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Yonetim, Ekonomi ve Pazarlama Arastirmalar1 Dergisinin yayin odaginda;
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Yonetim, Ekonomi ve Pazarlama alanindaki profesyonellere akademik katki saglayan, sektorel
uygulamalara katki saglayan teorik ve uygulama arasinda koprii olan, Yonetim, Ekonomi ve

Pazarlama alanlarinda ulusal ve uluslararasi karsilastirmalari inceleyen eserler yer almaktadir.

Yonetim, Ekonomi ve Pazarlama Arastirmalar1 Dergisinin yayin kapsaminda;

- Isletme bilim dalin1 temel alan ¢calismalar,

- Kamu y6netimi bilim dalin1 temel alan ¢calismalar,

- Muhasebe ve Finansman bilim dalin1 temel alan ¢alismalar,

- Iktisat bilim dalin1 temel alan calismalar,

- Ekonometri bilim dalin1 temel alan ¢calismalar,

- Calisma ekonomisi ve endustri iligkileri bilim dalini1 temel alan galismalar,
- Maliye bilim dalin1 temel alan ¢aligmalar,

- Uluslararasi ticaret bilim dalin1 temel alan ¢alismalar,

- Hastane isletmeciligi bilim dalini temel alan ¢calismalar,

- Turizm isletmeciligi bilim dalin1 temel alan ¢alismalar,

- Yonetim bilisim sistemleri bilim dalini temel alan ¢alismalar yer almaktadir.
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Yonetim, Ekonomi ve Pazarlama Arastirmalar1 Dergisi elektronik ortamda yaymn yapan
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Oz

Bu arastirma, agirlama sektoriinde gayri-medeni davranislar: konu edinen ¢alismalar: betimlemeyi
amag edinmektedir. Bu sekilde, ilgili literatiire katki saglayacak kisimlarin ortaya ¢ikarilmasi
hedeflenmektedir. Bu amag¢ dogrultusunda, literatiirde 2009-2022 yillar1 arasinda yayimlanmus olan 75
arastirma, y1l, iilke, 6rneklem, sektdr, davranis kaynagy, teori, konu, arastirma deseni ve veri toplama
tiirii kriterleri goz oniinde bulundurularak irdelenmistir. Arastirma sonucunda, 2019 y1li, gayri-
medeni davranis literatiiriinde bir doniim noktasi olarak ortaya ¢ikmistir. Cin ve Amerika Birlesik
Devletleri, literatiirdeki arastirmalara yer veren oncii iilkelerdir. Orneklem olarak iggdrenler, sektor
olarak oteller, davrams kaynagi olarak misafirler, desen olarak nicel ve veri toplama tiirii olarak anket
ile davranislarin sonuglar1 en ¢ok irdelenmis kisimlar olarak 6n plana ¢tkmustir. Yine, arastirmalarin
genel olarak teori temelli olarak ytirtitiildiigii ve kaynak koruma teorisinin birincil teorik temel olarak
ele alindig: goriilmiistiir. Yonetim organizasyon alaninda siklikla irdelenen duygu, orgiit, is, servis ve
performans konulary, literatiirde birincil diizeyde degerlendirilen konular olarak én plana ¢ikmustir.

Anahtar Kelimeler: Gayri-Medeni Davranislar, Agirlama Sektorii, Turizm, Literatiir Taramasi.

Makale Gonderme Tarihi: 17.7.2022
Makale Kabul Tarihi: 1.9.2022

Onerilen Atif: Ozekici, Y,K.(2022). Agirlama Sektoriinde Gayri-Medeni Davranislarin Literatiirdeki
Gelisim Siireci, Yonetim, Ekonomi ve Pazarlama Aragtirmalar: Dergisi, 6(5), 240-260.
© 2022 Yonetim, Ekonomi ve Pazarlama Arastirmalar1 Dergisi.
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Abstract

This research aims to describe the studies on uncivilized behavior subject in the hospitality industry.
In this way, it is aimed to reveal parts that will contribute to the relevant literature. For this purpose,
75 studies published in the literature between the years 2009-2022 were examined by considering the
criteria of year, country, sample, sector, source of behavior, theory, subject, research design and data
collection type. As a result of the research, the year 2019 has emerged as a turning point in the
literature of uncivilized behavior. China and the United States are the leading countries that include
research in the literature. Employees as a sample, hotels as a sector, guests as a source of behavior,
quantitative as a pattern and a survey as a data collection type as well as the results of the behaviors
came to the fore the most. Again, it has been seen that researches are generally theory-based and
conservation of resource theory is considered as the primary theoretical basis. Subjects such as
emotion, organization, work, service and performance issues have been evaluated at the primary level
in the literature.

Key Words: Uncivil Behavior, Hospitality Industry, Tourism, Literature Review.
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Y.Kemal OZEKICI

GIRiS

Agirlama sektoril, miisterilerle yiiksek etkilesim yogunlugunu igeren (Yang vd., 2020), stres diizeyi
yliksek (Wang vd., 2022) miisteri memnuniyetini dnceleyen (Sliter vd., 2010) ve hizmet hatalarinin
siklikla deneyimlendigi bir isleyis sistemine sahiptir (Olcay ve Ozekici, 2018). Bu durum, hizmet siireci
icerisinde toplumda kabul goren davrarns kaliplarmin disina ¢ikilmasina yol agmaktadir (Schilpzand
vd., 2016). Agirlama sektoriinde siklikla gozlemlenen (Booyens vd., 2022) normal dis1 davranislar, gerek
isgoren (Wang vd., 2022) gerekse miisterilerce (Okan vd., 2021) gergeklestirilmekte olup, personel
tizerinde stres (Alola vd., 2019), duygusal tutarsizlik (Koopmann vd., 2015), bilissel ve fiziksel
kaynaklarda titkenme (Boukis vd., 2020), performans: zedeleme (Li vd. 2021; Shin vd. 2022),
tiikenmislik (Abubakar vd., 2022) ve isi birakma (Alola vd., 2019) gibi ¢gesitli olumsuz sonuglar1
beraberinde getirebilmektedir. Agirlama sektoriinde bu tiir davranislar, diger sektorlere kiyasla daha
yiiksek seviyede gozlemlenmektedir (Torres vd., 2017). Bu durum da, agirlama sektoriindeki isgiicii
devir oranini yiikseltmektedir (Alola vd., 2019). Netice olarak, agirlama sektoriindeki isgoren niteligi
zayiflamaktadir. Bu nedenle misafire yonelik ilgi ve alakay1 6nceleyen hizmet ortamini saglayamama
riski ortaya ¢ikmaktadir (Karatepe ve Aleshinloye, 2009). Bunun sonucunda, sektdr genelinde kar

seviyeleri azalabilmekte ve sektoriin siirdiiriilebilirligine yonelik kritik sorunlar olusabilmektedir
(Schilpzand vd., 2016).

Normal dig1 davranslar literatiirde problemli davramislar (Ozekici ve Unliiénen, 2022), kétii muamele
(Koopmann vd., 2015), etik dis1 davranislar (Mitchell ve Chan, 2002), kaba davranislar (Fullerton ve
Punj, 1993) ve sapkin davraniglar (Mills, 1981) davranislar kavramlariyla ifade edilmistir. Son
zamanlarda bir¢ok arastirmaya konu edilmis olan bu davranislarin (Andersson ve Pearson, 1999;
Herschovis, 2011; Koopmann vd., 2015) bertaraf edilebilmesi amaciyla literatiirde cesitli stratejiler one
siriilmiistiir (Shin vd., 2022). Buna karsilik, stratejilere yonelik yatirim gerceklestirilmesi icin, 6ncelikle
alanda yer alan bulgunun genellenebilir olmas1 gerekmektedir (Lucas, 2003). Bu amacla, gelismekte
olan literatiirlerin betimlenmesi ve bilgi birikiminin genellenmesi 6niindeki unsurlarin tespit edilmesi
o6nem arz etmektedir. Nitekim ivme siirecinde olan literatiirlerin betimlenmesi, alandaki bilgi
birikiminin ilerleyebilmesi igin elzem goriilmektedir (Denny ve Tewsbury, 2013). Literatiirde gayri-
medeni davraniglar iizerinde gerceklestirilen arastirma niceliginin ivme kazanmasma (Hershcovis,
2011; Schilpzand et al., 2016; Wang vd., 2022) ve turizm alaninda Orgiitsel diizeyde gerceklestirilen
davraniglara yonelik literatiiriin irdelenmesine (Zhou vd., 2021) ragmen, turizm alaninda bu
davraniglara yonelik literatiire biitiinciil bir bakis agisiyla yaklasan arastirma sayis1 oldukga smirhidir
(Mitchell ve Chan, 2002; Berry ve Seiders, 2008; Reynold ve Harris, 2009). Buna karsilik, ilgili literatiiriin
bibliyometrik bir bakis agisiyla incelenmedigi goriilmiistiir (Wang vd., 2022). Bu nedenle, ilgili alanin
betimlenmesine gerek duyuldugu literatiirde vurgulanmistir (Alola vd., 2019). Zira, bu alanda var olan
bilginin derlenmesi suretiyle gelecek arastirmalara 6ngdrii saglama (Okan vd., 2021), bu davranislarin
misafir ve isgOren iizerindeki olasi etkilerini anlama (Alola vd., 2019), literatiirde irdelenmeye
gereksinim duyulan bilgi ihtiyacini giderme (Schilpzand vd., 2016) ve alandaki teorik ilerleyisin ne
yonde olduguna yonelik 6ngorii saglama seklinde katkilar ortaya konacaktir. Benzer sekilde, alandaki
bilginin betimlenmesi, agirlama sektoriinde, gayri-medeni davraniglarin engellenebilmesi ve sorumlu
tiiketim anlayisinin yayginlastirilmasi hedefinin (Baum vd., 2020; Booyens vd., 2022) yerine getirilmesi
icin gelistirilmesi gereken strateji, plan ve politikalarin belirlenmesinde 6ngdrii saglayacaktir. Bu
kapsamda, ilgili arastirmanin amaci, gayri-medeni miisteri davraniglarina yonelik literatiiriin gelisim
seyrini ortaya koymaktir. Bu amag dogrultusunda, literatiirde yer alan arastirmalar, y1l, iilke, 6rneklem,
sektor, davramis kaynagi, teori, konu, arastirma deseni ve veri toplama tiirii kriterleri géz oniinde
bulundurularak irdelenmistir. Arastirmanin ilk asamasinda, gayri-medeni davramiglara yonelik
kavramsal cerceve tanimlanmustir. Ikinci asamada, literatiir tarama desenine yonelik yontem odakl
izahat gergeklestirilmistir. Uciincii asamada, ilgili literatiir betimlenmis ve son asamada, ulasilan veri,
genel bilgi kiilliyat1 g6z dniinde bulundurularak tartisilmis ve gelecek arastirmacilara yonelik oneriler
gerceklestirilmistir.
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Agirlama sektoril, miisterilerle yiiksek etkilesim yogunlugunu igeren (Yang vd., 2020), stres diizeyi
yiiksek (Wang vd., 2022) miisteri memnuniyetini dnceleyen (Sliter vd., 2010) ve hizmet hatalarimin
siklikla deneyimlendigi bir isleyis sistemine sahiptir (Olcay ve Ozekici, 2018). Bu durum, hizmet siireci
icerisinde toplumda kabul goren davrams kaliplarinin disina ¢itkilmasina yol agmaktadir (Schilpzand
vd., 2016). Agirlama sektoriinde siklikla gbzlemlenen (Booyens vd., 2022) normal dis1 davranislar, gerek
isgoren (Wang vd., 2022) gerekse miisterilerce (Okan vd., 2021) gerceklestirilmekte olup, personel
tizerinde stres (Alola vd., 2019), duygusal tutarsizlik (Koopmann vd., 2015), bilissel ve fiziksel
kaynaklarda titkenme (Boukis vd., 2020), performans: zedeleme (Li vd. 2021; Shin vd. 2022),
tiikkenmislik (Abubakar vd., 2022) ve isi birakma (Alola vd., 2019) gibi cesitli olumsuz sonuglari
beraberinde getirebilmektedir. Agirlama sektoriinde bu tiir davranislar, diger sektorlere kiyasla daha
yiiksek seviyede gozlemlenmektedir (Torres vd., 2017). Bu durum da, agirlama sektoriindeki isgiicii
devir oranini yiikseltmektedir (Alola vd., 2019). Netice olarak, agirlama sektoriindeki isgoren niteligi
zayiflamaktadir. Bu nedenle misafire yonelik ilgi ve alakay1 onceleyen hizmet ortamini saglayamama
riski ortaya ¢ikmaktadir (Karatepe ve Aleshinloye, 2009). Bunun sonucunda, sektdr genelinde kar
seviyeleri azalabilmekte ve sektoriin siirdiiriilebilirligine yonelik kritik sorunlar olusabilmektedir
(Schilpzand vd., 2016).

Normal dis1 davraniglar literatiirde problemli davranislar (Ozekici ve Unliiénen, 2022), kétii muamele
(Koopmann vd., 2015), etik dis1 davranislar (Mitchell ve Chan, 2002), kaba davranislar (Fullerton ve
Punj, 1993) ve sapkin davraniglar (Mills, 1981) davranislar kavramlariyla ifade edilmistir. Son
zamanlarda bir¢ok arastirmaya konu edilmis olan bu davramnislarin (Andersson ve Pearson, 1999;
Herschovis, 2011; Koopmann vd., 2015) bertaraf edilebilmesi amaciyla literatiirde cesitli stratejiler one
siriilmiistiir (Shin vd., 2022). Buna karsilik, stratejilere yonelik yatirim gerceklestirilmesi i¢in, 6ncelikle
alanda yer alan bulgunun genellenebilir olmas1 gerekmektedir (Lucas, 2003). Bu amacla, gelismekte
olan literatiirlerin betimlenmesi ve bilgi birikiminin genellenmesi 6niindeki unsurlarin tespit edilmesi
onem arz etmektedir. Nitekim, ivme siirecinde olan literatiirlerin betimlenmesi, alandaki bilgi
birikiminin ilerleyebilmesi igin elzem goriilmektedir (Denny ve Tewsbury, 2013). Literatiirde gayri-
medeni davraniglar iizerinde gerceklestirilen arastirma niceliginin ivme kazanmasina (Hershcovis,
2011; Schilpzand et al., 2016; Wang vd., 2022) ve turizm alaninda oOrgiitsel diizeyde gerceklestirilen
davraniglara yonelik literatiiriin irdelenmesine (Zhou vd., 2021) ragmen, turizm alaninda bu
davraniglara yonelik literatiire biitiinciil bir bakis agisiyla yaklasan arastirma sayist oldukga smirhidir
(Mitchell ve Chan, 2002; Berry ve Seiders, 2008; Reynold ve Harris, 2009). Buna karsilik, ilgili literatiiriin
bibliyometrik bir bakis agisiyla incelenmedigi gortilmiistiir (Wang vd., 2022). Bu nedenle, ilgili alanin
betimlenmesine gerek duyuldugu literatiirde vurgulanmistir (Alola vd., 2019). Zira, bu alanda var olan
bilginin derlenmesi suretiyle gelecek arastirmalara 6ngdrii saglama (Okan vd., 2021), bu davranislarin
misafir ve isgOren iizerindeki olasi etkilerini anlama (Alola vd. 2019), literatiirde irdelenmeye
gereksinim duyulan bilgi ihtiyacini giderme (Schilpzand vd., 2016) ve alandaki teorik ilerleyisin ne
yonde olduguna yonelik 6ngorii saglama seklinde katkilar ortaya konacaktir. Benzer sekilde, alandaki
bilginin betimlenmesi, agirlama sektoriinde, gayri-medeni davranislarin engellenebilmesi ve sorumlu
tiiketim anlayisinin yayginlastirilmasi hedefinin (Baum vd., 2020; Booyens vd., 2022) yerine getirilmesi
icin gelistirilmesi gereken strateji, plan ve politikalarin belirlenmesinde Ongorii saglayacaktir. Bu
kapsamda, ilgili arastirmanin amaci, gayri-medeni miisteri davraniglarina yonelik literatiiriin gelisim
seyrini ortaya koymaktir. Bu amag dogrultusunda, literatiirde yer alan arastirmalar, y1l, {ilke, 6rneklem,
sektor, davranis kaynagi, teori, konu, arastirma deseni ve veri toplama tiirii kriterleri géz oniinde
bulundurularak irdelenmistir. Arastirmanin ilk asamasinda, gayri-medeni davramiglara yonelik
kavramsal cerceve tanimlanmustir. Ikinci asamada, literatiir tarama desenine yonelik yontem odakl
izahat gergeklestirilmistir. Ucgiincii asamada, ilgili literatiir betimlenmis ve son asamada, ulasilan veri,
genel bilgi kiilliyat1 g6z dniinde bulundurularak tartisilmis ve gelecek arastirmacilara yonelik oneriler
gerceklestirilmistir.
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KAVRAMSAL CERCEVE

Normal dis1 davraniglar literatiirde gayri medeni davranislar seklinde kavramsallastirilmanin yani sira,
problemli davraniglar (Ozekici ve Unliionen, 2022), kétii muamele (Koopmann vd., 2015), etik dist
davraruslar (Mitchell ve Chan, 2002), kaba davranislar (Fullerton ve Punj, 1993) ve sapkin davranislar
(Mills, 1981) seklinde de ifade edilmislerdir. Diger kavramlara gore, gayri-medeni davranis terimi
(Andersson ve Pearson, 1999)'nin, normal dist hemen tiim davraniglari temsil edebilmesi (Cortina vd.,
2017) nedeniyle, calismada bu kavramin kullamilmasi tercih edilmistir. Gayri-medeni davranis,
“muhatab1 hedef almak suretiyle normlarin ihlal edildigi ve kasith olarak eyleme gecirilen diisiik
yogunluklu sapkin davranislar” seklinde tanimlanmaktadir (Andersson and Pearson, 1999: 447).
Davraniglar, miisteriler, isgorenler yahut yoneticilerden kaynaklanabilmektedir. Bu kapsamda,
miisterilerden kaynaklanan gayri-medeni davramislar, “miisteriler tarafindan personele karsi
gerceklestirilen saygisiz ve nezaketsiz muamele” seklinde tanimlanmaktadir (Wang vd., 2022: 267).
Personelden kaynaklanan gayri-medeni davramslar ise, “iiretim siirecinde gecikme, miilke zarar
verme, iliskileri zedeleme veya isgoren ile misafire zarar verme suretiyle gerceklestirilen davranislar”
seklinde tanimlanmaktadir (Crino, 1994: 312). Bunlar igerisinde, siddet diizeyi en yiiksek olan
davraniglarin yoneticilerden kaynaklandig: diistiniilmektedir (Shin ve Hur, 2019; Shin vd., 2022).

