduklar (%73,4) ve turizrgiteni aldiklan

gorulmektedir(%83,7). Bu durum turizm sektorl ickalifiye eleman istihdam
edildiginin gostergesi olarak algilanabiliis gorenler 6zellikle yiyecek icecek ve
misteri iliskileri departmanlarinda onlasmaktadirlar. Ayrica ankete Kkatilary i

gorenlerin tamami otelin kendi binyesinde ggalipersonelden agdmaktadir.
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Tablo 2. Katihmcilara iliskin Bulgular

%

Cinsiyet

Erkek
Kadin
Toplam

65,3
34,7
100,0

Yas gruplari

18-30
31-45
46—-60
Toplam

38,8

57,1
4,1

100,0

Deneyim suresi

0-5 yil
6—10 yil
11-15yil
16 +(%)
Toplam

53,1
36,7
10,2

100,0

Egitim DUzeyi

IIkogretim
Ortadretim
Universite(On lisans)
Universite(Lisans)
Lisansustu

Toplam

2,0
20,4
22,4
51,0

4,1

100,0

Egitim alani

Turizmle ilgili
Diger
Toplam

83,7
16,3
100,0

Departman

Odalar bolumu
Yiyecek-icecek bolimu
Insan kaynaklari bolimi
Satin alma boélima
Teknik hizmetler bolimu
Muhasebe-finans bélimu
Musteri iligkileri bolimu
Eglence ve animasyon bolimi
Guvenlik boélimu

Ek hizmetler

Toplam

41
4
18
15
147

14,3
17,0
6,1
2,0
1,4
6,1
27,9
2,7
12,2
10,2
100,0

* 16 yiIl ve Uzeri deneyim suresine sahip katilnmelunmadgindan tablodan

cikariimstir.
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3.3.2.isletmelerin Ozelliklerine iliskin Bulgular

Arastirma verilerinin toplanaga bdlge Marmara bdlgesi oldundan anket formu bu
bolgedeki 5 wyildizhi otel caanlarina uygulanngiir. Arastirmanin  uygulang
isletmeler ilgkin bilgiler Tablo 3'de verilmitir. Isletmelerin tamamisehir oteli
niteligindedir. Isletmelerin stattisiine bakiffinda yaridan fazlasinin(%52,0) uluslar
aras! zincir oteller oldgu gorulmektedir.isletmede gérev yapan personel sayisina
bakildginda %80’'inin 151 ve Uzeri olgu goOrilmektedir. Anketin uygulangli
isletmelerin  11-15 yil faaliyet goOsterensletmelerin  daha fazla olgu
gorilmektedir(%36,0).Isletmelerin  tamaminin tim yil acik olgiw gorilmektedir
(%100,0). Aratirma icin 6nemli olan otelde dikaynak kullaniminin uygulanip
uygulanmadiiyla ilgili elde edilen bulguysa %100,0 ile otelletamaminda gikaynak
kullaniminin uygulangini yonindedir.

Tablo 3. Arastirmanin Uygulandigi Isletmelereiliskin Bulgular

Isletmelerin statiisi
Ulusal
Uluslar arasi

Bagimsiz

Zincir

Isletmelerde gorev yapan personel sayisi
0-50(*)

2,0
18,0
80,0

100,0

Isletmelerin faaliyet siresi
0-5 yil 12 24,0
6—10 yil 10 20,0
11-15 yil 18 36,0
16 yil ve Uzeri 10 20,0
Toplam 50 100,0

*0-50 arasinda personel sayisina saflgime bulunmagindan tablodan cikarilstir,
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3.3.3 Katihmcilarin Dis Kaynak Kullanimina iliskin Memnuniyet Diizeylerine Ait
Bulgular

Tablo 4'de d¢ kaynak kullanimina yonelen konaklamaleimelerinde cagan
katiimcilarin memnuniyet duzeyleri ytzde, frekaagtmetik ortalamalari ve her bir
ifadeye ilgkin standart sapma gerleri ile verilmsti. Memnuniyet duzeyleri
katihimcilarin 5’li Likert tipi 6lcge gore verdii en digik ortalamadan yikge dgru
siralanmgtir. Buna gore katilimcilar memnuniyet dizeylergtkileyen en 6nemli
unsurlan sirasiyla "grkaynak kullanimiyla gelery gérenleri goriince kendimi yetersiz
hissediyorum”, “ds kaynak kullanimi sonucu kendimi érgitte yabanssédiyorum”,
“di's kaynak kullanimi bireysel performansimi olumsudlemektedir” seklinde ifade
etmilerdir. Katilimcilarin - memnuniyet duizeylerini  e#dhedgini  dustndikleri
unsurlar ise “dg kaynak kullanimig gorenin faaliyet alanini netfrip daha yararli
olmasini sglar”, “uzman is gucu kullanimi sgar”, “gerekli bir uygulamadir”

seklinde ifade etrgierdir.
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Tablo 4. Katilimcilarin Dis Kaynak Kullanimina Iliskin Memnuniyet Diizeylerine

Ait Bulgular

Katiliyorum
Tamamen
katiliyorum

Katilmiyorum
Kararsizim

5 | Hi¢ katilmiyorum
Standart sapma

>

DKK ile gelen § gérenleri gériince
kendimi yetersiz hissediyorum
DKK sonucunda kendimi 6rgutte
yabanci hissediyorum

DKK bireysel performansimi
olumsuz etkilemektedir

DKK’na gidildiginden kendimizi
gelistirme firsatimiz
bulunmamaktadir

DKK, sonucu drgutteki cagmalar
is gorenlerin e isteksiz
gelmelerine neden olmaktadir
DKK uygulandgi icin yikselme
olanagim oldusunu diguinmiyorum
DKK, c¢alisma saatlerindeki
esneklgi ortadan kaldirmaktadir
DKK sayesinde fazla
yorulmuyorum

DKK, calisanlar arasinda ileiimi
kuvvetlendirir

DKK, belli bir ise
odaklanildgindan § gorenin
kendine ayirdil zaman, artmaktadl
DKK, is gbrenlerin motivasyonunu
arttirir

DKK, calisma alani belli
oldugundan stres azalmaktadir
DKK calisanlariyla aramizda fark
oldugunu dguniyorum

DKK, is gbrenin bir konuda
uzmanlamasini sglar

DKK, sayesinde uzmanlarla surek
temas halinde olmak bilgi ve
yaraticilik konusunda
deneyimlerimi arttirir

DKK, is gbrenlerin daha etkin
kullanilmasini sgar

DKK, is gorenin faaliyet alanini
netlsstirip daha yararli olmasini
salar

DKK, uzman gguct kullanimini
saglar

DKK, gerekli bir uygulamadir
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3.3.4 Katilimcilarin Dis Kaynak Kullanimi Nedeniyle Karsilastiklari Sorunlara