Gayri-medeni davramglar, muhatab1 gérmezden gelmekten, toplumsal normlara aykir1 sekilde
konusmaya, haysiyet zedeleyici isteklerden muhatab1 darp etmeye kadar oldukca genis bir kapsama
sahiptir (Schilpzand vd., 2016; Wang vd., 2022). S6z gelimi, hizmet alirken telefonda konusmak,
personele kayitsiz kalmak veya uygun olmayan bir {islupta konusmak bu davramuslar igerisinde
goriilmektedir (Li vd., 2021). Netice olarak, muhataplarin etkilesim siirecinde toplumsal normlarin
disinda gerceklestirdigi eylemler bu davramislarin kapsami igerisindedir (Koopmann vd., 2015). Yine
de, bu davraniglar, siddet ve zorbalik gibi davramislara kiyasla siddet diizeyi daha diisiik olarak
nitelendirilmektedir (Andersson & Pearson, 1999; Schilpzand vd., 2016). Davranislar, muhatap olan kisi
agisindan, deneyimleyen, sahit olan ve baslatan olmak {izere ii¢ gruba ayrilmaktadir (Schilpzand vd.,
2016). Tim bu davranslarin ortak 6zelligi ise, toplumsal normlar: ve muhatabin 6znel haklarini ihlal
etmektir (Andersson ve Pearson, 1999; Wang vd., 2022).

Gayri-medeni davraniglara yonelik literatiirdeki ilk arastirmanin Andersson ve Pearson (1999)
tarafindan gergeklestirildigi diisiiniilmektedir (Schilpzand vd., 2016). Davranislarin irdelenmesinde
temel olusturan teoriler irdelendiginde, adalet teorisi (Grégorie ve Fisher, 2008), kaynak koruma teorisi
(Alola vd., 2019; Shin vd., 2022), duygularin bilissel degerlendirilmesi teorisi (Li vd., 2021) gibi teorilerin
irdelendigi goriilmektedir. Ayrica sosyo-duygusal segim teorisi ilgili teoriler igerisinde yer almaktadir
(Okan vd., 2021). Konuyla ilgili literatiir taramas: odakli calismalar irdelendiginde, ilk olarak,
Herschovis (2011)'in gayri-medeni davraniglar1 konu edinen arastirmalar1 konu edindigi
goriilmektedir. Tkinci olarak, Schilpzand vd. (2016) 1999 ve 2013 yillar1 arasindaki gayri-medeni isyeri
davraniglar1 konu edinen arastirmalar1 irdelemistir. Bu baglamda, literatiiriin ilk doéneminde
isgorenlerin irtikap ettigi gayri-medeni davraniglarin konu edildigi gézlemlenmistir. Ikinci asamada ise
miisterilerden kaynaklanan gayri-medeni davramislarin konu edildigi tespit edilmistir. Son dénemde
ise Zhou vd. (2021)'nin arastirmasi gergeklestirilmistir.

Bu tiir davranislarin temelinde gesitli unsurlar yer almaktadir. Bunlar arasinda, sektor igerisinde olusan
normlar sebebiyle bu davranislarin olagan karsilanmasi (Booyens vd., 2022) literatiirdeki ilk ve en
onemli kismi olusturmaktadir. Nitekim “miisteri her zaman haklidir” anlayisinin, misafirleri her
kosulda memnun etmek olarak yansidig1 sektdr isleyisi, isgdren ve misafir arasindaki gii¢ araligin
a¢gmakta ve gayri-medeni davranislarin ortaya gikisini kolaylastirmaktadir (Sliter vd., 2010; Ozekici ve
Unliionen, 2022; Wang vd., 2022). Bununla birlikte, agirlama sektoriinde misafir-isgoren etkilesiminin
yogun olmasi 6nde yer alan nedenler arasindadir (Torres vd., 2017). Insan kaynaklar1 departmanlariin
islevlerini etkin bir bi¢cimde yerine getirememesi diger bir neden olarak goriilmektedir (Alola vd., 2019).
Gayri-medeni davraniglara yol acan unsurlar igerisinde demografik ozellikler ayr1 bir konumda
tutulmaktadir. Okan vd., (2021), gerceklestirdigi meta analiz sonucunda, literatiir genelinde, artan yasin

244



Yonetim, Ekonomi ve Pazarlama Arastirmalar: Dergisi, 6(5):240-260.

deneyimlenen gayri-medeni davrans sayisinin azalmasinda rol oynadigini tespit etmistir. Booyens vd.,
(2022), geng isgorenlerin gayri-medeni davranislarla karsilasma olasiliklarinin daha yiiksek oldugunu
tespit etmistir. Benzer sekilde, azinlik olan bir etnik grubun igerisinde yer almak (Cortina vd., 2013;
Schilpzand vd., 2016) veya obez olmak (Schilpzand vd., 2016) gibi hususlar, bu tiir davramslara maruz
kalma olasiligini arttiran etkenler igerisinde kabul edilmistir.

Misafirlerin gerceklestirdigi davranislarin temelinde, personelin bireyler aras iliskiyi yikici (Meier ve
Spector, 2013; Schilpzand vd., 2016) veya toplumsal normlara aykir: eylemlerinin bulunduguna yonelik
bircok delil bulunmaktadir (Sliter ve Jones, 2016; Okan vd., 2021). Bunun da temelinde etkilesim ve
iletisim temelli adil olmayan davranislar yatmaktadir. Miirtekip, muhatabina toplumsal normlarin
cizdigi smirlarin disginda davranmakta veya onu bilgiden mahrum birakmaktadir. Bu da, muhatabin,
kendisine yonelik muameleyi normal disi algilamasma yol a¢maktadir (Koopmann vd., 2015).
Dolayisiyla gayri-medeni davraniglarin ortaya ¢ikis durumu ve tiirii, hizmet ortamina hakim olan
toplumsal norm tarafindan belirlenmektedir (Ozekici ve Unliiénen, 2022). Bu baglamda, giig araligmin
yiiksek oldugu toplumlarda bireyler arasindaki esitsizligin kabul edilme meylinin yiiksek oldugu
diisiiniilmektedir (Hofstede, 1980). Boylece, gii¢ aralig1 agiginin yiiksek oldugu hizmet atmosferinde,
isgorenlere verilen deger daha az olmas: sebebiyle, miisterilerden isgorenlere yonelik gayri-medeni
davranig gosterilme olasilig1 yiikselmektedir (Mathies vd., 2018; Okan et al 2021). Nitekim Ozekici ve
Unliiénen (2022), Tiirkiye'deki restoran calisanlari iizerine gerceklestirdigi arastirma neticesinde,
isgorenlere yonelik gayri-medeni davramnislarin onciilii olarak, restoran ¢alisanlarina yonelik meslek
imajlarmin 6nemli bir rol oynadigini tespit etmistir. Bununla birlikte, hizmet hatalarinin yol agtig
eksikligi giderme isteginin intikam giidiisiine déniismesi (Gréorie ve Fisher, 2008; Olcay ve Ozekici,
2018), hizmet atmosferinin bireyin fizyoloji ve psikolojisi iizerinde bask1 olusturmasi ve muhataplarin
i¢gsel unsurlar: da onciiller igerisinde goriilmektedir (Koopmann vd., 2015). Gayri-medeni davramiglara
atfedilen bir¢ok Onciile ragmen, bu davraniglara sebep olan unsurlarin yeterli 6l¢lide incelenmedigi
diisiiniilmektedir (Koopmann vd., 2015; Schilpzand vd., 2016).

Gayri-medeni davranislar, deneyimleyen kisinin iyi olusu {izerinde olumsuz neticelere yol
acabilmektedir (Koopmann vd,. 2015), Nitekim, isgorenlerin mutluluk seviyelerinin azaldig: (Li vd.,
2021), duygusal tutarsizligi deneyimledigi (Koopmann vd., 2015) ve duygusal sermayelerinin titkendigi
gozlemlenen sonuglar arasindadir (Sliter vd., 2010). Bununla birlikte, agirlama sektoriinde beklenilen
kalip davraruslar, bireyin bu davrarnislar sergilemesi i¢in ilave bir kaynak kullanimi sarf etmesini
gerekli kilmaktadir. Bunun neticesinde, bu davranislar1 deneyimleyen bireyin bilissel ve fiziksel
kaynaklar tiikkenmektedir (Boukis vd., 2020). Boylece, isgdren, diger sektorlere kiyasla daha yiiksek
seviyede ise ara verme meyline sahip olmaktadir (Zhu vd., 2019; Lee ve Kim, 2022). Zira, turizm sektorti,
uzun mesai ve yiiksek stres ortaminin s6z konusu oldugu, bilissel, duygusal ve fiziksel kaynaklar
tizerinde baski olusturan bir yapiya sahiptir (Ulker, Sahbaz ve Karamustafa, 2021). Bu nedenlerle,
kaynak kazanimini saglamadan siirekli olarak misafir beklentilerine uygun performans gosterme
zorunlulugu (Alola vd., 2019), hizmet siirecinde deger yikiminin olusmasina (Booyens vd,. 2022), siireg
icerisinde isgoren icsel motivasyonunun etkisini kaybetmesine (Hur vd., 2016), ise yonelik
giivensizligin artmasina ve isgoren performansinin zayiflamasina yol agmaktadir (Li vd., 2021; Shin vd.,
2022). Boylece, isgorenlerin ise ve orgiite yonelik baglihiklarinda sorun olusabilmektedir (Schilpzand
vd., 2016). Bir sonraki asamada, orgiitsel vatandaslik egilimleri zayiflamakta (Porath ve Erez, 2009) ve
duygusal emek seviyesinde ilerleme gozlemlenmektedir (Sliter vd., 2010). Daha sonra, isgorenlerde
tepkisizlik (Booyens vd., 2022) ve tiikenmislik sendromu gozlemlenebilmektedir (Abubakar vd., 2022).
Bu davramslara miikerreren maruz kalinmasi durumunda, duygularda dengesizlik, depresyon
(Koopmann vd., 2015), endise (Brown vd., 2020), 6zgiivende eksilme (Booyens vd., 2022) ve is dis1
iliskilerde zedelenme (Schilpzand vd., 2016) gozlemlenebilmektedir Bunun sonucunda da, isgorenler
is birakmaya yonelebilmektedir (Alola vd., 2019). Bu durum, turizm sistemindeki yiiksek isgiicii devir
oranina neden olmaktadir (Karatepe ve Aleshinloye, 2009).

Gayri-medeni davraniglarin bir diger yansimasi, ilave gayri-medeni davramslar seklinde ortaya
¢ikmaktadir (Schilpzand vd. 2016). Nitekim duygusal olay teorisine gore, hizmet siirecinde

245



Y.Kemal OZEKICI

deneyimlenen olaylar, bireylerin duygusal geribildirimlerine yol agmaktadir. Bu da, bireyin tutum ve
davranislarina yon vermektedir (Weiss ve Cropanzano, 1996). Gayri-medeni davranis seklinde olusan
davramslar, duygusal olarak ofkeyi birincil diizeyde tetiklemektedir. Isgorenlerin duygularim
dizginleme kabiliyetleri ise bu davramslara maruz kalan kisinin 6fke diizeyini arttirmaktadir. Benzer
sekilde, isgOrenlerin, narsistik egilimleri gibi cesitli karakter odakli egilimleri 6fke katsayisini
arttirmaktadir (Liu vd., 2020). Bunun sonucunda, misafirlere yonelik beslenen intikam duygusu (Li vd.,
2021), aymu sekilde karsilikta bulunma istegini dogurmaktadir (Bunk ve Magley, 2013; Schilpzand vd.,
2016). Bu da ilave gayri-medeni davraruslari tetiklemektedir. Nitekim, misafirler eksik buldugu hizmet
kalitesine geribildirim olarak gayri-medeni davranislarda bulunabilir (Van Jaarsveld vd., 2010; Alola
vd., 2019). Isgorenler ise, misafirlere hizmet siirecinde sarf ettikleri emegin karsilig1 olarak saygi
beklemektedir (Andersson ve Pearson, 1999). Misafirlerin bu beklentiye gayri-medeni davranis ile
karsihik vermesi durumunda, isgorenler maruz kaldiklar1 gayri-medeni davranislara yanit olarak,
misafirlere (Boukis vd., 2020), diger isgorenlere (Kim ve Qu, 2019) veya siirecle alakasiz diger kimselere
(Koopmann vd., 2015) yonelik gayri-medeni davramislarda bulunabilirler. Bu sekilde, kendilerinin
temel haklarini ihlal eden girisimin oniine gec¢mis hissederler veya deneyimledikleri duygu
durumunun kendilerine bulagmas1 sonucunda, muhataplarina ayni duygu durumuyla geribildirimde
bulunurlar (Koopmann vd., 2015). Bu iddia, gayri-medeni davramislara yonelik goriislerin temelini
olusturmaktadir (Andersson ve Pearson, 1999). Nitekim Van Jaarsveld vd. (2010), misafirler tarafindan
gayri-medeni davranislara maruz kalan isgorenlerin, gayri-medeni eylemde bulunma meylinin arttigin
tespit etmistir. Gayri-medeni davranislarin yonetici tarafindan gergeklestirilmesi durumunda etki
katsayisinin daha yiiksek olacagi diistiniilmektedir. Sirasiyla isgdren ve misafirler tarafindan
gerceklestirildiginde ise bu davranmislarin daha diisiik siddet diizeyinde algilandig1 goriilmiistiir
(Schilpzand vd., 2016: 65). Tim bu c¢karimlara ve turizm sektoriinde konunun siklikla
deneyimlenmesine ragmen, turizm alaninda ilgili literatiiriin, etrafli oOl¢lide betimlenmedigi
goriilmiistiir.

YONTEM

Bu arastirma, agirlama sektoriinde gayri-medeni miisteri davranislarini konu edinen arastirmalar:
irdelemeyi amag edinmistir. Bu baglamda, alandaki temel bosluklar1 ve gelecek arastirmacilara yon
verebilecek noktalar1 ortaya koyacak sekilde aragtirmanin temel parametrelerini belirleme yolu
tutulmustur. Buradan hareketle, literatiirdeki bilgi birikimini tam anlamiyla yansitabilmek adina, gayri-
medeni davranus kavrammi konu edinen hemen tiim anahtar kelimelerin belirlenmesi yolu
tutulmustur. Literatiirde, ilgili kavram; sapkin davranislar, islevsiz davranislar, diisiincesiz davranislar,
ofkeli davranislar, kotii davranislar, problemli davranislar ve yanlis davranislar anahtar kelimeleri ile
de telaffuz edilebilmektedir (Booyens vd., 2022; Ozekici ve Unliiénen, 2022). Dolayisiyla, sekiz anahtar
kelimenin tiimii aragtirma kapsamina dahil edilmistir.

Literatiir taramasi gerceklestirilmeden evvel, arastirmanin veri setine dahil etme kriterleri
belirlenmistir. Bu kapsamda, ilk olarak, turizm alaninda bu kapsamda gergeklestirilen ilk arastirmanin
1994 yilinda yayinlanmasi (Bitner vd., 1994) nedeniyle, bu yil esik olarak alimustir. O sebeple, 1994-
2022 yillarinda yayimlanmis arastirmalar kapsama dahil edilmistir. Benzer sekilde, bir alanin gelisim
ivmesini tespit etmenin en iyi yolunun arastirma makalelerini irdelemekten ge¢mesi (Dupre, 2019)
nedeniyle, kor hakemlik siirecinden gegmek suretiyle Ingilizce yayimlanmis olan makalelerin
haricindeki kaynaklar (kitap boliimleri, konferans metinleri, gri literatiir vb.) kapsam disinda
tutulmustur. Turizm alaninda yer alan dergilerin yani sira, turizm alani disinda yer alan dergilerde
basilmis ¢alismalar da arastirmaya dahil edilmistir. Ancak kapsamu itibariyle turizm alan1 disinda yer
alan galismalar, siire¢ disinda birakilmistir. Tam metnine ulasilamayan arastirmalar ve Web of Science
veri tabani1 disinda yer alan aragtirmalar siirece dahil edilmemistir.

Tiim bu parametre ve kriterlere bagh olarak, web of science veri tabaninda taranan dergilerde yer alan
calismalara ulasma siireci gerceklestirilmistir. Buradan hareketle, calisma kapsaminda belirlenen sekiz
anahtar kelimenin her biri ayr1 ayr: girilmek suretiyle arama gergeklestirilmistir. Arama sonucunda
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karsilasilan arastirmalarin baslik ve 6zetleri okunmak suretiyle, kapsama dahil edilip edilmeyecegine
karar verilmistir. Bu siirecte, 92 ¢alismaya ulasilmistir. Sonrasinda, tiim bu arastirmalarin tam metni
incelenmis ve 17 calismanin, arastirma parametrelerini tam anlamiyla karsilamadig1 goriilmiistiir.
Analiz siireci, 75 arastirma {izerinden gergeklestirilmistir.

Gayri-medeni miisteri davranislar iizerinde kapsamli 6l¢lide arastirma olmamasi (Schilpzand vd.,
2016) nedeniyle, meta analiz yontemini kullanmak islevsel olmayacaktir (Snyder, 2019). Bu nedenle,
literatiir derleme yontemi tercih edilmistir. Literatiir derleme yontemleri icerisinde, gelismekte olan ve
spesifik bir konu iizerine gelismis olan bir literatiirii degerlendirmede birlestirici degerleme metodu
(integrative review method)’ nun kullanilmas: tavsiye edilmektedir (Snyder, 2019: 335-336). Bu nedenle,
kapsam dahiline alinan arastirmalar, s6z konusu yontem temelinde analiz edilmistir. Bu yontem
araciligiyla, literatiirii olusturan spesifik husus ile ilgili temel noktalarin vurgulanmasi amaglamr
(Torraco, 2005). O sebeple, parametrelerin belirlenme siirecinde, literatiirde 6n plana ¢ikan noktalar
tespit etme yolu tutulmustur.

Analiz siirecinin ilk asamasini, ¢alismalarin 6nceden belirlenen parametrelere gore kodlanmas: ve SPSS
21. Yazilimma islenmesi olusturmaktadir. Bu siirecte, oncelikle bir kod listesi olusturulmustur.
Sonrasinda, ¢alismanin tam metninde yer alan bilgiler dogrultusunda, calismaya isabet eden kod, SPSS
21 yazilimina islenmistir. Isleme siirecinin sona ermesini, ilgili parametrelerin birbirleri ile capraz tablo
analizine dahil edilmesi takip etmistir. Capraz tablo analizinden elde edilen veriler, grafiklere
aktarilmak suretiyle gorsellestirilmistir. Son olarak, frekans analizi yapilmistir.
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Sekil 1: Yillara Gore Calismalarin Dagilimi

Literatiirdeki ¢alismalarin yillara gore dagilimi (sekil 1) irdelendiginde, 90’11 yillar itibariye turizm
alaninda tartisilan (Bitner vd., 1994) konunun, 2009 yilinda ilk arastirma g¢iktis1 tespit edilmistir
(Williams, 2009). Diger taraftan, 2019 yili bir kirilma noktasi ortaya ¢ikmistir. Bu yil itibariyle alanda
konuya yonelik ilginin arttig1 goriilmektedir.

Tablo 1: Calismalarin Ulkelere Gore Dagilim1

Ulke n %
Cin 20 26.7
Amerika Birlesik Devletleri 13 17.3
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Pakistan 4 5.3

Avusturalya 3 4.0

Birlesik Arap Emirlikleri 3 4.0

ingiltere 2 2.7

Birden ¢ok iilke 2 2.7

Kuzey Kibris 2 2.7

spanya 1 1.3

Macau 1 1.3

Yeni Zelanda 1 1.3

Calismalarin {ilkelere gore dagilimi (tablo 1) incelendiginde, Cin ve Amerika Birlesik devletlerinin
literatiirde basat bir rol {istlendigi goriilmektedir. Diger alanlarda dnemli bir paya sahip olan Avrupa
birligi tilkelerinin ise bu alana kayitsiz kaldig: goriilmektedir.

Tablo 2: Orneklem Tiirii

Orneklem n %

Isgoren 57 76.0
Misafir 6 8.0
Turist 5 6.7
Diger 4 53
Birden fazla 3 4.0
Toplam 75 100
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Tablo 2 irdelendiginde, genellikle isgorenlerin arastirmaya konu edildigi goriilmiistiir. Literatiir daha
yakindan irdelendiginde goriilmiistiir ki genellikle misafirlerle dogrudan etkilesim halinde olan
isgorenler olarak alinmasina ragmen, Chen and Wang (2019) ¢alismasinda mutfak personeli, mutfak
sefleri 6rneklem olarak alinmistir. Ayrica, yonetici pozisyonundaki isgorenlerin istisnai olarak konu
edildigi (Lee vd., 2022; Sarwar ve Muhammed, 2020) gortilmiistiir. Yine, birden fazla grubun 6rnekleme
dahil edilmesinin nadiren gerceklestirildigi sdylenebilir. Bu baglamda, Chen vd. (2021), 6n hatlarda yer
alan isgorenlere yonelik olarak hem yonetici hem is arkadaslart hem de misafirlerden kaynaklanan
gayri-medeni davraniglart konu etmistir. Aksine, Park ve Kim (2020) ise hem isgdren hem de
yOneticilere yonelik gayri-medeni davramislar: konu etmistir.

Orneklem hususunda, misafirlerin gayri-medeni davranislarina yonelik olarak yerli halkin tutumunun
oldukga sinirhi bir 6lgiide irdelendigi (Monterrubio ve Valencia, 2019; Shaheer ve Carr, 2022; Sun vd.,
2022) goriilmiistiir. Ayrica, misafirlerin gayri-medeni davranislarina yonelik olarak, diger misafirleri
orneklem olarak alan ¢alismalarin (Su vd., 2022) da simirli oldugu goriilmiistiir. Yine, tur rehberlerini
orneklem olarak alan arastirmalarin (Tsaur vd., 2019) yeterli sayida olmadig1 sdylenebilir.

Tablo 3: Sektor Tiirtl

Sektor n %

Otel 36 48.0
Restoran 15 20.0
Diger 14 18.7
Birden ¢ok sektor 6 8.0
Havayollar1 4 53
Toplam 75 100

Arastirmanin konu edildigi sektor tiirii goz oniine alindiginda (tablo 3), oteller ve restoranlarin turizm
sistemi igerisindeki agirliklarinin literatiire yansitildigr goriilmiistiir. Havayollar: sektoriiniin ise diger
sektorler Olciisiinde ilgiye mazhar olmadig1 sdylenebilir. Burada, herhangi bir sektore dogrudan isabet
etmeyen calisma sayisinin yiiksek olmasi dikkat ¢ekmektedir. Bu bakimdan, sektorel acidan diger
konularimni ele alan ¢alismalarin (Monterrubio ve Valencia, 2019; Li ve Chen, 2017; Li ve Chen, 2019;
Harris ve Magrizos, 2021; Li ve Chen, 2022; Akgunduz ve Eser, 2022) genellikle seyahat veya
destinasyon odakl1 bir yaklasim {izerine arastirmay1 kurguladigi, agirlama sektorii disinda bir sistemi
turizm kapsaminda irdeledigi goriilmiistiir.

Tablo 4: Davrarnisin Kaynagi

Kaynak n %

Misafirden kaynaklanan 48 64.0
Is arkadaslarindan kaynaklanan 12 16.0
Birden ¢ok kaynak 8 10.7
Yoneticiden kaynaklanan 7 9.3
Toplam 75 100
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flgili davraniglarin kaynagi goz oniine alindiginda (tablo 4), literatiirde genellikle misafirlerden
kaynaklanan davraniglarin konu edildigi goriilmektedir. Esasen, bu bulgu su yoniiyle dikkat
cekmektedir. Gayri-medeni davranislara yonelik literatiir, ilk donemlerinde is arkadaslarindan
kaynaklanan davranislar1 konu etmekteydi. Turizm alaninda gerceklestirilen arastirmalarda ise bu
durumun tersi bir bulguya ulagilmstir.

Tablo 5: Davranislarin Onciilleri / Sonuglari

Kaynak n %

Sonuglar 36 48.0
Onciilleri 25 33.3
Her ikisi 14 18.6
Toplam 75 100

Davraniglarin 6nciilleri ve sonuglarini irdeleme bakimindan literatiirdeki konum incelendiginde (tablo
5), calismalarin dengeli bir dagilim gosterdigi goriilmektedir. Yine de, gayri-medeni davranislarin yol
actigr olasi sonuglarin agirlikli olarak irdelendigi, onciillerin ise nispeten simirli bir bigimde
degerlendirildigi goriilmiistiir.

Tablo 6: Teori ile Temellendirme Durumu

Kaynak n %

Teori var 58 77.3
Teori yok 17 22.7
Toplam 75 100

Aragtirmalarin teorik bir temele gore incelenme durumu irdelendiginde (tablo 6), literatiirdeki
calismalarin agirlikli olarak teorik bir temel ekseninde ele alindig1 goriilmiistiir. Teorileri
arastirmalarinda temel olarak degerlendirilmis arastirmalarin hangi teorileri ele aldig1 tablo 5'in
konusunu olusturmaktadir.

Tablo 7: Literatiirde irdelenen Teori Tiirleri

Teori n %
Kaynak koruma teorisi (conservation of resources theory) 18 21.4
Sosyal miibadele teorisi (social exchange theory) 4 47
Duygusal olay teorisi (affective events theory) 2 2.3
Bilissel degerlendirme teorisi (cognitive appraisal theory) 2 2.3
Is talebi-kaynagi teorisi (job demands-resources theory) 2 2.3
Esitlik teorisi (equity theory) 2 2.3
Oz tutarlilik teorisi (self-consistency theory) 2 2.3
Giicli engelleme teorisi (inhibition theory of power) 1 1.1
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Atuf teorisi (attribution theory) 1.1
Stres etkeni-ayrilma modeli (stressor-detachment model) 1.1
Kritik teori (critical theory) 1.1
Deontik adalet teorisi (deontic justice theory) 1.1
Sosyal bilissel ahlak teorisi (social cognitive theory of morality) 1.1
Duygu bulasimu teorisi (emotional contagion theory) 1.1
Beklenti-dogrulama teorisi (expectancy-disconfirmation theory) 1.1
Gomdilii teori (grounded theory) 1.1
Is talebi kaynak teorisi (job demand resource theory) 1.1
Adalet teorisi (justice theory) 1.1
Kay1p cennet teorisi (lost paradise theory) 1.1
Cok asamali teoriler (multilevel theories) 1.1
Orijinal baglanma teorisi (original attachment theory) 1.1
Kisi-is uyumu teorisi 1.1
Miitekabiliyet teorisi (reciprocity theory) 1.1
Intikam teorisi (revenge theory) 1.1
Takviye duyarlilig1 teorisi (reinforcement sensitivity theory) 1.1
Rol uyumu teorisi (role congruity theory) 1.1
Senaryo teorisi (script theory) 1.1
Deontik adalet teorisi (deontic justice theory) 1.1
Oz diizenleme teorisi (self requlation theory) 1.1
Simiilasyon teorisi (simulation theory) 1.1
Sosyal bilissel teori (social cognitive theory) 1.1
Tehdit altindaki bencillik ve 6fke teorisi (theory of threatened egotism and 1.1
agression)

Toplumsal bulasma etkisi (social contagion effect) 1.1
Sosyal kimlik teorisi (social identity theory) 1.1
Sosyal 6grenme teorisi (social learning theory) 1.1
Sosyal temsil teorisi (social representation theory) 1.1
Sosyal leke (social stigma) 1.1
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Sosyometre teorisi (sociometer theory) 1 1.1
Kara koyun etkisi (the black sheep effect) 1 1.1
Deger yikim modeli (value co-destruction theory) 1 1.1
Ise baglilik teorisi (work engagement theory) 1 1.1
Is-aile yayilma teorisi (work-family spillover theory) 1 1.1
Teoriden yoksun c¢alismalar 17 20.2
TOPLAM 84* 100

*Bazi1 ¢alismalarda birden fazla teori kullanilmistir.

Literatiirde irdelenen teori tiirleri irdelendiginde (tablo 7), kaynak koruma teorisinin birinci sirada yer
aldig goriilmiistiir. Yine, turizm alaninda, yerli halkin turizm algisin1 konu edinen literatiirde siklikla
irdelenmis olan sosyal miibadele teorisinin ikinci sirada yer aldig1 goriilmiistiir. Diger teoriler ise bir
veya birka¢ arastirmada kullamilmistir. Bu bakimdan, cesitli sayida teorinin literatiirde
konumlandirildig: goriilmiistiir. Diger taraftan, esitlik teorisi, atif teorisi ve adalet teorisi gibi hizmet
hatalar1 ve telafi yontemleri alaninda siklikla kullanilmis olan teorilerin gayri-medeni davranis
literatiiriinde yeterli 6l¢iide irdelenmemis olmasi dikkat ¢ekicidir.

Tablo 8: Gayri-Medeni Davranig Literatiiriinde Irdelenmis Konular

Konu n %

Duygu (duygusal birlik (1), duygusal emek (1), duygusal is talebi (1), 18 9.4
duygusal tiikenmislik (5), duygusal zeka (2) duygulari diizenleme (2),
negatif duygu (5), pozitif duygu (1))

Orgiit (6rgiitsel adalet (3), orgiitsel destek (2), drgiitsel firsat (1), orgiitsel 16 8.4
giliven (3), Orgiitsel insandisilagtirma (2) orgiitsel vatandaslik (5))

Is (is arama egilimi (1), ise baglanma (3), isten cekilme (2), is giivencesinden 15 7.7
yoksunluk (1), is memnuniyeti (5), is randevusu (2), is stresi (1))

Servis ((1), servis telafisi (4), servis kurallar1 (1), servis odakli raslant1 (1), 8 4.3
servis sabotaji (1))

Performans (is performansi (5), proaktif performans (1), rol performansi (1)) 7 3.8
Odak (tiiketici odag1 (2), kontrol odagi (1), misafir odagi (1), cinsiyet odag: 5 2.5
M)

Intikam niyeti 4 2.0
Diristlitk 4 2.0
Isgiicii devir orani 4 2.0
Tiikenmislik 4 2.0
Rol (ekstra rol miisteri hizmetleri (1), rol stresi (1), ylizeysel davranis (2)) 4 2.0
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Bahsis verme egilimi 3 1.5
Iklim (algilanan hizmet iklimi (1), etik iklim (2)) 3 1.5
Kimlik (ahlaki kimlik (1), sosyal kimlik (1), rol kimligi (1)) 3 1.5
Psikolojik (psikolojik ayrilik (1), psikolojik hak (1), psikolojik temas (1)) 3 1.5
Sadakat (0rgiitsel sadakat (1), mesleki sadakat (2)) 3 1.5
Seyahat (seyahat grup sayisi (1), seyahat grup biitiinliigii (1), seyahat 3 1.5
korkusu (1))

Adaletsizlik (6rgiitsel adaletsizlik (1), etkilesimsel adaletsizlik (1)) 2 1.0
Amac (amag uyusmazligi (1), amag dnemi (1)) 2 1.0
Baglhilik (6rgiite baglilik (1), ise baglilik (1)) 2 1.0
Bilissel (bilissel derinlesme (1), bilissel yorgunluk (1)) 2 1.0
Destek ((is arkadas: destegi (1), duygusal destek (1)) 2 1.0
Esneklik 2 1.0
Farkindalik 2 1.0
Hassasiyet 2 1.0
Migki (gozlem-galisan iliskisi (1), toplumsal-miibadele normlari iliskisi (1)) 2 1.0
Isgoren (isgdrene yonelik sempati (1), isgoren dontistimii (1)) 2 1.0
i§yeri (arkadasligi (1), maneviyati (1)) 2 1.0
Kayirmacilik 2 1.0
Kdaltiir (ktltiirel mesafe (1), tiiketici kaltiira (1)) 2 1.0
Kurtarma 2 1.0
Liderlik (pasif liderlik (1), duygusal liderlik (1)) 2 1.0
Narsizm 2 1.0
Ofke (misafir 6fkesi (1), isgoren dfkesi (1)) 2 1.0
Oz yeterlilik 2 1.0
Psikolojik sermaye 2 1.0
Sinizm 2 1.0
Sosyal (sosyal haysiyet (1), sosyal kontrol (1)) 2 1.0
Yonetici destegi 2 1.0
Agizdan agiza iletisim (negatif), ahlaki ayrilma, aragsal destek, algilanan 43 (I'er 22.7
¢aba, ayrimcilik, bakis acis1 edinme, cezai denetim, cinsiyet ayrimciligs, cinsel kez)*
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taciz, ¢oklu onyargi, ¢ok zamanlilik, damgalama, davramslarin onciilleri,
dedikodu (yonetici), deontik adalet, digsal prestij, egoist yoksunluk, gosteris,
grup yenilikgiligi, gliven hissi, hayat kalitesi, ihanet, iyi olus, kendi kendini
diizenleyen tiikenme, karsilikli diizenleme, kisileraras: tedaviye duyarlilik,
kisisel ¢ikarim, merkezilesme, misafirin degersizlestirilmesi, miicadele etme
potansiyeli, 6diil/ceza, paraya yonelik tutum, psikanalitik, politik kabiliyet,
sikayet, uyku kalitesi, yaklasma-ka¢inma, yeniden ziyaret etme meyli,
yetkilendirme, siikran, turist durumu, yerli halk tutumu

TOPLAM

194**

100

*Her bir konu literatiirde yalnizca bir kez ele alinmistir.
** Bir calismada birden ¢ok kavram kullanilmistir.