Tliskin Bulgular

Katilimcilarin dg¢ kaynak kullanimi sonucunda kdastiklari sorunlara ikkin
olusturulan anketin ikinci bolimundeki ifadelere aigdren gorglerinin frekans, ylzde
dagihmlari, aritmetik ortalamalari ile her bir ifadeyliskin standart sapma gerleri
Tablo 5'te verilmgtir. Buna gore katilimcilarin katastiklari en énemli sorun olarak
“dis kaynak kullanimi g gérenler icin zaman kaybina neden olur”, “Orgiitlarasi
uyum oldukca zor gganmaktadir”, “taseron firma cakanlar ile gletme calganlari
arasinda gorev ve sorumluluk alaninda sgadlar olmaktadir”’ ifadeleri ortaya
ctkmistir. Katihmcilarin sorun olarak gormedikleri ifdde ise "disik maala dis
kaynak sglayiciya transfer edilme riski garmaktadir”, “isten cikarilma konusunda
tedirgin olmasina neden olmaktadir’,sten ¢ikarilma korkusuna neden olmaktadir”.
Genel olarak en duk orana sahip sorunurstéen cikariima oldgunu soylemek

mimkunddr.
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Tablo 5. Katilimcilarin Dis Kaynak Kullanimi Nedeniyle Karsilastiklari Sorunlara

Iliskin Bulgular

Katilmiyorum
Kararsizim

Katiliyorum
Tamamen
katiliyorum
Standart sapma

S | Hig katilmiyorum

DKK is goérenler icin zaman
kaybina neden olur

Orgiitler arasinda uyum oldukga z
saglanmaktadir

iki firma calsanlari arasinda gorev
ve sorumluluk alaninda cetnalar
olmaktadir

DKK is gorenlerin §ten
cikarilmalarina neden olmaktadir
Isletmede var olan 6rgiit kiiltiiri
zarar goérmektedir

DKK, is gbrenin §letmeye
aidiyetini etkilemektedir

iki firma arasindaki kiiltiirel
farkliliklar catsmaya neden
olmaktadir

DKK, is gbrenin §letmeye glivenini
olumsuz etkilemektedir

DKK ile yeni calsanlarin alinmasi
ile is gorenler arasinda kopuklukla
olmaktadir

DKK, is gérenin dgiik maala
calismasina neden olmaktadir
DKK, isten ¢ikarilma korkusuna
neden olmaktadir

DKK is gorenin gten ¢ikarilacg
konusunda tedirgin olmasina nede
olmaktadir

Dusuk maala dis kaynak kullanimi
salayicisina transfer edilme riski
dogurmaktadir
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3.3.5 Katilimcilarin Demografik Ozellikleri Agisindan Memnuniyet Diizeyleri ve

Kar silasilan Sorunlara iliskin Bulgular

Arastirmaya katilang gérenlerin demografik 6zelliklerinin memnuniyetzeiyleri ve
karsilastiklari sorunlar arasindaki farkliliklar t-testi yanova testi ile Tablo 6 ve Tablo
7'de sunulmgtur. Anketin guvenilirlgini 6lgcmek icin alfa katsayisi (croncbach alpha)
hesaplanngtir. Alfa degeri O ile 1 arasi dgerler alir ve kabul edilebilir bir gerin en az
0,7 olmasi arzu edilir (Altusik vd., 2005: 116). Birinci béliuminde yer alan darun
alfa katsayisinin 0,79, ikinci bélimde yer alanutamn alfa katsayisinin ise 0,94
ctkmasi dlggin guvenilir old@gunu gostermektedir. Ayrica yapilangoasiz t-testi ve
Anova analizi sonuclarina goére katilimcilarin denadi§g 6zellikleri agisindan gosu
farkhliklar oldugu saptanngtir. Memnuniyet dizeylerine gkin sonuclar Tablo 6’da

gosterilerek gagida 6zetlenngir.

Arastirmaya katilan s gorenlerin memnuniyet dizeyleri ile ilgili soruarverilen

cevaplarin cinsiyet @msiz dgiskeni ele alinarak yapilan pansiz t-testi analizi
sonugclarina gore anlamh farkhliklarin dofglu saptanmtir (p<0,05). Buna goére H
hipotezi reddedilerek H hipotezi kabul edilir. Bu farkliia bakildginda kadin
katiimcilarin erkeklere gére “gikaynak kullaniminda c¢ama alani belli oldgundan

stres azalmaktadir”, “di kaynak kullanimi ile gelensigdrenleri goriince kendimi
yetersiz hissediyorum”, “tgeron firma cakanlariyla aramizda fark ol@unu

disintyorum” ve “yikselme olanam olduzunu diginmuayorum” ifadelerine daha
yuksek oranda katildiklar yoéninde ofdugOrilmigtar.

Yas bagimsiz dgiskeni acisindan yapilan Anova analizi sonuclarinddarali

farkhliklar oldugu tespit edilerek bihipotezi reddedilerek Hhipotezi kabul edilngiir

(p<0,01). "Dis kaynak kullanimi g gorenin faaliyet alanini neglirip daha yararli
olmasini sglar’, “dis kaynak kullanimi uzmansiguci kullanimi sgar”, “is

gorenlerin motivasyonunu arttirir’, “dikaynak kullanimi sonucu alan oOrgutteki
catsmalar § gorenlerin ge isteksiz gelmelerine neden olur” ve “uzmanladéarekli

temas halinde olmak bilgi ve yaraticilik konusurtiaeyimleri arttirir” ifadelerinde
onemli anlaml farkhliklarin oldgu saptanmtir. Genel olarak 46-60 yagrubundaki
katilimcilarin bu ifadelere dahaglik oranda katildiklari dikkat cekmektedir.
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Deneyim sureleri déskeni acgisindan yapilan analiz sonuclarina gore hipotezi
reddedilerek K hipotezi kabul edilngtir. “Di1s kaynak kullanimi uzmansiguci
kullanimi sglar” ifadesinde anlaml farkhfiin oldysu saptanmtir (p<0,05). 11-15 il
deneyim suresine sahip katiimcilarin bu ifadeydadaligiik oranda katildiklari

saptanmgtir.

Egitim bagimsiz dgiskenine gore yapilan analiz sonuclarindan ¢ faktéddemli
anlamh farklihklarin oldgu saptanngtir (p<0,01). Bunun sonucundao Hipotezi
reddedilerek K hipotezi kabul edilmtir. Bu farklilklar; “dis kaynak kullanimi
sayesinde fazla yorulmuyorum”, “sglikaynak kullanimina gidilginden kendimizi
gelistirme firsatimiz  bulunmamaktadir” ve “yikselme aoBim olduzunu
disinmuyorum” ifadelerinde goérulmektedir. Org@étim ve lisansustl mezunlarinin

daha dguk oranda katilim gosterdikleri agimaktadir.