Gayri-medeni davranis literatiiriinde irdelenmis konular (tablo 8) irdelendiginde, duygu, orgiit, is,
servis, performans ve odak anahtar kelimelerinin literatiirde siklikla irdelendigi goriilmiistiir. Bu

durum, literatiire genellikle yOnetim-organizasyon odakli bir perspektiften yonelim oldugunu

gostermektedir. Yine, isgiicli devir orani, iklim, bagllik, destek, liderlik ve yonetici destegi gibi anahtar

kelimelerin literatiirde en ¢ok tercih edilen konular igerisinde yerini bulmasi, s6z konusu iddiay1

desteklemektedir.
Tablo 9: Arastirma Deseni
Kaynak n %
Nicel 57 76.0
Nitel 8 10.7
Kavramsal 5 6.7
Karma 3 4.0
Diger 2 2.7
Toplam 75 100

Gayri-medeni davrarniglara yonelik literatiirdeki hakim arastirma deseni irdelendiginde (tablo 9),

literatiire genel manada nicel arastirma deseninin hakim oldugu goriilmektedir. Nitel arastirma

deseninin son yillarda ragbet gormesine karsin, bu durumun turizm alanina yansimadig sdylenebilir.

Tablo 10: Veri Toplama Tiirii

Kaynak n %

Anket (anket (44), iki asamal1 anket (4), anket ve giinliik tutma (1), anket ve 51 67.9
goriisme formu (1), anket ve deney (1))

Deney 11 14.7
Kavramsal 4 53
Goriisme formu 3 4.0
Glinlik tutma 3 4.0
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Cevrimigi platform yorumlari 2 4.7
Ikincil kaynaklar 1 1.3
Toplam 75 100

Gayri-medeni davranislara yonelik literatiirdeki arastirma deseni (tablo 9) ile uyumlu olarak, veri
toplama tiirti bakimindan literatiir (tablo 10) irdelendiginde, anketin birincil veri toplama tiirii olarak
on plana ¢iktig1 goriilmiistiir. Bununla birlikte, deneylerin veri elde etmede ikinci konuma yerlesmis
olmasy, gayri-medeni davranislara yonelik literatiiriin kendisine has yapisini ortaya koymaktadir. Diger
taraftan, giinliik tutma gibi literatiirde nadiren goriilen bir veri toplama tiirtiniin bu alanda yer edinmis
olmasi, literatiiriin kendisine has yapisinin bir yansimasi olarak kabul edilebilir.

TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Bu arastirmanin ana odagy, turizm alaninda gayri-medeni davranislara yonelik literatiiriin kapsamin
betimlemektir. Bu baglamda, literatiiriin gelisim seyri ile birlikte, tilke, drneklem tiirii, sektor tiirii,
davranisin kaynag, onciilleri, sonuglar1 gibi parametreler dogrultusunda ilgili literatiir irdelenmistir.
Bununla birlikte, literatiirde ele alinan teoriler, konular, arastirmalarin yéntem odakli desenleri ve
veriye ulasma tercihleri gibi kriterler ekseninde literatiiriin vaziyeti tespit edilmistir.

Gayri-medeni davrarus literatiirii 2019 yilina kadar yeterli alakay1 gormemistir. Ayrica, konu ABD ile
Cin’deki turizm akademik camiasi disinda yeterli ilgiyi gormemistir. Bu iki durum arastirmada ulasilan
ilk sonugtur. Turizm alan1 disindaki ilgili literatiirtin 1999 yil itibariyle 6nemli sayida arastirmaya konu
edilmesi ve bati1 blogundaki {ilkeler tarafindan incelenmis olmasi (Schilpzand vd,. 2016) gz 6niinde
bulunduruldugunda, turizm sisteminin kendisine has farkliliklarin literatiiriin seyrindeki degisiklige
yol actig1 sOylenebilir. Daha 6zel olarak, iilkeler bazinda, Avrupa birligi {ilkelerinde gayri-medeni
davramuslara yonelik calismalarin yeterli seviyede olmamasi, bu iilkelerde ilgili konuyu irdeleme
gereksiniminin yeterli seviyede bulunmamasindan kaynaklanabilir. ABD ve Cin disinda alana katki
sunan llkelerin genellikle gelismekte olan iilkeler olmasi, bu savi destekler niteliktedir. Bu bakimdan,
toplumsal normlarin agirlama sektoriinde bu tiir davramislarin ortaya ¢ikabilecegi sekilde yerlesmis
olmast (Ozekici ve Unliidnen, 2022), gelismekte olan iilkelerde konuya yonelik ilgiyi agiklar niteliktedir.

Turizm alani disindaki literatiiriin aksine, turizm alaninda misafirlerden kaynaklanan gayri-medeni
davraniglarin agirlik kazanmis olmasi, turizm sisteminin dinamiklerinden kaynaklaniyor olabilir.
Turizm sistemi, hizmet {iretiminin tiiketimi ile es zamanli olmasi nedeniyle, hizmet hatalarinin siklikla
goriildiigii bir yapiya sahiptir (Olcay ve Ozekici, 2018; Ulker vd., 2021). O sebeple, misafirlerin algiladig:
deneyim eksikligini gayri-medeni davranislarla telafi etmesi, bu davranislarin siklikla yasanmasina ve
dolayisiyla, fenomonoloji diinyasindaki bu olgunun literatiire yansimasina yol agmis olabilir. Agirlama
sektoriinde etkili telafi stratejilerinin benimsenmesi, sektoriin bu sorununu hafifletmeye yardimc
olacaktir. Gelecek arastirmalarin, farkl: kiiltiirel yapiya sahip iilkelerdeki 6rneklem gruplarinin gayri-
medeni davranislara yonelik algilarmmin karsilastirilmasi, literatiirii zenginlestirici bulgulara
ulasilmasini saglayacaktir.

Literatiirde, uluslararas: indekslerde taranan c¢alismalarin arastirma kapsamina alinmasima ragmen,
6nemli sayidaki arastirmanin teorilerden yoksun bir bigimde irdelendigi goriilmiistiir. Diger taraftan,
teori ekseninde irdelenmis aragtirmalar irdelendiginde, kaynak koruma teorisinin agirlikli olarak
kullandig1 goriilmiistiir. Tlgili teori, turizm dist literatiirde, gayri-medeni davranislar bakimindan en stk
kullanilan kuramdir (Zhu vd., 2021). O nedenle, turizm alaninin turizm alani disindaki literatiirii 5nemli
Olglide benimsedigi soylenebilir. Yine gayri-medeni davranig literatiirii, hizmet hatalar1 ve telafi
yontemleri literatiiriiniin bir alt birimi olarak kabul edilmesine karsin, bu alanda siklikla kullanilan
adalet teorisi, esitlik teorisi ve atif teorisi gibi teorilerin gayri-medeni davranis literatiiriinde yeterli
Olciide karsilik bulamamas: dikkat cekicidir. Bu bakimdan, gayri-medeni davranis literatiiriiniin,
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edindigi devinimin bir sonucu olarak, hizmet hatalar1 ve telafi yontemleri literatiiriinden zaman iginde
ayrisacag1 diistiniilmektedir. Bu durumun temelinde, gayri-medeni davramslarin, sosyoloji disiplinin
kapsamina girmesinin yer aldig1 diistiniilmektedir. O sebeple, sosyoloji disiplinine has teorilerin, bu
kapsamda kullanilmasj, literatiiriin bir adim 6teye tasinmasini saglayacaktr.

Literatiirde irdelenen konular goz oniine alindiginda, yonetim-organizasyon perspektifinin alana
hakim oldugu gozlemlenmistir. Gayri-medeni davranislar toplum sosyolojisi ve toplum psikolojisinin
konusunu olusturmaktadir. Ayrica, alandaki ¢alismalar agirlikli olarak misafirlerden kaynaklanan
davranislar1 konu etmistir. Dolayisiyla, yonetim organizasyon alanina has konularin irdelenmis olmasi,
turizm alaninda isletme alanina has konularin irdelenmesinin (Ozekici, 2021) bir sonucu olarak
goriilebilir. Arastirmada ulasilan bu sonug, turizm alaninin isletme alanindan beslendigine yonelik
argiiman (Tribe, 1997) gii¢lendirici bir rol oynamistir. Bu bakimdan, psikanalitik, gosteris ve paraya
yonelik tutum gibi farkl disiplinlerden beslenmek suretiyle hayata gegirilmis, arastirma modellerinde
teyit edilmis, ancak yeterli Ol¢iide irdelenmemis konularin gayri-medeni davranis kapsaminda
irdelenmesi literatiire 6nemli katkilar saglayacaktir.

Gayri-medeni davranus literatiiriinde nicel arastirma deseninin hakim yapi olarak ortaya ¢ikmis olmasi,
arastirmanin dikkat cekici bir yonii olarak goriilebilir. Zira, gayri-medeni davranislar, dnciilleri ve
neticeleri bakimindan anket formlari ile elde edilmesi gii¢ bir konuyu temsil etmektedir. Bu nedenle,
arastirmalarin anketi destekleyici araglar icerisinde deney (Shi ve Wang, 2022) ve giinliik tutma (Su vd.,
2022) unsurlarindan yararlandig1 goriilmiistiir. Esasen, yalnizca anket formu kullanan arastirmalarin
senaryo tabanli olarak tasarlanmis olmasi, literatiirdeki onemli bir eksiklik olarak goriilebilir. Bu
bakimdan, gercek zamanli olarak deneysel arastirmalarin gerceklestirilmesi, alanda ihtiya¢ duyulan
kisimlar arasindadir.

Beyan

Makalenin tiim yazarlarmin makale siirecine verdikleri katk: esittir. Yazarlarin bildirmesi gereken
herhangi bir ¢ikar catismasi yoktur.
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Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetinin yaratilmas: ve bunun sonucunda da mdiisteri sadakati
saglanmas1 baglaminda oldukca 6nemli bir itici giligtiir. Miisteri memnuniyeti ise algilanan hizmet
diizeyinin artmasina bagli paralellik gosteren son derece dinamik bir arastirma sahasidir. Hizmet

kalitesi kavraminin dogru olarak anlasilmasi ve nasil 6l¢tildiigliniin somut bicimlerde ortaya koyulmasi
pazarlama yoneticileri igin 6zellikle de siirdiiriilebilirlik baglaminda 6nem arz etmektedir.

Yapilan bu g¢alismanin temel amaci, Servqual Olgegi temelinde hizmet kalitesi ile genel miisteri
memnuniyetini 6l¢mek, hizmet kalitesi faktorlerinin miisteri memnuniyet derecesi iizerindeki etkisini
ve Onemini ortaya koymaktir. Bu amag¢ dogrultusunda Tiirkiye’de ve Azerbaycan'da yasayan, aym
zamanda bankacilik hizmetlerinden de faydalanan 397 katimci ile bir saha ¢alismas:
gerceklestirilmistir. Yapilan arastirma sonucunda; Azerbaycan ve Tiirkiye bankalarinin miisterilerinde
miisteri memnuniyeti, fiziksel 6zellikler, heveslilik ve empati agisindan anlamli derecede farklilik
oldugu saptanmuistir. Iki {ilke 6zel banka miisterileri arasinda sadece giivenilirlik agisindan anlamli bir
fark olmadig: bulgusu elde edilmistir. Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti iliskisi baglaminda
bankacilik sektoriinde Tiirkiye-Azerbaycan karsilastirmasi sunmasi bakimindan ¢alismanin akademik
literatiire katki sunacagi diistiniilmektedir.
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Abstract

Service quality is a very important driving force in terms of creating customer satisfaction and, as a
result, customer loyalty. Customer satisfaction, on the other hand, is an extremely dynamic field of
research that parallels the increase in perceived service level. It is important for marketing managers,
especially in the context of sustainability, to understand the concept of service quality correctly and to
reveal how it is measured in concrete ways.

The main purpose of this study is to measure service quality and overall customer satisfaction on the
basis of the Servqual scale, and to reveal the effect and importance of service quality factors on the
degree of customer satisfaction. For this purpose, a field study was conducted with 397 participants
living in Tiirkiye and Azerbaijan, who also benefit from banking services. As a result of the research; It
has been determined that there is a significant difference in terms of customer satisfaction, physical
characteristics, responsiveness and empathy in the customers of Azerbaijan and Turkish banks. It was
found that there was no significant difference between the private bank customers of the two countries
only in terms of reliability. It is thought that the study will contribute to the academic literature in terms
of providing a comparison between Tiirkiye and Azerbaijan in the banking sector in the context of
service quality and customer satisfaction.
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GIRiS

Geleneksel toplumdan postmodern egilimlerin daha fazla oldugu bugiiniin toplumlarina tiiketim
eylemlerinin temel amaci degismemekle birlikte, beklentiler, tiiketim tarzlari ve tutundurma
araglarinda ciddi bir déniisiim yasanmaktadir (Torlak, Alturisik ve Ozdemir, 2007: 11). Bir bagka ifade
ile tiiketicilerin davramnislari, istekleri, ihtiyaglari, beklentileri, alisverise ve tiiketime iliskin deger
yargilar1 her gecen giin degismektedir. Bugiiniin miisterisi, her seyden 6nce ¢ok daha segicidir ve her
zaman daha iyisini elde etme yoniinde bir arayis i¢indedir. Miisteriler mutluluk arayisini, satin alma
deneyimlerinin temeli olarak gordiiklerinden, pazarlamacilar 6zellikle tiiketim faaliyetlerinde miisteri
memnuniyetini saglamak adina giderek daha fazla firsat arayisina girmektedir (Agarwal, Mehrota and
Misra, 2022, s. 1). Miisteri memnuniyeti, miisterilerin verilenler ve alinanlara iliskin algilarina dayal
olarak ortaya ¢ikan bir iirtiniin faydasi seklinde tanimlanabilmektedir. Yani; deger agisindan miisteri
memnuniyeti, miisterilerin ne verildigine ve ne alindigina iliskin alg1 temelinde bir {iriiniin faydasidir
(Zeithaml, 1985, s. 64). Saglikli ve uzun donemli miisteri memnuniyeti ortaya koymak, isletmelerin
oldukga uzun zaman alan, maliyetli, zahmetli fakat bir o kadar da gelecege doniik kazanimlar sunan
ugrasilar1 arasinda yer almaktadir. Bununla birlikte, miisteriler daha bilingli hale geldikge, iletisim
teknolojileri hizla ilerledik¢e ve ekonomiler gelistigi miiddetce, hizmet sektoriiniin ekonomi i¢indeki
payt da giderek artmaktadir ve mal pazari, hizmet pazarinin biiytiikliik agisindan gerisinde kalmaktadir.
Gelismis iilkelerde, hizmetlerin toplam ekonomi iginde edindikleri paymn %80’lere ulastigl ve aymn
zamanda da gelismekte olan iilkelerde bu agirhigin her gegen giin arttig1 ifade edilmektedir (Islamogluy,
Candan, Aydin ve Haciefendioglu, 2011, s. 3). Hizmetlerin somut nitelik arz etmemeleri, miisterileri
memnun etme ve verilen hizmetin kalitesini 6lgme baglaminda birtakim zorluklar1 beraberinde
getirmektedir.

Yapilan bu calismada oncelikli olarak, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve bankacilik sektorii
hakkinda kavramsal ¢erceve olusturulmustur. Ayni zamanda Tiirkiye ve Azerbaycan’da faaliyetlerini
siirdiiren bankalara yonelik genel bir sektor degerlendirmesi yapilmistir. Arastirmanin uygulama
kisminda Servqual modeli kullanilarak Tiirkiye ve Azerbaycan'da yasayan katiimcilarin olusturdugu
bir saha calismasina ve bu saha galismasinin analizine yer verilmistir. Sonug ve tartisma kisminda ise
bulgularinin yorumlarina ve onerilere deginilmistir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Hizmet Kalitesi Kavrami

Satisa sunulan faaliyetler, yararlar veya tatminler olarak ifade edilen hizmet kavrama, bir tarafin diger
tarafa sunmus oldugu somut olmayan bir hareket veya faaliyettir (Yurttadur, 2017, s. 547). Bu anlamda
diisiiniildiigiinde hizmet sektorii, tiim ekonomilerin ve giinliik hayatin énemli bir parcasidir (Ejigu,
2016). Hizmet kalitesi ise, ilk kez 1960 yilindan sonra 6zellikle gelismis ekonomilerde hizmetlerin daha
fazla 6nem kazanmasi neticesinde popiiler hale gelen ve dikkat ¢eken 6nemli bir kavramdir (Juran and
Godfrey, 1999, s. 173). Hizmet kalitesi; pazarlama, turizm, saglik, egitim ve finans sektdrii gibi alanlarda
cesitli aragtirmalarla 6ne ¢ikmigtir. Hizmet kalitesi, miisterilerle olumlu iliskiler kurmak ve bu iligkileri
stirdiirmek icin oldukga kritik bir belirleyicidir ve bu nedenle de memnuniyetin 6nciilii olarak kabul
edilmektedir (Sibai and Rosa, 2021, s. 52). Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988, s. 16) tiiketiciler
tarafindan algilandig: sekliyle hizmet kalitesinin, hizmet isletmelerinin beklentileri sunmas: gerektigini
diisiindiikleri seyler ile firmalarin performansina iliskin algilarinin karsilagtirilmasindan kaynaklandigt
gorlistinii ortaya koymustur. Algilanan kalite kavrami, beklentiler ile karsilanan arasindaki
performansa kargiik gelmektedir. Hizmetlerin dogrudan insana ve onun problemlerine doéniik
olmasmdan ve kendilerine 6zgii niteliklerinin bulunmasindan dolayi, kalite seviyelerinin ne olmasi
gerektigi ise bir sorun olabilmektedir (Islamoglu ve digerleri, 2011, s. 137).

Isletme yOneticileri, pazarlamacilar, saha arastirmacilari ve akademisyenler miisterilerin almis
olduklart hizmetin kalitesine yonelik degerlendirmelerini daha iyi gergeklestirmek, miisteri
memnuniyetini saglamak, miisterilerin sadakatini kazanmak ve kaliteyi iyilestirmeye yonelik teknikleri
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uygulamaya koymak adma “hizmet kalitesini 6l¢mek”’le bilhassa ilgilidir (Mohammad, Asaad and
Ihab 2018, s. 25). Siirdiiriilebilir rekabet avantaji yaratilmasina aracilik eden hizmet kalitesinin
Ol¢lilmesinde cesitli boyutlardan olusan farkli 6lgeklerden faydalanilmakla birlikte en yaygin olarak
kullanilan, SQ (servqual model) dlgegidir. 1988 yilinda gelistirilen SQ 6lgegi, hizmet kalitesine iliskin
miisteri algilarini ve beklentilerini degerlendirmek amaciyla, hizmet siireg kalitesinin belirleyicilerini
tanimlayan ve boyutlarin; fiziksel (somut-maddi varliklar) nitelikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve
empatinin olusturdugu Olgektir (Parasuraman ve digerleri, 1988). Parasuraman ve arkadaslar
tarafindan gelistirilen bu 6lgek oncelikle; erisilebilirlik, giivenilirlik, miisteriye duyarhlik, yetkinlik,
nezaket, itibar, giivenlik, ulagilabilirlik, miisteriyi anlamak/bilmek ve iletisimden olusan 10 temel boyut
ile ortaya ¢ikmis fakat sonrasinda yapilan gesitli arastirmalar sonucunda Servqual 6lcegi 5 boyuta
indirgenmistir (Eroglu, 2004, s. 107).

Fiziksel
ozellikler

SERVQUAL
Hizmet
Kalitesinin
Boyutlari

Sekil 1. Servqual Modeli
Kaynak: Parsuraman vd., 1988

Sekil 1'de gosterilen hizmet kalitesinin boyutlar1 kisaca su sekilde &zetlenebilmektedir (Parasuraman
ve digerleri, 1988; Zarig, 2019, s. 44): (a) Fiziksel 6zellikler; hizmet sunumunda tercih edilen arag gerecler
ve personelin gorliniisii gibi ozellikleri, (b) giivenilirlik; yerine getirilmesi sozii verilen hizmetin
giivenilirligi ve stirdiiriilebilirligini saglamaya iliskin 6zellikleri, (c) heveslilik; hizmeti veren calisanin,
miisterilere ictenlikle goniillii bir sekilde hizmet etmesi, ve hizmeti hizli saglamasi gibi 6zellikleri, (d)
giiven; personelin bilgisi, kibarli1, giivene ve itimata sevk edebilme faaliyetleriyle ilgili 6zellikleri ve
(e) empati; isletmenin miisterilere saglamis oldugu destek ya da bireysel ilgi ve calisanin kendini
miisterinin yerine koyabilmesi seklindeki hizmet icerik 6zelliklerini kapsamaktadir.

Miisteri Memnuniyeti Kavrami

Bugiiniin modern pazarlama ortaminda miisteri memnuniyetini saglamak ve artirmak, pazarlama
yoneticilerinin tizerinde hassasiyetle durduklar1 énemli konu basliklar1 arasinda yer almaktadir.
Miisteriyi isletmenin odag1 olarak goren bir strateji yiiriitmek ve hizmet sektoriinde yer alan isletmeler
icin miisteri memnuniyetini en st diizeye ¢ikarmak, stirdiiriilebilirlik agisindan onemli rekabet
avantajlari da beraberinde getirmektedir. Isletmelerin basarili ve siirdiiriilebilir olmalarinin altinda
yatan miisteri memnuniyeti kavrami, hizmet kalitesinin tespit edilmesindeki en temel 6l¢iitlerden birisi
olarak ifade edilmektedir. Isletmelerin hedeflerine ulasabilmeleri, éncelikli olarak sunduklari mal ve
hizmetten miisterilerin ne beklediklerini tespit etmeleri ve bu beklentileri karsilayacak sekilde mal ve
hizmet ortaya koymalar: ile miimkiin hale gelmektedir. Bir baska ifade ile miisterilerin memnuniyetini
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saglamak icin hedefe ulasabilmenin yolu, mdiisterilerin istek ve beklentilerinin neler oldugunun
tespitinden ge¢mektedir (Sahin ve Sen, 2017, s. 1176-1178). Bu baglamda hizmet kalitesinin, son derece
kritik bir rol {istlendigi ifade edilebilmektedir. Nitekim rekabetin yogun oldugu hizmet sektoriinde de
isletmelerin ayakta kalabilmeleri ve rekabet edebilmeleri miisterilerin beklentilerinin ne 6lgiide tespit
edilip, onlarin istek ve ihtiya¢larimin hangi diizeyde karsilanabildigiyle ilgilidir. Miisterinin
ihtiyaclarinin giderilmesi ve siirekli degisen beklentilerinin karsilanmasiyla miisteri memnuniyeti
saglanmakta ve neticede miisteriler tatmin edildikleri dl¢iide de isletmenin sunmus oldugu markanin
sadik kullanicilar1 haline gelmektedir (Ciftgi, 2004, s. 20).

Miisteri memnuniyetini saglama anlayisinin, ticaretin gelisimiyle ortaya ¢ikmis oldugu ifade
edilmektedir. Ancak bu kavram kiiresellesmenin ortaya c¢ikisiyla daha fazla 6nem kazanmis ve
giiniimiizde rekabet yarisinin hizlanmasiyla birlikte isletmelerin basar1 kazanmasinda kilit rol
tistlenmistir (Sendogdu, 2014, s. 92). Miisterilerin istek ve ihtiyaglarini karsilamada yetersiz kalinmasi
veya bu istek ve ihtiyaglarin goz ardi edilmesi isletmelerin rekabet sanslariin yitirilmesi baglaminda
etkili olmaktadir. Bu nedenle miisteri temelli kiiltiir, organizasyon yapisi, miisteri karhiligi, miisteri
degeri, miisteri iligkilerinin devamlilii, miisteri bilgi sistemlerinin gelistirilmesi, miisteri
farklilastirilmas: ve miisteri baghligi ve benzeri kavramlarin rekabet yarisi icinde Onemi artan
kavramlar arasinda yer aldig1 sdylenmektedir (Demirel, 2007, s. 56).

Isletmelerin temel amaci agisindan degerlendirildiginde; kar elde etmek ve pazar paym artirmak
oncelikli hedefler arasinda yer aldigindan, miisterilerle ile iyi iliskiler kurmak, miisteri beklentilerini
karsilayarak miisteri tatminine ulasmak ve dolayisiyla tam bir miisteri memnuniyeti saglamak da son
derece 6nemlidir. Miisteriler, isletmelerin basarisinin odak noktasini olusturdugundan, onlarin isletme
i¢in 6onemli ve degerli olduklarinin hissettirilmesi bu konuda 6zenli bir strateji ortaya koyulmasin
gerektirmektedir. Bu baglamda miisteri memnuniyetini saglamak icin ¢aba gostermek, miisteriyi
diisiinmek, miisteriye yakin olmak, miisteri ile giiclii ve siirekli baglar kurulmasmi saglamak
olusturulacak stratejinin oncelikli hedefleri arasinda yer almaktadir. Tim bu c¢abalar, miisterileri
markalarin sadik birer kullanicilar: haline getirme anlaminda oldukga etkilidir (Gerson, 1997, s. 48).
Kotler’e (2017, s. 90) gore miisteri memnuniyeti ne kadar artar ise, miisteriyi elde tutma oran1 da bir o
kadar artis gostermektedir.

Miisteri memnuniyetini saglama cabasi icinde olan isletmeler, artan rekabet siirecinde mevcut
miisterilerini kaybetmeme ve yeni miisteri elde etme gayesi ile iginde bulunduklari pazarlarda
miicadele etmektedir. S6z konusu memnuniyeti saglayamayan isletmeler agisindan
degerlendirildiginde, miisteri kayb1 ka¢inilmaz olmaktadir. Bir miisterinin kaybx1 ise, yalnizca bir diger
satisin degil, ilgili miisteriden Omiir boyu elde edilmesi muhtemel kazancin da kaybina neden
olmaktadir (Kotler, 2000, s. 172). Nitekim kaybedilen miisterilerin biiyiik ¢ogunlugu da, geri
kazanilamayacaktir (Uyar, 2018, s. 86). Isletmenin {iretmis oldugu mal veya sunulan hizmet miisteri
agisindan fayda ve memnuniyet sagladig: Olciide ragbet gorecek (Erdogan, 2012: 13) miisteri kayb1
engellenecek ve sadik miisteri profilinin olusturulmasi ¢ok daha kolay hale gelebilecektir (Karaman,
2018, s. 31-32).

Bankacilik Sektoriine Genel Bakis
Tiirkiye Bankacilik Sistemi

Finansal piyasalar kapsaminda, bankalarin yeri son derece kritiktir. Bankalar, mevduat kabul eden, fon
toplayan, toplanan kaynaklar1 fon ihtiyaci hisseden gergek ve tiizel kisilere, devlete kisa ya da uzun
donemli olarak aktaran finansal kurumlar olarak tanimlanmaktadir (Yetiz, 2016, s. 107). Baska bir ifade
ile mevduat kabul eden ve amaci da toplanan mevduati en verimli bigimde farkli kredi islemlerinde
kullanmak olan bankalar, para ve kredi politikalarinin siirdiiriilmesine destek verme, aracilik yapma,
sanayi kuruluslarina destek verme, istirak etme, {ilkenin kalkinmasini destekleme, kisilerin ve
kurumlarin hayatlarini kolaylastirma gibi ¢ok ¢esitli konularda faaliyet gdsteren kurumlar olarak ifade
edilmektedir (Giiney, 2017, s. 1). Bankalarla ilgili literatiirde gesitli tanimlar yapiliyor olsa dahi,
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bankalarin ¢ok gesitli konularda faaliyet gostermeleri, tiim nitelikleri iceren bir banka tanimlamasi
yapilmasini zorlastirmaktadir.

Tiirkiye’de bankacilik faaliyetleri 15. ve 16.yiizyilda dncelikle sarraf diikkanlar1 ve kasalarin gelisimiyle
ortaya ¢ikmistir. Batili devletlerle karsilastirildiginda Tiirkiye’de oldukca ge¢ bir donemde baslayan
bankacilik hizmetleri asil gelisimlerini ise Cumhuriyet sonrasi donemde elde etmistir. Bankalar disinda
finansal aracilarin Tiirkiye’de gelisiminin son derece yeni olmasi sebebiyle, bankalarin finansal sistemin
temelini meydana getirdigi, ekonominin isleyis bi¢imi, toplum tasarruflarinin degerlendirilmesi ve
kullanim yerlerine kredi seklinde tahsis edilmesi faaliyetlerinde o©nemli roller {istlendigi
sOylenmektedir (Takan ve Boyacioglu, 2015, s. 2; Yildirim, 2020, s. 71). Yogunlasan hiper rekabet
ortaminda bankalar, miisteriler icin cesitli hizmetler sunma ve deger yaratma baglaminda adeta bir
yaris halindedir. Bununla birlikte bankalarin farkli olma iistiinliigii elde etmeleri, beraberinde miisteri
memnuniyeti ve baglilifi yaratma agisindan gesitli stratejiler gelistirmeleri ve rakiplerin sundugu
degerlerden daha tistiin degerler ortaya koymalar: 6nemli avantajlar saglamaktadir (Yurttadur, 2017, s.
547). Teknolojik gelismelere bagh etkilerin en yogun hissedildigi sektorlerin basinda gelen bankacilik
ayni zamanda, gelistirilecek etkin pazarlama stratejileriyle yogun rekabet ortaminda fark yaratabilecek
ve miisteriye deger sunabilecek kuruluslar arasinda da oldukga avantajli bir konuma sahiptir.

Sayisal olarak bir takim veriler agisindan Tiirkiye’de bankacilik sektoriine yonelik genel bir
degerlendirme yapilacak olunursa 2022 yili Mart ay1 itibariyle Tiirkiye Bankalar Birligi verilerine gore;
kamusal sermayeli 3 adet mevduat bankasi, 8 adet 6zel sermayeli mevduat bankasi, 3 adet tasarruf
mevduat: sigorta fonuna devredilen banka, 16 adet Tiirkiye’de kurulmus yabanci sermayeli banka, 5
adet Tiirkiye’de sube acan yabanci sermayeli banka, 3 adet kamusal sermayeli kalkinma ve yatirim
bankasi, 9 adet 6zel sermayeli kalkinma ve yatirim bankasi, 4 adet yabanci sermayeli kalkinma ve
yatirim bankast faaliyet gostermektedir. Ilgili tarih itibariye, toplam yurt igi sube sayis1 9714 tiir.

Kamusal sermayeli mevduat bankalarmnin 3681, 6zel sermayeli mevduat bankalariin 3537, tasarruf
mevduat: sigorta fonuna devredilen bankalarin 2, Tiirkiye’de kurulmus yabanci sermayeli bankalarin
2417, Tiirkiye’de sube acan yabanci sermayeli bankalarin 7, Kamusal sermayeli kalkinma ve yatirim
Bankalarinin 43, 6zel sermayeli kalkinma ve yatirim bankalariin 23, yabanci sermayeli kalkinma ve
yatirim bankalarinin 4 adet yurt ici subesi bulunmaktadir. Toplam yurt disi sube sayisi ise, 71'dir. Bu
subelerin, 34’1 kamusal sermayeli mevduat bankasi, 27’si 6zel sermayeli mevduat bankasi, 10'u
Tiirkiye’de kurulmus yabanci sermayeli banka subesidir. Aralik ay1 2021 yili itibariyle calisan sayisi,
mevduat bankalarinda 179.681, kalkinma ve yatirim bankalarinda ise 5.567 olmak {iizere toplamda
185.248 kisidir. 2020 yili itibariyle, Tiirkiye’de bankacilik sektoriinde aktif toplam 670 milyar Euro
olarak gergeklesirken, Avrupa Birligi ortalamasi, 1.741 milyar Euro, Avrupa Birligi gelismekte olan
tilkeler ortalamasi ise 188 milyar Euro’dur (tbb.org.tr, 2022).