Departman dgéskeni bakimindan yapilan analiz sonucunda iki ifatlgnda tim
ifadelerde anlaml farklignn oldusu saptanngtir (p<0,01). Bu farkhliklarin biyuk bir
kismi 6nemli farkhliklardir Buna gore oHhipotezi reddedilip bl hipotezi kabul
edilmistir. Odalar, ek hizmetler ve yiyecek icecek depaniarinda goérev alan

katilimcilarin bu ifadelere daha fazla katildiklsaptanmtir.
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Tablo 6. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Gore Dis Kaynak Kullanimi

Acisindan Memnuniyet Dizeyleri Arasindaki Farkliliklar (Cinsiyet: t-

testi, Yas, Deneyim, Egitim Durumu, Departman: Anova Testi)

DKK'nin katiimcilarin t-testi Anova
memnuniyetleri agisindan Cinsiyet Yas Deneyim Egitim Departman
gorusleri Durumu

t P f p f p f p f p
DKK, is gbrenin faaliyet alanini - - 3,185] ,044] - - - - 8,162 ,0
netlestirip daha yararli olmasini
salar
DKK , is gorenin bir konuda - - - - - - - - 5,505 ,000
uzmanlamasini sglar
DKK ,uzman ggici kullanimini - - 9,667 ,000] 4,244 ,01p - - 5743
salar
DKK, is gorenlerin daha etkin - - - - - - - - 7,407 | ,000
kullaniimasini sglar
DKK ,is gbrenlerin - - 8,619 ,000] - - - - 7,27% 0
motivasyonunu arttirir
DKK ,calisanlar arasinda ileiimi - - 3,634 ,029 - - - - 7,794 ,000
kuvvetlendirir
DKK ,belli bir ise - - - - - - - - 4,117] ,00

odaklanildgindan § gorenin
kendine ayirdii zaman,
artmaktadir

DKK ,calisma saatlerindeki - - - - - - - 5,828 ,000
esneklgi ortadan kaldirmaktadir
DKK ,calisma alani belli -2,482 | ,047 - - - - - - 1,96% .0
oldugundan stres azalmaktadir
DKK, sonucu orgitteki - - 5,781] ,004 - - - - 2,525] ,010

catsmalar i gorenlerin e
isteksiz gelmelerine neden
olmaktadir

DKK , sayesinde uzmanlarla - - 6,081] ,003 - - - - 2577 0
surekli temas halinde olmak bilg
ve yaraticilik konusunda
deneyimlerimi arttirir

DKK, gerekli bir uygulamadir - - - - - - - - 6,864 | ,000

DKK calisanlariyla aramizda fard -,666 | ,000 - - - - - - - N
oldugunu duniyorum
DKK ile gelen & gorenleri -, 476 | ,027 - - - - - S - -
gorunce kendimi yetersiz
hissediyorum

DKK sonucunda kendimi orgutte] - - - - - - - - 3,573] ,001
yabanci hissediyorum

DKK sayesinde fazla - - - - - - 4,439] ,002 | 2,548] ,010
yorulmuyorum

DKK uygulandgi i¢in yikselme | -,832 | ,041] 4,576 ,012 - - 6,930 ,000| 2,803] ,005
olanagim oldusunu

disiinmiyorum

DKK bireysel performansimi - - - - - - - - 3,116 ,002
olumsuz etkilemektedir

DKK’na gidildiginden kendimizi - - - - - - 5,425| ,000| 5,222] ,000

gelistirme firsatimiz
bulunmamaktadir
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Dis kaynak kullanimi acgisindan katilimcilarin fksstiklari sorunlara ikkin elde edilen

bulgular Tablo 7°de sunulngtur. Bulgular gagida 6zetlennsiir.

Katilimcilarin kagilasilan sorunlar ile ilgili sorulara verilen cevaplaricinsiyet
bagimsiz dgiskeni ele alinarak yapilan gansiz t-testi analizi sonuclarina Hipotezi
reddedilerek ol hipotezi kabul edilnstir (p<0,05). Anlamh farkhliklara bakilganda
kadin katilimcilarin erkeklere gore ‘dikaynak kullanimi ¢ goérenlerin gten
citkarilmalarina neden olur”, i gorenlerin gletmeye aidiyetini etkilemektedir’ve
“I sten cikariima korkusuna neden olmaktadir” ifadeler daha fazla katildiklari

gorulmistar

Yas bazgimsiz dgiskeni agisindan yapilan analiz sonuglarina gérenanfarkliklar elde
dilmis ve bunun sonucundaothipotezi reddedilerek Hhipotezi kabul edilnsgtir

(p<0,05). "Dis kaynak kullanimi ¢ gorenler icin zaman kaybina neden olur”,s"i
gorenlerin dgiik magla calsmasina neden olur” ve “t@ron firma cakanlariyla
isletme calganlari arasinda gorev ve sorumluluk alanindasmatar olmaktadir”
ifadelerinde anlamli farkliliklar saptanghr. 18-30 ya aralginda olan katilimcilarin bu

ifadelere daha az katildiklari gorilbiir.

Deneyim sureleri déskeni acisindan bakilginda anlamh farkhliklarin oldgu

saptanarak bl hipotezi reddedilip bl hipotezi kabul edilngtir (p<0,05). Farkhliklar
“dis kaynak kullanimig gorenlerin diiik maala ¢alsmasina neden olur”, ‘Yletmede
var olan orgut kultart zarar gorar” ve “dik maala ds kaynak sglayici firmaya
transfer edilme riski dgurmaktadir” ifadelerinde saptangar. 0-5 yil ile 11-15 yil
deneyim siresine sahip katiimcilarin bu ifadeldeha dgik oranda katildiklari

anlasiimistir.

Egitim bagimsiz dgiskenine gore yapilan analiz sonuclarinda anlamlklfddar
oldugu gordlmigtur. Ho hipotezi reddedilerek #Hhipotezi kabul edilngtir (p<0,05).
“Orgutler arasi uyum oldukc¢a zor @anmaktadir’, “isletmede var olan 6rgut kultirl
zarar gormektedir” ve "digik maala di kaynak sglayici firmaya transfer edilme riski
dogurmaktadir” ifadelerine lisansustigiim diizeyine sahip katilimcilarin daha az

katildiklari géralmigttr.
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Departman acgisindan bakgdda bir ifade danda kalan ifadelerin tamaminda anlamh
farklihgin oldusu saptanmasi sonucuo Hipotezi reddedilerek 1d hipotezi kabul
edilmistir (p<0,01). Satin alma, odalar, ek hizmetler vigvanlik departmanlarinda

calisan katihmcilar acisindan anlamii farkhliklaridogu goralmigtar.

Tablo 7. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Gore Dis Kaynak Kullanimi
Acisindan Karsilasilan Sorunlar Arasindaki Farklliklar (Cinsiyet: t-

testi, Yas, Deneyim, Egitim Durumu, Departman: Anova Testi)

DKK’na ili skin kar silasilan t-testi Anova

sorunlara ait algilamalar Cinsiyet Deneyim Egitim Departman
Durumu
p f p f p f
DKK is gérenler icin zaman - - - -
kaybina neden olur

DKK is gorenlerin §ten
cikarilmalarina neden olmaktad
DKK ile yeni gcalsanlarin
alinmasi ileg gorenler arasinda
kopukluklar olmaktadir

DKK, is gbrenin §letmeye
aidiyetini etkilemektedir

DKK is gorenin gten cikarilacg
konusunda tedirgin olmasina
neden olmaktadir

DKK, is gbrenin §letmeye
glvenini olumsuz etkilemektedir
DKK, is gbrenin dguk maala
calismasina neden olmaktadir
iki firma calsanlari arasinda
gorev ve sorumluluk alaninda
catsmalar olmaktadir

iki firma arasindaki kiiltiirel
farkhliklar catsmaya neden
olmaktadir

Orgiitler arasinda uyum oldukcd
zor s@lanmaktadir
DKK, isten cikariima korkusung
neden olmaktadir

Isletmede var olan 6rgiit kilttirii
zarar goérmektedir

Dusuk maagla di kaynak
kullanimi sglayicisina transfer
edilme riski dgurmaktadir
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SONUC VE ONERILER

Dis kaynak kullanimi gletmelerin kendi faaliyet alanlar ginda kalan faaliyetleri
tedarik¢i bir firmaya devretmesidir. Gunumuzde ls@lesme sonucu artan rekabet
sartlarinin kagilanmasi icin gletmeler dgisik yonetim yaklaimlarindan yararlanma
yoluna gitmektedirler. Bu yonetim yaklanlarindan biri de sletmelerin daha 6nce
kendi binyesinde gercektedigi ya da gercekldirebilecek kapasite ve olanaklara
sahip olmasina gmen faaliyetlerinin bir kismini glridan bir gletmeye devredilmesi
seklinde olgan ds kaynak kullanimidir. Turizm sektériinde artan redtgdartlar da
isletmeleri farkh yonetim yakkamlarina itmitir. Ulkemizde de di kaynak kullanimi

yaygin olarak kullanilan bir yénetim yakleni haline gelmtir.

Her isletme de oldgu gibi konaklamasietmelerinde de gikaynak kullaniminin birinci
nedeni maliyet azaltmadir. Fakat bunun yaninda kdigneartirma, kictlme, temel
yetengi gelistirme, risk azaltma, kaliteyi artirma, gaauli isletmeler arasina girebilme
gibi amaclar da bulunmaktadir. fkaynak kullanimi sayesinde bgtatme bu faydalari
sgilayabilmektedir. Yalniz @i kaynak kullaniminin kalitenin dinesi, esnekgin
yitirilmesi, kontroltin vyitirilmesi, gizli bilgilern rakiplerin eline gecmesi, maliyetlerin
istenilen diizeyde ginemesi, personel Uzerinde olumsuz etki ve nitdikgeron firma
secilmesi gibi riskleri de bulunmaktadir. Bu rigklg gorenlerin ve bunun sonucunda

misterilerin memnuniyetsiziine neden olabilmektedir.

Is gbren memnuniyetisigdrenin yap#i isten memnun olmasi béylelikle hem kendisi
hem de gyeri icin daha verimli olmasi demektiis géren memnuniyetinde etkili olan
bireysel, orgutsel ve grupsal faktorler vardy.goren memnuniyetini giamada §
gorenlerinde so6z sahibi olmasi onlarin memnuniyéizeglerini etkilemektedir.
Kararlara bir parca da olsa fikirlerine dgitan s6z sahibi olarg igorenlerin memnuniyet

duzeyleri artacaktir.

Is goren memnuniyetini artirmak icin motivasyon kamma da 6nem vermek
gerekmektedir. iyi motive olmy is gorenin memnuniyet dizeyi de artacaktir.
Motivasyon, cakanlari calgmaya isteklendirme ve kurujuicin verimli calsmalar

sergiledikce kiisel ihtiyaclarini en iyisekilde kagilayabileceklerine inandirma sureci

olarak tanimlanabilmektedir.
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Is gorenlerin memnuniyet duzeyleri desikien kiiye desismektedir. Kiilerin
psikolojik yapilar nedeniyle onlart memnun edecataclarda birbirinden farkhlik
gostermektedir. Dolayisiyla big géren icin en 6nemli ara¢ Ucretken bazilar igingi
veya Ucuncu sirada yer alabilmektedir. Bu nedenjidekn psikolojik yapilarinin da

g0z 6nunde bulundurulmasi gerekmektedir.

Is gbren memnuniyeti kkusuz her sektor icin 6nemlidir. Fakat turizm sektémek
yogun bir sektordir. Yapilarslerin ¢ggu insanlar tarafindan yapilmaktadiy.gorenler
misterilerle birebir iletsim kurarak hizmet sunmaktadirlar. Memnun olangdrenin
sund@gu hizmette bir problem cikmayacaktir. Boylelikle gtaiiler de sunulan
hizmetten memnun kalacaklardir. Yani memnun Birgbren memnun mteriler
demektir. Memnun kalan ngieriler tekrar tatile ¢ikma durumlarinda memnurdiddhri
isletmeyi tercih edecek ve donduklerinde etrafindakisilere isletmeden
bahsedeceklerdir. Bu da talepte s@tineden olacak boyleliklesletmenin baarisi
artacaktir. Memnun olmayan bir géren isege isteksiz ya da gec gelebilir, hizmeti sik
surath sunabilir, dikkatsiz davranabilirler. Buadisteri memnuniyetini olumsuz etkiler,

isletmenin verimini dglrur ve gletme imajina zarar verebilir.

Isletme yoneticilerinin gerekslietme baarisi gerekse mgteri memnuniyetini ssamak
icin is gorenlerin orgutsel amaclari gercekiebilmeleri ve bunu yaparken memnun
olmalarini sglamalari gerekmektedir. Pkaynak kullanimi artik turizm sektértinde de
yogun olarak kullanilmaya Benmstir. Bu uygulamaninsigérenler tzerinde sorunlar
yarattgl ve yaratabilegé g6z ardi edilmemelidir. Clnkl kendini yetersizdaden,
calisma kagullarindan mutlu olmayan, 6rgite kaplumsuz balg acisina sahip olang i
arkadalarlyla anlgamayan ya da aralarinda fark gidau digtinen bir § gbrenin
memnuniyet duzeyi ve verimldi disecektir. Bu cakma Dg kaynak kullaniminin bu
durumlara etkisini belirlemek amaciyla yapgtm. Arastirma kapsaminda ortaya konan

ifadelerin test edilmesi sonucunda elde edilen glan@agida anlatiimgtir.

Arastirmaya katillan katilimcilarin yaridan fazlasi dtkeden olgmakta, buydk
cogunlugu genc yata ve digilk deneyim siiresine sahiptir. Onemli bir bélumivénsite
egitimine sahip olangi gorenlerin, buyudk bir kisminin turizngi@mine sahip olduklari

gorulmektedir.
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Isletmelerin statiisiine bakifinda yaridan fazlasinin uzun sire faaliyet gdsteren
uluslararasi zincir oteller olgu, buyuk bir kisminin 151 ve tGzeri personel gatblig
gorilmektedir. Isletmelerin tamami tim yil faaliyet gostermekte anaminda gl
kaynak kullanimi uygulanmaktadir. Anketin birincblbmini olgturan § goéren

memnuniyeti ile ilgili elde edilen sonuclagagidaki gibidir.

Katimcilar ¢g@u ds kaynak kullaniminin 6z yeteneklerine odaklanaragndk
alanlarinda uzmangealarini sgladigini distinmektedir. Konusunda uzman firmayla
anlsgilmasini kapsayan gikaynak kullanimi sayesinde 0z yeteneklegirdla kalan
faaliyet alanlari kendi alaninda uzman firmayla agidrak uzman g gorenlere
birakilmasini kapsamaktadir. Katilimcilarin buyikksmi bu durumu kabul etstir.
Gelen uzman si guclinin ¢ goérenlere faydasini belirlemek amaciyla stalwlan
“uzmanlarla temas halinde olmak bilgi ve yaraticlkkonusunda deneyimleri arttirir”

ifadesine katilimcilarin yaridan fazlasi olumlu yarermitir.