Azerbaycan Bankacilik Sistemi

Azerbaycan’da bankacilik tarihi {i¢ siirecte degerlendirilebilmektedir. Bu siiregler; Sovyetler Birligi
oncesi, 1920-1991 yillar araliginda Sovyetler Birligine {iyelik siireci ve {igiinciisii ise bagimsizlik
donemidir. Azerbaycan bankacilik sektorii tarihinin on dokuzuncu yiizyildan basladig:
belirtilmektedir. Sektoriin gelisiminde, dzellikle petrol sanayisinin 6nemli etkisi bulunmaktadir. Petrol
endiistrisi ve tarimin gelistirilmesi i¢in sermaye gereksinimi yabanci yatirimlardaki artisi, bankalar ve
finansal kurumlarin ortaya ¢ikisini saglamistir (Aziz ve Pashayev, 2020, s. 35). Ozellikle Azerbaycan
Halk Cumhuriyeti déneminde (1918-1920) &nemli gelismeler yasanmis olup, bu siire¢ SSCB’nin
kurulusuyla kesintiye ugramis ve merkezi hiyerarsiye tabi bir bankacilik sistemi kurulmugtur.

Sovyetler Birligi doneminde merkezi bir hiyerarsi ile yonetilen bankacilik sistemi Moskova'dan
yonetilmekteydi. Azerbaycan'da faaliyet gosteren 5 banka; Merkez Bankasi (Gosbank), Tasarruf
Bankasi (Sberbank), Ziraat Bankasi (Agroprombank), Dis Ticaret Bankasi (Vneshtorgbank) ve
Endiistriyel Insaat Bankasi (Promstroibank) Moskova’dan alinan finansal kararlara tabi olarak faaliyet
gostermekteydi (Delice, 2012, s. 111-112.). 18 Ekim 1991 yilinda bagimsizligim1 kazandiktan sonra
bankacilik sisteminde 6nemli gelisme ve reformlar gerceklestirilmistir. Bagimsizligin ilanindan énce 25
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Mayis 1991 tarihinde “Azerbaycan Cumhuriyeti'nin Ekonomik Bagimsizliginin Esaslart Hakkinda Kanun” ile
bankacilik sistemi ve merkez bankacili: ile ilgili hukuki alt yapir hazirlanmis ve 6zel banklarin
kurulmasini izin verilmistir (Saatcioglu, Bulut ve Aras, 2007: 4). Sunu da belirtmek gerekir ki Sovyetler
Birliginin son dénemleri olan 1988 yilinda birlik ¢capinda faaliyet gosteren ve ilk olarak 1988 yilindan
itibaren kendi subelerini kuran 6nemli devlet ihtisas bankalari, bagimsizlik sonrasinda devlet bankalar1
olarak faaliyetlerini devam ettirmistir (Mikayilov ve Muxtarov, 2013, s. 77).

Ulkede ilk yillarda banka sayisinda hizla artis yasanmasina ragmen yeterli altyapinin olmamasi, giiglii
bir denetim kontrol sisteminin yetersizligi sebebiyle bankacilik alaninda bir¢ok sorunlar yasanmis ve
bankalarin genellikle spekiilatif faaliyetlerde yogunlastig1 goriilmiistiir. 11 Subat 1992 tarihinde eski
Sanayi ve Insaat Bankasi ile Tarim ve Sanayi Bankasi nezdinde Azerbaycan Merkez Bankasi
kurulmustur. 1995 yilinda para ve doviz kuru politikalarinin yiiriitiilmesinde tam bagimsizlik kazanan
Merkez Bankasi ayrica bankacilik faaliyetlerini lisanslama ve denetleme yetkisine de maliktir
(Memmedov, 1997, 12; Mikayilov ve Muxtarov, 2013, s. 76; Saatcioglu ve digerleri, 2007, s. 4; Delice,
2012, s. 113).

Birligin dagilmas1 sonrasinda rublenin islem roliiniin zayiflamasi ve diger cumhuriyetlere Rusya
tarafindan diger {ilke merkez bankalarina verilen kredilerin durdurulmasi Azerbaycan'mn para
politikalarinda yeni adimlar atilmasimi gerektirmis, nakit para sikintisini ¢6zmek i¢in milli para
biriminin kabulii a¢isindan siire¢ hizlandirilmis ve 1 Ocak 1994'te manat iilkenin tek 6deme araci olarak
kabul edilmistir (Mamedov ve Zeynalov, 2011, s. 174; Memmedov, 1997, s. 12).

Azerbaycan banka sisteminin, bagimsizlik sonrasinda onemli bir gelisim kat ettigi goriilmektedir.
Bankalar tarafindan hem i¢ niifusa hem de {iilkenin farkli cografyalarindaki miisterilere yonelik verilen
hizmetler bankacilik sisteminin gelisimi ve tercih edilebilirligi acisindan 6nem arz etmektedir (Aziz ve
Pashayev, 2020, s. 35). Nitekim sunulan hizmet kalitesi, isletmelerin sunmus oldugu hizmete y6nelik
ilgili mdiisterilerin memnuniyetinin saglanmasi, banka isletmeleri tarafindan karsilanmaktadir.
Azerbaycan’da banka sektoriinde yapilan bir ¢calisma sonucuna gore, miisteri memnuniyeti agisindan
aranan bilesenlerin kaliteli olmasi miisterilerin isletmeden memnun ayrilmasimi miimkiin kilacak ve
onlarin beklentilerini karsilayacaktir. Bu dogrultuda yiiksek kaliteli hizmetin, yliksek memnuniyeti de
beraberinde getirecegi ifade edilebilmektedir (Hajiyeva, 2021, s. 79).

YONTEM
Arastirmanin Yoéntemi ve Modeli ve Orneklemi

Aragtirma verileri anket yontemiyle elde edilen birincil verilere dayanmaktadir. Ilgili anketler,
Azerbaycan ve Tiirkiye’de ikamet eden ve bu tilkelerdeki 6zel bankalardan hizmet alan miisterilere
online anket seklinde uygulanmistir. Arastirmada hizmet kalitesinin Olciilmesinde Parasuraman,
Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan gelistirilen Servqual 6lgeginden faydalanilmistir. Servqual, hizmet
kalitesini temsil ettigine inanilan bes boyutta tiiketici beklentilerini ve hizmet algilarini yakalamak igin
tasarlanmis ¢ok boyutlu bir arastirma aracidir. Servqual Olgeginde 20 soru kullanilmistir. Servqual
Olcegi ile hizmet kalitesi alg1 6lgeginde fiziksel 6zellikler, giivenlik, heveslilik, giivenilirlik ve empati
olmak iizere 5 boyut bulunmaktadir. Miisteri memnuniyeti Olgeginde ise 4 soru kullanilmis ve
tarafindan yapilan Kitap¢y, Yildirim ve Comlek, (2011) ile Hajiyeva (2021) tarafindan yapilan
calismalardan faydalanilmistir. Hazirlanan anket ile ilgili sorular icin 51i Likert 6l¢egi kullanilmstr.
51i Likert olceginde (1) Kesinlikle katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Kismen katiliyorum, (4)
Katiliyorum, (5) Kesinlikle katiliyorum seklinde kodlanmustir.

Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirmanin ana kiitlesini Azerbaycan ve Tiirkiye’de 6zel bankalardan hizmet alan mdiisteriler
olusturmaktadir. Azerbaycan ve Tiirkiye’de banka miisterilerinin memnuniyet derecesini 6lgmek amaci
ile her iki iilkede de saha calismas: gergeklestirilmistir. Yapilan anket ¢alismasi, rassal drnekleme
yontemi ile internet tizerinden gerceklestirilmistir. Calisma verileri Azerbaycan’da 197, Tiirkiye’de ise
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200 kisilik Ornekleme dayanmaktadir. Sekil 2’de arastirmanin konusu ve aragtirmanin hedefi
dogrultusunda gelistirilen kavramsal modele yer verilmistir.

Hizmet
Kalitesi

Fiziksel
ozellikler

Sekil 2. Arastirmanin Modeli

Model kapsaminda; bankadan hizmet alan miisteriler agisindan giivenirlik, heveslilik, giiven, empati
ve fiziksel unsurlarin bankanin sunmus oldugu hizmetin kalitesine ve bu hizmet kalitesinin de miisteri
memnuniyetini etkisi incelenmistir.

Calismanin amact dogrultusunda olusturulan temel hipotezler ise asagida siralanmaistir.

H1: Azerbaycan ve Tiirkiye 6zel banka miisterilerinin memnuniyet diizeyi arasinda anlamli bir farklilik
vardir.

H2: Azerbaycan ve Tiirkiye 6zel banka miisterilerinin aldiklar1 hizmetin fiziksel 6zelliklerine iligkin
algilar1 arasinda anlaml bir farklilik vardir.

H3: Azerbaycan ve Tiirkiye 6zel banka miisterilerinin altiklar: hizmetin heveslilik 6zelliklerine iligin
algilar1 arasinda anlaml bir farklilik vardir.

H4: Azerbaycan ve Tiirkiye 6zel banka miigterilerinin altiklar1 hizmetin empati 6zelliklerine iligin
algilar1 arasinda anlaml bir farklilik vardir.

H5: Azerbaycan ve Tiirkiye 6zel banka miisterilerinin altiklar1 hizmetin giivenirlik 6zelliklerine iligin
algilar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hé6: Bankalarin fiziksel ozelliklerinin, miisterilerin heveslilik, empati ve giivenirlik algilarinin,
Azerbaycan ve Tirkiye 6zel banka miisterilerinin miisteri memnuniyeti ile iliskisi vardir.

H7: Bankalarin fiziksel ozelliklerinin, miisterilerin heveslilik, empati ve giivenirlik algilarmin
Azerbaycan ve Tiirkiye 6zel banka miisterilerinin miisteri memnuniyeti {izerinde etkisi vardir.

Verilerin Analizi

Arastirmada, SPSS 22 istatistik paket programindan faydalanilarak verilerin analizi gerceklestirilmistir.
Azerbaycan ve Tiirkiye 6zel bankalarinda miisteri memnuniyeti arasinda farkliligin olup olmadig:
parametrik olmayan Mann-Whitney U testi aracilig1 ile test edilmistir. Bununla birlikte “Hé6: Bankalarin
fiziksel 6zelliklerinin, miigterilerin heveslilik, empati ve giivenirlik algilarinin Azerbaycan ve Tiirkiye
0zel banka miisterilerinin miisteri memnuniyeti ile iliskisi vardir.” hipotezi Spearman korelasyon
katsayis1 ile, “H7: Bankalarin fiziksel Ozelliklerinin, miisterilerin heveslilik, empati ve giivenirlik
algilarin Azerbaycan ve Tiirkiye 6zel banka miisterilerinin miisteri memnuniyeti {izerinde etkisi
vardir.” hipotezi ise cok degiskenli regresyon analizi ile test edilmistir.
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ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirmalarda belirlenen hipotezlerin test edilmesi amaci ile 6ncelikle degiskenlerin normal dagilima
sahip olup olmadiginin tespiti onemlidir. Bu amacgla hem Azerbaycan hem de Tiirkiye degiskenleri
tizerinde Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro-Wilk testleri yapilmis ve ilgili sonuglara Tablo 1'de yer
verilmistir.

Tablo 1. Normallik Testleri

Tests of Normality®

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Miisteri Memnuniyeti ,076 197 ,008 ,972 197 ,000
Fiziksel Ozellikler ,203 197 ,000 ,921 197 ,000
Heveslilik ,176 197 ,000 ,940 197 ,000
Empati ,115 197 ,000 ,967 197 ,000
Giivenirlik ,181 197 ,000 ,908 197 ,000
a. Ulke = Azerbaycan
Tests of Normality®
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Miisteri Memnuniyeti ,086 200 ,001 ,976 200 ,002
Fiziksel Ozellikler ,134 200 ,000 ,923 200 ,000
Heveslilik ,110 200 ,000 ,955 200 ,000
Empati ,109 200 ,000 ,963 200 ,000
Giivenirlik ,142 200 ,000 914 200 ,000

b. Ulke = Tiirkiye

Azerbaycan ve Tiirkiye icin yapilan normallik testleri sonuglarina gore, olasilik degerlerinin 0.05'ten
kiiciik ¢ikmasi nedeni ile %5 anlamlilik diizeyinde degiskenlerin normal dagilima uymadig: tespit
edilmistir. Azerbaycan ve Tiirkiye’de toplanan Orneklemler birbirinden bagimsiz olduklar1 ve
degiskenlerin normal dagilima sahip olmadiklari icin, degiskenlerin karsilastirilmasi amac ile,
parametrik olmayan Mann-Whitney U testi yapilmistir. Mann-Whitney U testi sonuglar1 Tablo 2’'de
sunulmustur.
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Tablo 2. Mann-Whitney U Testi

Test Statistics®

Miisteri “Fiziksel
Memnuniyeti ~ Ozellikler Heveslilik Empati Gtivenirlik
Mann-Whitney U 937,000 17131,000 16097,000 15088,500 18380,000
Wilcoxon W 21037,000 37231,000 36197,000 35188,500 38480,000
V4 -16,427 -2,293 -3,189 -4,064 -1,169
Asymp. Sig. (2-tailed) ,000 ,022 ,001 ,000 ,242

a. Grouping Variable: Ulke

Tablo 2’de sunulan Mann Whitney-U testi sonuglarina goére %5 anlamlilik diizeyinde miisteri
memnuniyeti, fiziksel 6zellikler, heveslilik ve empati algilar1 Azerbaycan ve Tiirkiye arasinda farklilik
gostermekte iken, giivenirlik algis1 arasinda istatistiksel agidan herhangi bir farklilik yoktur.

“H6: Bankalarin fiziksel Ozelliklerinin, mdiisterilerin heveslilik, empati ve giivenirlik algilarmin
Azerbaycan ve Tiirkiye 6zel banka miisterilerinin miisteri memnuniyeti ile iligkisi vardir.” hipotezinin
test edilmesi amaci ile korelasyon analizi kullanilmistir. Degiskenler normal dagilima uymadig igin,
parametrik olmayan Spearman korelasyon katsayisi hesaplanmis ve ilgili sonuglar Tablo 3’te
sunulmustur.

Tablo 3. Korelasyon Testi

Azerbaycan

Fiziksel
Ozellikler Heveslilik Empati  Glivenirlik

Spearman's tho Miisteri Correlation 467 ,552 ,626™ ,557
Memnuniyeti Coefficient
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 197 197 197 197
Tiirkiye
Fiziksel

Ozellikler Heveslilik Empati  Giivenirlik

Spearman's rho Miisteri Correlation ,324 ,428™ 547" ,333"
Memnuniyeti Coefficient

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000

N 200 200 200 200
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Tablo 3’te sunulan bilgilere gore, %5 anlamlilik diizeyinde Azerbaycan ve Tiirkiye’de 6zel bankalarin
fiziksel ozellikleri, heveslilik, empati ve giivenirlik algilar1 ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif ve
istatistiksel ac¢idan anlamli bir farklilik vardir. Ancak hesaplanan korelasyon Kkatsayilar
kiyaslandiginda, Azerbaycan i¢in hesaplanan katsayilarin daha biiyiik oldugu goriilmektedir. Bu
sonug, Ozel bankalarin fiziksel Ozellikleri, heveslilik, empati ve giivenirlik algilar1 ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iligkinin Tiirkiye ile kiyasla Azerbaycan’da daha yiiksek oldugunu
gostermektedir.

“H7: Bankalarin fiziksel ozelliklerinin, miisterilerin heveslilik, empati ve giivenirlik algilarinin
Azerbaycan ve Tiirkiye 0zel banka miisterilerinin miisteri memnuniyeti iizerinde etkisi vardir.”
hipotezinin test edilmesi amaci ile, her iki iilke i¢in ¢ok degiskenli regresyon analizi yapilmis ve ilgili
sonuglar Tablo 4’te sunulmustur.