Dis kaynak kullaniminin avantajlari yaninda dezavédartajda bulunmaktadir. Bu
nedenle gerekli bir uygulama olup olmgan konusunda si gorenlerin gorginu

belirlemek amaciyla “di kaynak kullanimi gerekli bir uygulamadir’ ifadesi

katilimcilarin bayuk bir kismi olumlu yanit vergtir. Bu da katilimcilarin gikaynak

kullanimindan belirli konularda yakinsalar dgeimeler igin gerekli bir uygulama
olarak digunduklerini gostermektedir. “I31 kaynak kullanimi sonucundaletmeler

kendi 6z yeteneklerini odaklanarak faaliyet alametletirip daha yararli olmasini
sgilamaktadir”’ ifadesi katihmcilarin @u tarafindan olumlu yanitlagtir.  “Dis

kaynak kullanimi g goérenlerin kendi alanlarina gonlasip daha etkin kullaniimasini
saglar” ifadesine katilimcilarin buyudk bir kismi oldmyanit vermgtir.

Is gorenlerin cakma saatleri ginda kendilerine zaman ayirmalari gerekmektedir.
Kendine ayirabilegé zamani olmayansigdrenlerin memnuniyet dizeyleri gbilir.
Katilimcilarin yaridan fazlasi dikaynak kullaniminin belli bir se odaklanmayi
sgiladigindan kendilerine ayirdiklari zamanin gnttdisiincesindedir. Esnek cgina
saatleri § gorenlerin fazla yorulmalaringe isteksiz gelmelerinelerinden memnun
olmamalarina neden olabilmektedir. Bunu belirlerskaciyla olgturulan “esnek
calisma saatlerini ortadan kaldirmaktadir” ifadesiggdrenlerin yaridan fazlasi olumlu

yanitlamstir.
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Yorgun k goren dikkatsiz ve asik suratli olabilir. Bu dasteii memnuniyetini olumsuz
etkileyebilir ve § gorenin verimini dgdrebilir. Dig kaynak kullaniminingigorenin fazla

yorulmamasini ggadigina iliskin ifadeye § gorenlerin yaridan fazlasi katildiklarini
belirtmistir. Bu da § gorenlerin kendi alanlarina gonlasinca kgturmaca olmadan ve

fazla yorulmadanglerini yaptiklarini géstermektedir.

Is gorenlerin kendilerini yetersiz hissetmeleri deeii bir sorundur. Bu nedenle
olusturulan “dis kaynak kullanimi ile gelensigorenleri goriince kendimi yetersiz
hissediyorum’ ifadesine katilimcilarin yaridan tsa olumsuz yanit vergtir. Orgiitte
olan catgmalarin § gorenlerin orgute yabancgtamaya neden olup olmaiini
ogrenmek icin olgturulan ifadeye katilimcilarin yaridan fazlasi kaaimstir. Dis
kaynak kullaniminin performansa olan etkisini befirek icin olgturulan ifadeye
katilimcilarin yaridan fazlasi olumsuz yanit vestmi Bu da d¢ kaynak kullaniminingi
gorenlerin performansi Uzerinde olumsuz yonde tkisieolmadgini géstermektedir.
Arastirmanin amacini okturan “dis kaynak kullanimi g gdérenlerin motivasyonunu

arttirir” ifadesine ise katilimcilarin yarisindéazlasi olumlu yanit verniir.

Surekli baka islerle ilgilenmeyen kendisini bilip ona gore cafan i gbrenin stresi de
az olacaktir. Bu amagcla glurulan ifadeye katilimcilarin ganlugu olumlu bakmy ve
dis kaynak kullanimi sayesinde gaha alanlarinin belli oldtunu boéylelikle stresin
azaldgini belirtmilerdir. Is gorenler arasinda ilgimin 6nemlidir. D§ kaynak
kullaniminin § gorenlerin iletsimi Gzerindeki etkilerini belirlemek amaciyla eturulan
ifadeye katilmcilarin yaridan fazlasi olumlu yavererek cakanlar arasinda ilegimi

kuvvetlendirdgi dusunduklerini belirtmglerdir.

Bir isletmenin baarisi § gorenlerin orgutsel hedeflere gtaasiyla mumkindir. Bunu
basarmak icin ise § goOrenlerin 6rgut icinde mutlu olmalari veletme amacglarini
gerceklgtirmeyi birlikte bgarmayi hedeflemeleri gerekmektedir. Bu amaclatatulan
“dis kaynak kullanimi ile gelensigorenlerin 6rgutte camalara neden olups i
gorenlerin §e isteksiz gelmesine neden olur’ ifadesine katllarin katilan,
katilmayan ve Kkararsiz kalanlarin sayisi birbirioklukga yakin c¢ikmstir fakat
katilanlarin sayisi gderlerinden biraz daha fazladir.sCkaynak uygulamasiyla geles i
gorenlerin de var olan 6rgut yapisina zarar vermagdgim sglamalari § gorenlerin

tamaminin  memnun olmasini gkayacaktir. Aksi halde ¢éli memnuniyetsizlik
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belirtileri olusacaktir. Bunlarin biri desigorenlerin ge isteksiz gelmeleri veya gec¢
gelmeleridir. Bu sonucu ortadan Kkaldirmak o6rguttekatsmalart  6nlemek

gerekmektedir.

Isletme calganlariyla uzman firma cahnlari arasinda ofan catgmalar § gorenlerin
aralarinda fark oldgunu diglunmelerinden olabilir. Bunu belirlemek amaciyla
olusturulan “dis kaynak olarak yararlanilan firma galnlariyla aramizda fark olgunu
disintyorum” ifadesine katilimcilarin buydk bir kismolumlu yanit verntir.
Anlagilacazl Uzere § gorenler kendileriyle ger calsanlar arasinda fark olgunu
disintyorlar. Bu da 6rgutte canalara veg gorenin verimi ve memnuniyeti Gzerinde
oldukca etkili olabilmektedir. Bu nedenlgdatmede gorev alan her bir ganin sletme

icin ayni dgerde ve 6nemde olduklarigigérenlere hissettirmek gerekmektedir.

Is gorenler hep ayni durumda kalmak istemez surati§rgek isterler bu durumun i
kaynak kullanimiyla ikkisini belirlemek amaciyla olgurulan ifadeye katilimcilarin
yariya yakini olumlu yanit verirken gtz ardi ediyacek bir bolim de kararsiz
kaldiklarini belirtmglerdir. Katilanlarin sayisi daha fazla ofdundan § gorenlerin
bayuk kismi dy kaynak kullanimi sonucunda kendilerini ggtme olanaklarinin
olmadgini disinmektedirler. Aslinda ¢i kaynak kullanimi ¢ goérenlerin kendi
alanlarinda ygunlssarak kendilerini alanlarinin en iyisi olmalarinakiam tanimaktadir.
Fakat § gorenler di kaynak kullaniminin gealmeleri 6ninde bir engel olarak
gormektedirler bu diiinceyi ortadan kaldirmak icinsigotrenlere di kaynak

kullanimiyla ilgili daha fazla hizmet iciggim programlari uygulanabilir.