Tablo 4. Cok Degiskenli Regresyon Analizi

Degiskenler Azerbaycan tistatistigi VSF Tiirkiye t VSF
istatistigi

Sabit -6.44" -3.585 - 1.32 1.175 -

Fiziksel Ozellikler 0.262 1.567 1.78 0.02 0.159 212

Heveslilik 0.210 1.303 3.73 0.27 2.113 3.50

Empati 0.705" 5.262 2.71 0.58" 6.391 1.88

Guivenirlik 0.152 1.119 4.07 -0.12 -1.154 3.68

Uyum Iyiligi ve Varsayim Testleri

R2
0.666 0.57

g 78.77(0.0000) 26.75(0.0000)

Otokorelasyon LM testi 0.291(0.7476) 0.426(0.5147)

Degisken Varyans White 0.806(0.7035) 0.9218(0.3382)

testi

Tablo 4’te sunulan bilgilere gore, her iki {ilkede fiziksel 6zellikler, heveslilik, empati ve algisi, 6zel banka
miisterilerinde miisteri memnuniyetini artirmaktadir. Ancak giivenirlik algisi, Azerbaycan’da miisteri
memnuniyeti {izerinde pozitif etkiye sahip iken, Tiirkiye’de negatif etkiye sahiptir. Her iki iilkede
sadece empati algis1 miisteri memnuniyeti iizerinde %5 anlamlilik diizeyinde istatistiksel agidan
anlaml etki gostermektedir. Elde edilen sonuglara gore, Azerbaycan’da empati algisinda bir puanlik
artis oldugunda miisteri memnuniyeti ortalama olarak 0.705 puan artarken, Azerbaycan’'da empati
algisinda bir puanhik artis oldugunda miisteri memnuniyeti ortalama olarak 0.58 puanlik artis
gostermektedir. Azerbaycan icin kurulan regresyon modelinde modelin agiklama giicii %66 iken,
Tiirkiye igin kurulan modelin aciklama giicii %57 diizeyindedir. Her iki {ilke i¢in kurulan modelin F
testleri incelendiginde, modellerin genel olarak anlamli oldugu goriilmektedir. Ayrica, model
hatalarinin otokorelasyon, degisken varyans ve ¢oklu dogrusal baglanti gibi sorunlarinin olup
olmadigin belirlemek amaci ile, siras1 ile LM, White ve Varyans Sisirme Faktorii testleri yapilmistir.
LM ve White test sonuglar1 her iki {ilke i¢in kurulan regresyon modelinden elde edilen hatalarin %5
anlamlilik diizeyinde otokorelasyon ve degisken varyans icermedigini gostermektedir. Her iki {ilke igin
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kurulan regresyon modeli ¢ok degiskenli regresyon modeli oldugu i¢in, bagimsiz degiskenler arasinda
dogrusal baglantinin olup olmadigini tespit etmek amaci ile yapilan Varyans Sisirme Faktorii testi
sonuglarina gore, bagimsiz degiskenler arasinda herhangi bir dogrusal baglant1 tespit edilememisgtir.
Ciinkii her iki iilke i¢in kurulan regresyon modelinde, bagimsiz degiskenlere ait VSF 5'ten kiigiik
cikmistir.

TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Hedef pazara kaliteli hizmetler sunabilmek, modern isletmelerin 6ncelikleri arasinda yer almaktadir.
Hizmet kalitesi acisindan beklentilerin gercek performansla karsilastirilmast ve yapilan bu
karsilastirma neticesinde miisteri memnuniyeti saglanmasi, isletmenin siirdiiriilebilirligi ve rekabetci
avantaj elde etmesi agisindan olduk¢a 6nemlidir. Tiiketicilerin deneyimlediklerine dayanarak hizmeti
nasil degerlendirdiklerinin tespiti verilen hizmetlerin iyilestirilmesi ve miisteri memnuniyeti
saglanmasi bakimindan isletmelere 6nemli kazanimlar sunmaktadir. Yapilan bu ¢alismanin amac;
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkilerinin 6l¢tilmesidir. Bu kapsamda bankacilik
sektoriinde Tiirkiye ve Azerbaycan’'da faaliyet gosteren banka miisterilerine yonelik olarak bir saha
calismast gergeklestirilmistir.

Azerbaycan ve Tiirkiye 6zel bankalarinda miisteri memnuniyeti arasinda farkliligin olup olmadiginin
tespit edilmesinin amaglandig1 bu ¢alismada, “H1: Azerbaycan ve Tiirkiye 6zel banka miisterilerinin
memnuniyet diizeyi arasinda anlamli bir farklilik vardir.”; “H2: Azerbaycan ve Tiirkiye 6zel banka
miisterilerinin aldiklar1 hizmetin fiziksel Ozelliklerine iliskin algilari arasinda anlamli bir farklilik
vardir.” ; “H3: Azerbaycan ve Tiirkiye 6zel banka miisterilerinin altiklar1 hizmetin heveslilik
ozelliklerine ilisin algilar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir.”; “H4: Azerbaycan ve Tiirkiye 6zel banka
miisterilerinin altiklar1 hizmetin empati 6zelliklerine ilisin algilar1 arasinda anlamli bir farklihik vardir.”;
“Hb5: Azerbaycan ve Tiirkiye 6zel banka miisterilerinin altiklar1 hizmetin giivenirlik 6zelliklerine ilisin
algilar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir.” hipotezleri verilerin normallik varsayimini karsilamamasi
nedeni ile parametrik olmayan Mann-Whitney U testi aracilig ile test edilmistir. “H6: Bankalarin
fiziksel ozelliklerinin, miisterilerin heveslilik, empati ve giivenirlik algilarinin Azerbaycan ve Tiirkiye
6zel banka miisterilerinin miisteri memnuniyeti ile iligkisi vardir.” hipotezi Spearman korelasyon
katsayis1 ile, “H7: Bankalarin fiziksel 6zelliklerinin, miisterilerin heveslilik, empati ve giivenirlik
algilarmin Azerbaycan ve Tiirkiye 6zel banka miisterilerinin miisteri memnuniyeti {izerinde etkisi
vardir.” hipotezi ise ¢ok degiskenli regresyon analizi ile test edilmistir.

Elde edilen sonugclara gore, Azerbaycan ve Tiirkiye bankalarindan hizmet alan miisterilerde miisteri
memnuniyeti baglaminda; fiziksel 6zellikler, heveslilik ve empati agisindan anlaml derecede farklilik
oldugu saptanmustir. Iki iilke 6zel banka miisterileri arasinda, sadece giivenilirlik agisindan anlamli bir
fark olmadig1 sonucuna varilmistir. Bu farkliliklarin ortaya ¢ikma nedeni ise, ilgili faktorler {izerinde
Azerbaycan 6zel banka miisterilerinin puanlarinin Tiirkiye’ye kiyasla daha ytiiksek olmasidir. Benzer
sekilde korelasyon analizinde de ilgili faktorler arasinda korelasyon katsayisinin Azerbaycan’da daha
yiiksek ¢ikmasi, bu faktorler arasindaki iligki giicliniin daha yiiksek oldugu anlamini tasimaktadir. “H7:
Bankalarin fiziksel 6zelliklerinin, miisterilerin heveslilik, empati ve giivenirlik algilarinin Azerbaycan
ve Tiirkiye ©0zel banka miisterilerinin miisteri memnuniyeti iizerinde etkisi vardir.” hipotezi
dogrultusunda yapilan regresyon analizi sonuglarina gore, her iki tilkede sadece empati degiskeninin
miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisi pozitif ve istatistiksel agidan anlamli iken, diger degiskenlerin
etkisi istatistiksel agidan anlamli degildir.

llgili calisma sonuglari, yéneticilere ve ilgili taraflara hizmet sunumlarmi degerlendirmeleri ve
iyilestirmeleri baglaminda bilgi saglamasi bakimindan onemlidir. Daha sonraki calismalar igin
arastirmacilara, bankacilik sektorii disinda da farkli sektorlerde ya da farkli orneklemler {izerinde
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisini Ol¢meye yoOnelik arastirmalar yapmalar:
onerilmektedir. Bununla birlikte, kiiresellesen ve dijitallesen diinyada bilgi iletisim teknolojilerinin de
hizla gelismesine paralel olarak isletmelerin miisterilerine sunmus olduklar: elektronik hizmetlerin
kalitesinin ol¢iimiine yonelik cesitli aragtirmalar ortaya koymalarn tavsiye edilmektedir.
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Beyan

Makalenin tiim yazarlarinin makale siirecine verdikleri katk: esittir. Yazarlarin bildirmesi gereken
herhangi bir ¢ikar catismasi yoktur.
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GIRIS

Nicel (dlctilebilir; Newby, 2014) diisiinme ve ona eslik eden diinya goriisii i¢in kullanilan nicellestirme
(quantification), iistiinkorii agiklamasi olmayan ¢ok zor ve karmasik bir konudur ve tutarli bir argiimaru
takip eden derinlemesine ve Ozenle diisliniilmiis bir anlatiy1 gerektirmektedir (Osterlind, 2019).
Nicellestirme ya da nicel diisiinmenin insanlarin diinya goriistinii degistirmesi, kabaca 1800'1erin
baslarindan yaklasik 1930'lara kadar olan ve diinya tarihinde gorece kisa bir zaman dilimi ger¢evesinde
gerceklesmistir; yaklasik bu 130-140 yilda matematikte (istatistikte ve bilhassa olasilikta) sasirtici ve
muazzam yenilik¢i gelismeler ve icatlar ortaya konulmustur ve nicellestirmenin arka planinda bunlar
yatmaktadir; stiphesiz, matematiksel basarilar ve ilerlemeler sadece tarihsel baglamlar1 bilinerek
anlasilabilir (Osterlind, 2019) ve bu ¢alismada da, bu yol izlenmis ve Tiirkiye’de ilk defa, nicellestirme
tarihsel baglaminda irdelenmistir.

Diinya tarihinde 6nemli bir déniim noktasi olan Fransiz Devrimi, Aydinlanma'nin idealleri olan akil ve
kendi kaderini tayin hakkini insanlarin zihinlerinde ¢akili hale getirmistir; bu durumun yarattig
atmosfer matematikteki muazzam icatlar dahil pek cok gelismeye yol ag¢mustir; kisaca, tarihin
entelektiiel ilerlemeler igin cesaret verici bir baglam sagladig1 ve nicel gelismelere de bir tiir ortiik onay
verdigi ifade edilmektedir; Aydinlanma, Birinci ve Ikinci Sanayi Devrimleri ile birlikte Fransiz Devrimi,
nicellestirmeye itici gii¢ veren {i¢ 6zel tarihsel olgudan biri olarak kabul edilmektedir (Jonsson, 2004;
McPhee, 2016; Osterlind, 2019).

AYDINLANMA VE FRANSIZ DEVRIMI

1789 yilinda gerceklesen Fransiz Devrimini yaratan nedenler hakkinda degisik yazarlarca ¢ok ¢esitli ve
farkli goriisler ileri siiriilmiistiir: Fransa’daki koyliilerden ve kent yoksullarindan olusan kizgin
kalabaliklarin ‘eski rejim'deki (ancien régime) haksizliklara, yasadisiliklara, despotizme ve yoksulluga
karsi ani baskaldirisi; modast ge¢mis kurumlari ortadan kaldirmak isteyen liberal aristokrasi ve
burjuvazi gibi saygin smiflarin onciiliigiinde yukaridan gelen politik bir hareket ve fikir ve iktidar
miicadelesi; maliye de dahil tiim devlet isleri kisisel alan1 olan ve Tanr1’dan bagka hi¢ kimseye hesap
vermek zorunda olmayan kralin yonetim biciminin iflas etmesi ve zayif danismanlar1 ve atadig:
yOneticilerin otoriter tavirlary; kamu borcu, ekonomik ve parasal kriz; savas borglari ve asir1 ve miisrifce
harcamalar; fakirligi siirekli kilan ve egitimi engelleyen sistem; Tanri'nin iyilik sunan mesajini bir siirii
batil ve akildisi inangla dolduran ve zalimligi ve hosgoriisiizliigli savunmakta sakinca gérmeyen ve
kralin topraklarindan gelir elde ettikleri halde hicbir vergi 6demeyerek hak etmedikleri zenginliklere
kavusan din adamlarina ve kiliseye kars1 Aydinlanma’nin degerlerini yayginlastirmaya calisan Voltaire
gibi bazi filozoflarin ve yazarlarin etkili diisiinceleri; orta sinif yaninda yer alan Devrimin baslica
vurucu giicii Sankiilotlar (Baldirigiplaklar); ekonomik ve politik haksizliklara karst burjuvazinin ve
halkin ittifaki; asillerden ve baskilardan kurtulmak icin Uclincii Tabaka delegelerinin arkasindaki
ayaklanmuis olan Fransiz halki;; Amerikan Devrimi'nin yogun etkisi ve digerleri sayilabilir (Campbell,
2015; Doyle, 2001; Hampson, 1991; Hazan, 2016; Hobsbawm, 1989; Rudé, 1988; Trask, 2005). 1787 ile
1789 arasinda baslayan Fransiz Devrimi, aslinda, ekonomik kriz gibi tek bir neden ya da olaydan ziyade,
bir dizi karmasik gelismeden olusmaktadir (Doyle, 2001).

1720’lerden beridir Voltaire, Montesquieu gibi Aydinlanma diisiiniirlerinin politik ve ekonomik fikirleri
de, siiphesiz Fransiz Devrimi {izerinde ¢cok 6nemli bir etkiye ve yere sahiptir; bilim ve felsefe tarihindeki
en heyecan verici donemlerden biri olan ‘Aydinlanma’nin veya ‘Fransiz Aydinlanmasi’nin ya da
literatiirde sik¢a rastlanan ifadesiyle ‘Aydinlanma Cagi'nin tarihsel baglami ise, Avrupa’da hakim
entelektiiel hareket olarak 1715'te Fransa krali XIV. Louis’nin dliimiinden, 1789 Fransiz Devrimi'nin
baslangicina kadar uzanan donem bi¢iminde ya da XVIIL yiizyilin ikinci yarisindan, 1789 Fransiz
Devrimi'ne kadar uzanan dénem seklinde veya kisaca, ‘XVIIL ylizy1l’ (bazen, ‘Voltaire’in Cag1’) olarak
farkli bicimlerde de belirtilmektedir (Batuhan, 1997; Bristow, 2017; Campbell, 2015; Copleston, 1994;
Demals and Faccarello, 2016; Doyle, 2001; Tanilli, 1994; Thilly, 1995). Bunlarla birlikte, Aydinlanma
Donemi'ne biiyiik ivme kazandiran bir olgu olarak da, siklikla, 1755 Biiyiik Lizbon Depremi’'ne isaret
edilmektedir (Osterlind, 2019).
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Aydinlanma Dénemi’ne Hiz Kazandiran Bir Olgu: 1755 Biiyiik Lizbon Depremi

1 Kasim 1755’te, Lizbon’da, bugiiniin Richter dlgegine gore 8,5-9 biiyiikliigiinde oldugu tahmin edilen
¢ok siddetli ve uzun siiren agir bir deprem, depremin 40 dakika sonrasinda da dalgalarinin boyu 6
metreye ulasan yikici bir tsunami meydana geldi ve tsunaminin ardindan da sehir ¢apinda kiigiiklii-
biiyiiklii ¢ok sayida yangin baslad: (Sekil 1); bu korkung felaketin bilangosunun, sehirdeki 20.000’e
yakin konuttan, 3.000’e yakininin yasanilabilir durumda kalmasi ve kiliselerin, kiitiiphanelerin,
hastanelerin yani sira Kraliyet Saray1 da dahil geri kalan tiimiiniin yikilmasi ve 70.000 ile 100.000’e yakin
insanin da hayatin1 kaybetmesi seklinde oldugu ifade edilmektedir (Dynes, 2000; Osterlind, 2019;
Zumbo and Casella, 2016).

Sekil 1. 1755 Biiyiik Lizbon Depremi ve sonrasindaki yangin ile tsunaminin tasviri (bakir oyma).
(Kaynak: https://en.wikipedia.org/wiki/1755_Lisbon_earthquake, 15.12.2019)

Aydinlanma’nin Sembol ismi Voltaire ve Candide’i

Depremin yasandig1 donemde, Paris, Napoli ve Londra’dan sonra Avrupa’nin dordiincii biiyiik sehri
olan Lizbon, zenginligi, refahi, liiksii ve giizelligi ile tinliidiir; o doénemde, etkileyici Kkiliseleri,
manastirlar1 ve halkinin dindarlhig: ile Avrupa’da dindar bir sehir olarak bilinen Lizbon, aslinda, batil
inanglarin ve putperestligin merkezi ve engizisyonun baslica sehri olarak da tanimlanmaktadir (Dynes,
2000; Kozak and Cermék, 2010; Zumbo and Casella, 2016). Lizbon'un Avrupa’daki bu konumu, onu,
Aydinlanma Donemi'nin entelektiiel tartismalarmin ana konularindan biri haline getirmistir;
Almanya'da Kant, ingiltere’de Samuel Johnson, Oliver Goldsmith, Thomas Gray, Fransa’da Voltaire,
Rousseau, Avrupa’da genis yanki uyandiran Biiyiik Lizbon Depremi hakkinda yazi ve yorumlarda
bulunmuslardir (Dynes, 2000; Mason, 2006; Wright, 2005).