Yukselme olang is gorenleri motive eden 6nemli bir faktérdir. Bundg kaynak
kullanimiyla ilgisini belirlemek amaciyla afturulan ifadeye katilimcilarin énemli bir
kismi olumlu yanit verngi veya kararsiz kalngtir. Is gorenler yikselebileceklerine
inandiklari zaman memnun olacaktirlar. Bu nedegletmede ytkselme imkanlarinin
acik olmasi sdanmali ve bgari degerlemeleri somut 6lcitlere dayanarak yapilmalidir.

Ayrica adaletli bir terfi politikasi uygulanmalidir

Ikinci kisimda yer alan ifadelerin sonuclarina bakgihda; Dy kaynak kullanimininsi
gorenler icin zaman kaybina neden olur ifadesimilikacilarin yaridan fazlasi olumsuz
bulmustur. is gorenler d¢ kaynak kullanimini zaman kaybi gle zamani etkili
kullanmayi sglayan bir yontem olarak gorduklerini gosterebilir.
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Orglitler arasi uyumu belirlemek igin sturulan ifadeye katilimcilarin biyuk bir kismi
kararsiz kalmy veya olumsuz yanit vergtir. Orgitler arasi uyumu etkilemegi

sdylemek mumkandur.

Dis kaynak kullanimininsten c¢ikariimaya neden olgunu dginip dgianmediklerini
belirlemek amaciyla olturulan ifadeye olumlu ve olumsuz yanit verenleseyisi
birbirine yakin ¢ikmgtir. Dis kaynak kullanimininsten cikarilmaya neden olabilegei
disindukleri gercgi goz ardi edilemeyecek bir husustur. Bu konuddrgen olup
olmadiklarini belirlemek amaciyla glurulan ifadeye katilimcilarin yariya yakini
olumlu yanit verirken bir kismi da kararsiz kaldrkhi belirtmglerdir. Katilimcilarin
isten cikariima konusunda sadece tedirgin olduklarmi yoksa bu durumundan
korktuklarint mi belirlemek amaciyla glurulan ifadeye ise yine yariya yakini
katilirken bir kismi da kararsiz kalgtr. Bu durumdasg gérende stres ajturmakta
verimliligi ve performansi Uzerinde etkili olmaktadir. Bu wmu 6nlemek icin si
gorenlerin §ten ¢ikarilma konusundaki kaygilari giderilmelidirgorenlere cagkan ve
basarili olduklar siirece sierini kaybetmeyecekleri anlatiimalidiis giivencesi

gorenlerin memnuniyet dizeylerini etkileyen dnebmiunsurdur.

Calsanlar icin belki de en 6nemli motivasyon araci tiore Olusturulan ifadeye
katilimcilarin yaridan fazlasi olumlu yanit vestini is gorenler dy kaynak kullaniminin
disik magla calsmalarina neden olduklarini gdinmekte ve aldiklari Gcretten pek
memnun olmadiklari sonucu cikmaktadir. Motivasyagackarinin énem siralamasi
kisiden kksiye desismektedir fakat en onemlisi Ucret olarak kabul eéite ve bu
ifadenin sonucuna goére onemli bir sorunstlomaktadir. Bu nedenles igérenlerin
memnuniyet dlzeyini arttirmak icin yeterli Ucret zéyi belirlenerek yapilmasi
gerekenler gozden gecirilmeli ve Ucret politikalargoérenlerin anlayabilege aciklikta

olmalidir.

Transfer edilme riski hakkinda ne gdindiklerini belirlemek amaciyla afwrulan
ifadeye katilimcilarin yariya yakini olumlu yaniervken kararsiz kalanlarda kalan
kisim iginde onemli bir bolimu ofturmaktadir.is gérenler d¢ kaynak kullanimi
sonucu digik maagla transfer edilme risklerinin olgunu diglinmektedirler. Bu dasi

gérenin memnuniyet dizeyini olumsuz etkileyebilecbkk unsurdur. Oncelikle
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katilimcilarin neden bdyle bir giinceye sahip olduklari aglémali buna neden olan
durumlarin ortadan kaldirilmasina yonelik gadalar yapiimahdir.

Dis kaynak kullanimig gorenleri ile gletmede cakan & gorenler arasinda kopukluk
olup olmadgini belirlemek amaciyla ojturulan ifadeye cajanlarin yariya yakini
katilirken bir b6lumU de kararsiz kaldiklarini Ipeehistir. Bu da § gorenlerin yeni
calsanlarla aralarinda kopukluk olgunu veya olabilegagni dustinduklerini
gOstermektediriki firma arasinda uyum gmnmasi 6nemli bir noktadir. Glwrulan
ifadeye katihmcilarin yariya yakini katilirken irsmi da kararsiz kalgtir. iki firma
arasi kulturel farkhliklarin cagmaya neden oldiunu séylemek miamktndir. Var olan
orgut kadltirinin  di kaynak cakanlariyla birlikte bozulabileg distincesini
belirlemek amaciyla olurulan ifadeye katilimcilarin veg@i olumlu ve olumsuz
yanitlar git ¢cikmistir. Var olan 6rgut kultarinin gemeyecgi konusundasg gorenler
bilgilendirilmelidir. Hizmet ici gitimler yapilarak § gorenler arasinda arkafi&,

meslektalik bilinci gelistirilebilir. Béylelikle bir ekip ruhu gekebilir.

Gorev ve sorumluluk dengesgletmenin faaliyetlerinin aksamadan gmmasi icin
onemlidir. Olwgturulan “dis kaynak kullanimi ile gelen caanlar ile sletme calgsanlari
arasinda gorev ve sorumluluk alanindasgaglar ¢ikmaktadir” ifadesine katilimcilarin
olumlu ve olumsuz yanitlari birbirine cok yakin mitir. is goérenlerin gorev ve
sorumluluk alanlari kesin bgekilde belirtilerek ortaya ¢ikan ¢atnalar 6nlenebilir.

“Dis kaynak kullanimi g gorenin gletmeye aidiyetini etkilemektedir” ifadesine
katihimcilarin verdii olumlu ve olumsuz yanitlar birbirine ¢ok yakinkgustir.

Isletmeye giivenebilmek birsigoren icin 6nemlidir. Bunu belirlemek amaciyla
olusturulan ifadeye katilimcilarin vergi yanitlardan olumlu, olumsuz ve kararsizlik
birbirine yakin c¢ikmytir. Isletmeye gilvenmeyen ve kendini oraya ait hissetméyen
goren mutsuz olacak ve ¢ka bir i bulmaya ¢akacaktir bulundgu isletme icin yararli

olmayacaktir. Bunun icinsi gorenlerin gletme icin dgerini onlara hissettirmek

gerekmektedir.

Memnuniyet durumlarina gkin yapilan analiz sonuclarina gére katilimcilasimsiyet,

yas, deneyim, @itim durumu ve caltiklari departman diskenleri acisindan goésu
farkhliklar oldugu saptanngtir. Cinsiyet dgiskeni ele alinarak yapilan analiz
sonuglarina gore kadin katilimcilarin erkeklere eggmemnuniyetlerini etkileyen
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ifadelere daha fazla katilim go6sterdikleri ve busenucunda memnuniyet diizeylerinin
daha dguk olduu gorulmigtir. Yas degsiskeni acgisindan yapilan Anova analizi
sonuclarina 6zellikle “di kaynak kullanimi uzmansigict kullanimi sgar”, “i s
gorenlerin motivasyonunu arttirir’, “di kaynak kullanimi sonucu alan o6rgutteki
catsmalar § gorenlerin ge isteksiz gelmelerine neden olur” ve “uzmanladéarekli
temas halinde olmak bilgi ve yaraticilik konusurtieyimleri arttirir” ifadelerinde
anlamh farkhliklarin oldgu saptanngtir. Yas dilzeyleri yuksek katilimcilarin
memnuniyet dizeylerinin daha ik olduzu gorulmigtir. Deneyim sireleri dgskeni
acisindan bakilginda yiksek deneyim siresine sahip katilimcilarg khynak
kullaniminin uzmansi giict sgladigina daha diuk oranda katildiklari gorulngtiir.
Egitim diizeylerine bakilgznda ds kaynak kullanimi sayesinde fazla yorulmadiklari ve
kendilerini gelgtirme firsatlarinin bulunmagh ifadelerine ortagretim ve lisansusti
mezunlari daha az katilim gostegtardir.  Memnuniyet durumlarini belirlemek
amaclyla olgturulan ifadelerin yakkak tamamina odalar, ek hizmetler ve yiyecek

icecek departmaninda gorewigorenlerin daha fazla katildiklari saptastmn.

Karsilasilan sorunlara ikkin olusturulan ifadelere ikkin yapilan analiz sonuclarina
bakildginda; cinsiyet d@skenine gore kadin katilimcilarin sdkaynak kullanimi
sonucu gten cikarilma korkularinin olgu ve kletmeye aidiyetlerini etkiledi
sonucuna varilmtir. Yas desiskeni agisindan yapilan analiz sonuclarina gére gencg
yastaki katilmcilarin dy kaynak kullanimininsi gbrenler icin zaman kaybina neden
oldugu, is gorenlerin d&ik magla calsmalarina neden olgu ve tgeron firma
calisanlanyla aralarinda gorev ve sorumluluk alanindasmalara neden olgundan
yakinmadiklari gortlmgiir. Deneyim sureleri dgskeni acisindan bakilginda Uc¢
faktorde anlamli farkliliklarin oldiu saptanngtir. Deneyim suresi ¢ok az ve fazla olan
katiimcilar dg kaynak kullaniminin diilk maala calsmaya neden olmagini, disik
magla transfer edilme risklerinin olmagni ve o6rgat kultirine zarar vermghii
disunmektedirler. Eitim degiskenine gére yapilan analiz sonuclarina goéregiktim,
lisans ve lisansusti mezunlarinin “6rgitler anagum oldukca zor sganmaktadir”,

“I sletmede var olan Orgut kaltart zarar gormektedne’ “distik maala dis kaynak
saglayici firmaya transfer edilme riski gormaktadir” ifadelerinden yakindiklari
saptanmytir. Bu farkliiga bakildginda lisansustigitim dizeyine sahip katilimcilarin

ifadelere daha az katildiklari gorulgtiir. Calstiklari bolum acgisindan bakiginda bir
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ifade dsinda kalan ifadelerin tamaminda satin alma, odalarhizmetler ve guvenlik
departmanlarinda c¢aan katimcilar agisindan onemli  farkhliklarin ol

gorulmugtar.

Kadin katilimcilarin  memnuniyet duzeylerinin dahdisick oldusu gorulmigtdr.
Isletmede cajan kading gorenlerin sayisi az olgundan ve bayan egemen bir sendikal
yap! olmadgindan, kadin ¢cajanlar bir tehdit durumunda kendilerini yetersizseiderek
isten ¢ikarilma konusunda daha erken gmdluyabilirler. Yuksek yadizeyinde ve
deneyim sureleri yiksek olan katilimcilarin memmatsizliklerinin nedeni uzun sire
isletmede cabarak kendilerini glerinde iyi olarak gérmekte, bu nedenle diaynak
kullanimi ile gelend gérenleri uzman olarak gérmemelerine neden ofatiiisansisti
mezunlarinin memnuniyetlerinin daha ytksek gldgortlmektedir. Bu da glikaynak
kullanimi hakkindasietmede memnun olmayar gérenlerin bu konuda daha fazla
bilgilendirilmesi gereklilgini ortaya cikarmaktadir. Rikaynak kullaniminin kendileri
icin bir tehdit olmadiini disinmeleri sglanmalidir. Bunun icin hizmet iciggimler

verilmelidir.

Sonug olarak konaklamalétmelerinde di kaynak kullanimi karari olduk¢ca énemli bir
konudur. Birgok avantajinin yaninda dezavantajlaroha gz 6ninde bulundurulmasi
gerekmektedirls gorenler tizerinde olumsuz etkisi oldukca 6nemii dezavantajdir.
Turizm sektérd icin 6nem ¢eyan & go6renlerin  memnuniyetini, ngterilerin
memnuniyetini ve sletmenin imajini etkileyeg@ unutulmamalidir. By kaynak
kullanimi uygulamasindan yararlanilirken dikkativdanilmali ved gorenleri olumsuz

etkileyebilecek sorunlarin ortadan kaldiriimasiefgenektedir.

Konaklama gletmelerinde dy kaynak kullanimi konusunda az sayidasgaé vardir. Bu
calsma sinirh bir alanda (Marmara Bolgesi) ve sinidayida katilimciyla
gerceklatirilmistir. Dolayisiyla ortaya c¢ikan sonuclari genele yakmobjektif bir

yaklasim olmayabilir. Bu alanda aglarma yapacak yeni aggrmacilar:

e Farkli isletmelerde,

» Bolgeler arasi farklilik olup olmagini ortaya koyacak bi¢cimde

» Uluslar arasi benzer alanda yapacaklarisgellar ile ilgili yazina daha fazla katki

sgilayabilirler.
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Ek 1: OTEL iSLETMELER iNDE DIS KAYNAK KULLANIMININ  iSGOREN
PERFORMANSINA ETKiSi VE KARSILA SILAN SORUNLARA iLIiSKIN
ANKET FORMU
Sayin Katilimci,

Bu calsma, konaklamasletmelerinde di kaynak kullaniminingigéren memnuniyetine
etkileri ve kasilagilan sorunlari belirlemek amaciyla yapiimaktadiali§gna, Sakarya
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, Turiznisletmeciligi Ana Bilim Dali
kapsaminda Yuksek lisans tezinin uygulama kisminstarmaktadir ve sonuglari
egitim amach kullanilacaktirdlginiz igcin Tesekkur eder, Saygilarimi sunarim.
Gamze OZEL
Sakarya Universitesi
E-posta;_g.oezel@hotmail.com

BiRINCI BOLUM
iS GOREN MEMNUN YET

Lutfen bu 6lcegi kullanarak asagidaki ifadelere katilim derecenizi belirleyiniz.
Hi¢ katilmiyorum Katiimiyorum Kararsizim Katil iyorum Tamamen katiliyorum

1 2 3 4 5

Dis kaynak kullanimi,g gérenin faaliyet alanini nettérip daha yararl olmasini 1(2| 3| 4| 5
sglar

Dis kaynak kullanimi,gi gérenin bir konuda uzmaniaasini sglar 12| 3| 4 5
Dis kaynak kullanimi, uzmaggtcui kullanimini sglar 1) 2| 3| 4 5
Dis kaynak kullanimi,g gérenlerin daha etkin kullaniimasingte 12| 3| 4 5
Dis kaynak kullanimi,g gérenlerin motivasyonunu arttirir 12 |3 |4 |5
Dis kaynak kullanimi, ¢cajanlar arasinda ileimi kuvvetlendirir 1| 2| 3| 4 5§
Dis kaynak kullanimi, belli birse odaklanildiindan § gérenin kendine ayirgh 1(2| 3| 4 5
zaman, artmaktadir

Dis kaynak kullanimi, cayma saatlerindeki esnefdiortadan kaldirmaktadir 1(2| 3| 4 5
Dis kaynak kullaniminda ¢gina alani belli oldgundan stres azalmaktadir 1(2| 3| 4| 5
Dis kaynak kullanimi, sonucu 6rgutteki gatalar § gorenlerin e isteksiz 1(2| 3| 4 5
gelmelerine neden olmaktadir

Dis kaynak kullanimi, sayesinde uzmanlarla sirekliastmalinde olmak bilgi ve 1(2| 3| 4| 5
yaraticilik konusunda deneyimlerimi arttirir

Dis kaynak kullanimi, gerekli bir uygulamadir 1(2| 3| 4 5
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Dis kaynak kullanimi, ¢adanlariyla aramizda fark olgunu dguniyorum 1] 20 3 4 &
Dis kaynak kullanimi ile gelers gorenleri goriince kendimi yetersiz hissediyorum 1 | 2| 3| 4

Dis kaynak kullanimi sonucunda kendimi orgutte yabaigsediyorum 12| 3| 4

Dis kaynak kullanimi sayesinde fazla yorulmuyorum 12| 3| 4

Dis kaynak kullanimi yapilgh i¢in yikselme olanam oldusunu diglinmiyorum 12| 3| 4

Dis kaynak kullanimi bireysel performansimi olumsudlemektedir 1l 21 3 4 1§
Dis kaynak kullanimr’na gidildiinden kendimizi geftirme firsatimiz 12| 3| 4
bulunmamaktadir

IKINCI BOLUM
KAR SILA SILAN SORUNLAR

Latfen bu dlcegi kullanarak asagidaki ifadelere katilim derecenizi belirleyiniz.

Hi¢ katilmiyorum  Katilmiyorum  Kararsizim Katil iyorum  Tamamen katiliyorum

Fx-1
A A

Fx-1
A A

Fx-1
A A

Fx-1
A A

Fx-1
A A

Fx-1
A A

Fx-1
A A

Fx-1
A A

Fa-1
Ot

Fx-1
A A

1 2 3 4 5
1. Dis kaynak kullanimi,g gérenler icin zaman kaybina neden olur 1| 2| 3
2. Dis kaynak kullanimi,si gérenlerin gten ¢ikariimalarina neden olmaktadir 2| 3| 4
3. Dis kaynak kullanimi ile yeni ¢alanlarin alinmasi ilegigérenler arasinda 2| 3| 4
kopukluklar olmaktadir
4. Dis kaynak kullanimi,si gdrenin gletmeye aidiyetini etkilemektedir 2| 3| 4
5. Dig kaynak kullanimi,si gorenin gten ¢ikarilacg konusunda tedirgin olmasina 2| 3| 4
neden olmaktadir
6. Dis kaynak kullanimi,si gérenin gletmeye giivenini olumsuz etkilemektedir 2| 3| 4
7. Dis kaynak kullanimi,gi gérenin dgik maala calsmasina neden olmaktadir 2| 3| 4
8. Dis kaynak kullanimi yapanletme calganlari ile sletme calganlari arasinda 2| 3| 4
gorev ve sorumluluk alaninda gaalar olmaktadir
9.1ki firma arasindaki kiiltirel farkhliklar catmaya neden olmaktadir 2| 3
10. Orgitler arasinda uyum oldukca zaotlaamaktadir 2|3
11.1sten ¢ikariima korkusuna neden olmaktadir 2| 3| 4
12.1sletmede var olan érgiit kiiltirii zarar gérmektedir 2| 3|45
13. DUk maagla di kaynak kullanimi sgayicisina transfer edilme riski 3| 4

dogurmaktadir

Fx-1
A A
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KATILIMCILARIN DEMOGRAF

UCUNCU BOLUM

IK OZELL IKLER INE VE

ISLETMELERE iLiSKIN BIiLGILER

Cinsiyetiniz: [ Bay [ Bayan
Yasiniz [118-30 [131-45 [146-60 [J 61 ve Uzeri
Isletmede cakma siireniz 00-5Yil [16-10 Yil [111-15Yil (116 Yil ve tzeri
Egitim durumunuz I 1lkogretim [ Ortadgretim [ Onlisans [ Lisans

[J Lisansustu

Egitim alaniniz

o Turizmle ilgili o Diger (Lutfen belirtiniz

Isletmedeki gorev alginiz
Bolum

oOdalar Bolumiu
o Sats Pazarlama Boélimi
o Satin Alma Bolimi

o Muhasebe-Finans Bolimu

o Yiyecekdcecek Bolimii
o Insan Kaynaklari Bélimii
o Teknik Hizmetler Bolumii

oMisteri iliskileri Bolimii

o Eglence Ve Animasyon Bolimii Guvenlik B6limu

o Bilgi islem Bolumii

o Ek Hizmetler

. N 1i¢ Anadolu B. (1 MarmaraB. []Guney Dgu A. B.
Isletmenizin Bulundgu Bolge | (1 Akdeniz B. ] Ege B. 1 Dogu Anadolu. B.

1 Karadeniz B.
Isletmenizin Tird 1 Sehir Oteli [1 Ky Oteli ] Diger (Lutfen belirtiniz)..
Isletmenizin Sinifi 13 yidiz 4 yildiz 75 yildiz

11 Diger (Lutfen belirtiniz)

Isletmenizin Statiisii

71 Ulusal-B&imsiz
71 Ulusal-Zincir
[ Diger (Lutfen belirtiniz)

[0 Uluslararas! -Baimsiz
[0 Uluslararasi - Zincir

Isletmenizde Goérev Yapan 1 0-50 J 51-100 J 101-150 1151 ve

Personel Sayisi uzeri

Isletmenizin Faaliyet Siresi 10-5yil 1 6-10 yil 0 11-15 yil. 16 yil ve
Uzeri

Otelinizin Agik Oldgu Dénem | [ Tiim yil 11 Sezonluk

Otelinizde ds kaynak| [1Evet [ Hayir

kullanimindan  yararlaniimakta

midir?

Dis kaynak sglayici firma| [Evet [Hayir

calisani misiniz?
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