Biiyiik Lizbon Depreminin sonrasi, depremin nedenleri ve ahlaki sonuglari tizerine, hem bilimsel hem
de dini kaygilar tasiyan edebi eserler ve tartismalarin yer aldigi bir popiiler kiiltiir de gelismistir;
bunlarin baskin bir kismi, kaderin dnceden belirlendigine ve sehirde yasayanlarin kotii ve ahlaksiz
oldugundan dolay1 Lizbon'un giinahlar1 i¢in Tanri tarafindan cezalandirildigia isaret ediyordu
(Dynes, 2000; Tanilli, 1994). Kalemin kilictan daha keskin olduguna vurgu yapan ve Aydinlanma’nin
sembolii olan Voltaire, Biiyiik Lizbon Depremi iizerine yapilan bu tiirden agiklamalara 6fkelenerek, o
slirecte baskin olan ve rahatsizlik duydugu ve herkesin miimkiin olan en iyi diinyada yasadigina iliskin
Leibniz (1985, 1986; Antognazza, 2009; Cottingham, 1995; Gokberk, 1999) tarafindan ifade edilen
‘iyimserlik” diisiincesini hedef alarak hiicum etmis ve ¢ok sert olan tepkisini de, 6nce 16 Aralik 1755’te
(ayrica, Mart 1756'da) ‘Lizbon Felaketi Uzerine Siir'i, sonra da 1759'da ‘Candide’i yayimlayarak
gostermistir (Brightman, 1919; Chester, 2001; Dynes, 2000; Tanilli, 1994; Voltaire, 1991, 1994, 2019).
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Locke'un (2000) dogusta insan zihninin bos bir levha oldugunu ve tiim bilgilerin deneyimden tiiredigini
One siiren deneyci bakisini, kendi ¢calismalarinda uygulamaya koyan ve batil inanglara karsi amansizca
ve etkili bigimde miicadele eden Voltaire, aslinda Candide ile, dogas1 geregi karamsar oldugunu ve
kadercilik tohumlar1 igerdigini diistindiigti ‘iyimserlik’ goriisiine karsi en biiyiik saldiriy1
gerceklestirmistir; 1760’lar ve sonrasinda ise, karmasik nedenleri arasinda Biiyiik Lizbon Depremi'nin
(1755), Yedi Yil Savasinin (1756-63) ve Voltaire’in Candide’inin (1759) ¢ok onemli yer tuttugu bir
zihniyet ya da bakis acis1 degisikligi kendini gostermistir (Cottingham, 1995; Dynes, 2000; Mason, 2006;
Thilly, 1995; Voltaire, 1991).

BUYUK LiZBON DEPREMi ONCESi VE SONRASI: BAKIS ACISI DEGISIKLiGi VE
NICELLESTIRME

Biiyiik Lizbon Depremi oncesinde hiikiim siiren ortak inanis, 6zellikle dogal olgular yasanilirken,
deprem gibi seylerin/afetlerin dnceden ne yapacag: bilinmeyen bir Tanr1 tarafindan yonlendirildigi ve
onlar1 vaktinden 6nce tahmin etmenin de miimkiin olmadig: seklinde idi (Osterlind, 2019).

Biiyiik Lizbon Depreminin kendisi, sonrasinda meydana gelen harap edici tsunami ve yanginlar biiyiik
felaketti, yasananlar faciaydi, depremin haberi bat1 diinyasina hizla yayildi ve deprem, insanlarin
diinyadaki yerlerini diisiinmelerine de neden oldu; insanlar, hi¢ kimsenin depremi engelleyemedigini
fark ettiler, ancak bakis agilarini, geleneksel goriislerini sorgulamaya basladilar ve 6zellikle Locke (2000)
ile Hume (1976, 2009) felsefesinden etkilenerek, dogal diinyay: anlamak ve basa ¢ikmak icin akil
ylirlitme giiglerini kullanmaya calistilar; tepki vermekten ziyade daha ¢ok anlamaya dayali diinya
goriisii paralelinde, insanlar eldeki nicellestirme teknikleriyle, gelecek hakkinda bir seyler bilmeye, hem
siradan hem de sira dis1 olaylarin muhtemel sonuglarini akla uygun sekilde tahmin etmeye ugrastilar;
her seyin degismesine katkida bulunan nicellestirme ile insanlar yasamlarini 6ncekinden ¢ok daha fazla
kontrol altinda tuttuklarimi gordiiler, zira nicellestirme olarak Ozetlenebilen bu yeni bakis agisi
dogrultusunda, olaylar oOlciilebilir, 6lceklenebilir, deneysel olarak analiz edilebilir ve siklikla da
ongoriilebilirdi; olasilik biliminin ilerlemesinin bir sonucu olarak insanlar belirsizligi nasil dlgeceklerini
ogrendiler ve belirsizligi 6l¢me yani olasilik kuramindaki biiyiik gelismeler insanlarin biitiin
yasamlarina girdi ve onlarin ruhlarini ve zihinlerini giiclii bicimde etkiledi (Osterlind, 2019).

TARIH, MATEMATIK, OLASILIK VE NICELLESTIRME

Dogal ve giinliik goriingtileri (fenomenleri), Olgiilebilir olaylar mercegiyle gorme egilimine nicel
diisiinme denir; nicel diisiinme ve ona eslik eden diinya goriisii de nicellestirme olarak ifade edilir;
yukarida da deginildigi tizere, nicellestirmeye ya da niceliksel gelismelere yogun tesir eden ii¢ tarihsel
olgu bulunmaktadir ve bunlar, 1) 1755 Biiyiik Lizbon Depreminin hiz kazandirdigi Aydinlanma
Donemi (6zellikle sonlar1) ve onun akilciligy, 2) Aydinlanma’nin yol actig1 Fransiz Devrimi ve Napolyon
sonrast donem ve Fransiz Devriminin bir sonucu olarak Avrupa monarsilerinin ¢okmesi ile 3) Birinci
ve Ikinci Sanayi Devrimleridir; kisacasi, tarih, nicellestirmeyi derinden etkilemistir, yani bir baska
ifadeyle, tarih matematigi ve matematik de tarihi karsilikli olarak desteklemis ve ilerletmistir (Osterlind,
2019).

Stiphesiz, nicellestirmenin gerisinde bir dizi matematiksel ilke vardir ve nicel diinya goriisiiniin
benimsenmesinin ve yerlesmesinin arkasinda da Carl Gauss, Francis Galton, Thomas Bayes, Adrien-
Marie Legendre, Albert Einstein, Karl Pearson, Pierre-Simon Laplace, Ronald Fisher, Jacob Bernoulli
gibi siradisi, yaratici ve parlak zekali ¢ok az sayida bilim insani ve akademisyenin matematik ve olasilik
kuramindaki yaptiklar: esin verici calismalar ve icatlar yatmaktadir; bir bagka ifadeyle, bir avug olagan
iistli ve keskin zekali insanin matematikteki harikulade basarilari, nicel diinya goriisiine yol agmistir;
yukarida bahsedilen isimlere, matematik ve olasilik kurammin disinda galisan, ancak yine de
nicellestirmeye katkida bulunan Benjamin Franklin, Wolfgang Amadeus Mozart, Samuel Johnson gibi
kisiler de eklenebilir (Hald, 1998; Osterlind, 2019; Stigler, 1986).

Fransiz Devrimi, kendi hedeflerini belirlemek i¢in hurafelerden kurtarilmis dogal akil kapasitesini
kullanma ve kendi kaderini tayin etme seklindeki Aydinlanma’nin 6zgiirlestirici ideallerini insanlarin
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zihinlerinde sabitlemis ve bu durum, matematikteki ¢ok biiyiik ve 6nemli icatlara yol agmistir (Lawson,
2017; Osterlind, 2019). Matematigin bir dali olarak kesfedildigi ifade edilen olasiik kurami, ayni
zamanda dogay1 anlamak icin de giiclii bir aractir ve olasiliktaki onemli yeni gegislerin ¢ogunun da
Napolyon sonrasi donemde meydana geldigini vurgulamakta fayda bulunmaktadir (Hacking, 2006;
Halmos, 1988; Hausner, 1977; Tabak, 2004). Kabaca ve asag1 yukar:1 1790’lardan, 1920’lere ya da
1930’1ara kadar, diinya tarihinin nispeten kisa bir zaman diliminde, yani insanlik tarihinde en {iretken
olunan yaklasik 130-140 yilda, matematikte nefes kesen ilerlemeler, istatistikte (¢ikarimlar yapma ile)
ozellikle olasilikta (belirsizligi 6l¢me) ¢ok Snemli ve yenilik¢i gelismeler kaydedilmistir; bu 130-140
yillik kisa donemde, 6zellikle belirsizligi 6l¢gmedeki -olasilik kuramindaki- biiyiik ve ¢arpici gelismeler,
insanlarin diinya goriislerini nicellestirme yoniinde degistirmelerine yol agmistir; aslinda, olasiliktaki
gelismelerin bir sonucu olarak belirsizligin nasil Olgiileceginin 6grenilmesi, nicellestirme seklinde
Ozetlenebilen ve fazlasiyla miithim bir insan basarisidir; kisaca, nicel bakis acisin1 benimsemenin nedeni,
olasilik kurami aracilifiyla belirsizligi 6l¢gme yontemlerinin icadidir (Osterlind, 2019).

OLASILIK VE ZIHINSEL OLCME KURAMI

Transistor, DNA, ki-kare (kay kare), niikleer fisyon (par¢alanma), ugus ile birlikte zihinsel (mental) test
de, insan hayatin1 sonsuza dek sekillendiren en biiyiik ve ©6nemli bilimsel kesifler arasinda
gosterilmektedir ve zihinsel test kavraminin da, 1890’da ilk kez James McKeen Cattell (1890) tarafindan
kullanildig: belirtilmektedir. (Bouchard, 2005; Foster, 2013; Osterlind, 2019; Reynolds and Livingston,
2012; Sax with Newton, 1997; Wang, 1993). Egitim ve psikolojide 6zel bir disiplin olarak bilinen zihinsel
test kuraminin ya da zihinsel 6lgme kuraminin dogal ortammin ise, olasiik kurami oldugu kabul
edilmektedir (Crocker and Algina, 1986; Gulliksen, 1950; Lord and Novick, 1968; Magnusson, 1967;
Osterlind and Everson, 2009; Zimmerman 1975). Zihinsel 6zellikleri/yetenekleri 6l¢gmenin bilimi olarak
tanimlanan psikometri de, zihinsel testlerin ve zihinsel 6l¢menin babasi olarak ifade edilen Galton'in
(1879) 1800'li1 yillarin sonlarinda baslayan ¢alismalarina dayandirilmaktadir (Furr and Bacharach, 2008;
Osterlind, 2019; Reynolds and Livingston, 2012). Bir baska soyleyisle, basari, tutum, zeka, 6grenme,
ilgi, benlik saygisi, goriis, yaraticilik ve benzerleri gibi gézlemlenemeyen bireysel 6zellikleri 6l¢me
bilimi gibi de tanimlanan psikometri, bir psikolojik/zihinsel/biligsel testin ya da olgme aracinin
gelistirilmesi, uygulanmas1 ve sonuglarmin kullanilmas1 ve yorumlanmasmna yonelik istatistik ve
olasilik kuraminin teknik uygulamasidir (Bademci, 2017; Osterlind, 2006, 2019). Kisaca, psikometri,
matematik ve istatistigin (ve olasilik kurammin; bkz., Hays, 1994) tek cat1 altinda toplandig1 6zel bir
alandir (Osterlind, 2019).

Yansiz 6rnekleme kurami (random sampling theory) ve madde yanit kuramu (item response theory) ise,
baslica iki psikometrik kuram ya da zihinsel dlgme kuramidir (Bejar, 1983; Suen, 1990). Ol¢me
kuramlarindan biri olan yansiz 6rnekleme kurami da, klasik gercek ol¢iim (classical true score)
yaklasimi ile genellenirlik (generalizability) yaklasimi seklinde iki yaklagimi igerir (Allen and Yen, 1979;
Brennan, 1992; Cronbach et al. 1972; Suen, 1990). Olasilik kurami matematigiyle kestirilen ‘gercek
Ol¢lim’ {izerine kurulu klasik gercek ol¢tim kurami ya da klasik 6lgme kurami da, esasinda bir
genis/biiyiik drneklem kuramidir (Bademci, 2006, 2011a; Gresham and Carey, 1988; Nunnally and
Bernstein, 1994; Raykov and Marcoulides, 2011; Schmidt and Embretson, 2013). Olgme kuraminin en
temel kavramlari ise, giivenirlik ve gegerliktir (Linn, 2010). Bir baska soyleyisle, giivenirlik gibi gegerlik
de, egitimde ve psikolojide 6l¢menin merkezindeki biiyiik kavramlardir (Bademci, 2007, 2011b, 2013;
Bonner and Chen, 2019). Kisaca, 6l¢gme, bilimsel arastirmanin, giivenirlik ve gecerlik ise, 6lgmenin tam
kalbindedir ve Ozellikle gegerlik ve gilivenirlik olmak {izere psikometrik meseleler, siklikla olasilik
kuramiyla Ortiisen karmasik istatistikleri icerir (Bademci, 2019; Osterlind, 2019; Osterlind and Everson,
2009; Viswanathan, 2005).

SONUC GiBi: EKONOMIDEN EGITiME, OLASILIK HAYATIN HER YERINDE

Belirsizligi 6l¢me ya da olasilik, 200 yili agkin bir siire sonra, yani simdilerde giindelik hayatin her
yerindedir ve bilim ve teknolojinin bircok O6nemli uygulamasinda da kilit bir rol oynar; Ornegin,
otomobiller, televizyon setleri, buzdolaplari, akilli telefonlar, diziistii bilgisayarlari, isitme cihazlar1 gibi
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ginliikk faaliyetlerde siirekli etkilesimde bulunulan elektronik cihazlarin kokii ve bu cihazlarda
kullanilan mikrogiplerin (entegre devrelerin) ikili (binary) mantig1 olasilik kuramindaki gelismelere
dayanur; baskaca, yapay zekanin ya da spam (istenmeyen mesaj saganagi) filtrelerinin ardinda olasilik
kuraminin kesfi olan Bayes diislincesi ya da Bayes kestirimleri yatar; ucaklardaki otomatik pilotun
arkasinda da yapay zeka durur; Sudoku bulmacasinin ¢6ziimii, Fisher'in latin karesine yaslanir; kredi
kart1 dahil finansal kurumlarin elektronik para transferlerinde Binom kurami giinlitk hayati
nicellestirir; hayat sigortasindaki uzun Omiirliilliigiin ve is diinyasindaki pazar payi ve biiyiime
kestirimlerinin ya da piyasa dalgalanmalarinin veya finansal risk {istlenmenin arka planinda olasilik
(ve matematik, istatistik) ¢alisir; firmalar, perakende fiyati ve tanitimi en iyi hale getirmek icin Bayes
kestirimlerini kullanir; olasilik kuramu (ve istatistik), egitimsel ve psikolojik test etme (testing) alaninda,
nicellestirmeyi baska hi¢bir yerde olmadigi kadar somut ve kisisel bir diizeye getirir; ayrica, kasirgalarin
izlenerek, muhtemel yonlerinin giivenilir bigimde tahmin edilmesinde, halk saghginda (6r., cigek
hastalig1), niikleer santrallerin giivenliginde de yine olasilik devreye girer ve sagliktan ekonomiye,
elektronikten egitime kadar bu 6rnekleri ¢ogaltmak da miimkiindiir (Allenby and Ross, 2018; Dunbar,
2019; Evans and Rosenthal, 2010; Hamouda and Rowley, 1996; Osterlind, 2006, 2019; Tabak, 2004).
Ozetle, sonuglar hi¢ olmadig1 kadar daha kesin &ngoriilebildiginden dolay: ileriye ydnelik akiler
diisiince ve karar verme diizeyine isaret eden nicellestirme, olasilik kurami ile ¢ok yakindan iligkilidir
ve olasilik kuramindaki ilerlemelere dayali mikrogiplerden dolay1 icinde bulunulan 21. yiizyil, ‘cip ¢agtr’
olarak da adlandirilmaktadir (Osterlind, 2019).

Beyan

Makalenin tiim yazarlarinin makale siirecine verdikleri katki esittir. Yazarlarin bildirmesi gereken
herhangi bir ¢ikar catismasi yoktur.
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Oz

Iletisim kanallarinda meydana gelen hizli degisim ve gelisimle birlikte ¢evrimigi sitelerde yapilan
yorumlarin sayisinda artis meydana gelmistir. Turistler almis olduklar1 hizmetlerle ilgili olumlu ve
olumsuz deneyimlerini c¢evrimici kanallar araciligr ile aktarmaktadirlar. Tiim kesimlerin internet
araciligi ile ulasabildigi bu yorumlar hem konaklama isletmeleri i¢cin hem de konaklama hizmeti alacak
kisiler i¢in énemli bir degerlendirme kistas: olarak goriilmeye baslanmistir. Bu ¢alismada Bodrum’da
faaliyet gosteren, Yesil Yildiz belgesine sahip 5 yildizli otel isletmeleri degerlendirilmeye alinmistir. Bu
kistaslara uyan sekiz otel isletmesi icin ¢evrimici seyahat bilgi kanali olan TripAdvisor {izerinden
yapilan yorumlar degerlendirmeye alinmustir. Arastirma kapsaminda belirlenen ana temalara gore en
¢ok yorum alan alt temalar olusturulmus ve olumlu/olumsuz olarak degerlendirilmek {izere ayrilmistir.
1255 yorumla en fazla olumlu yorumu calisanlarin “giiler yiizlii / ilgili / yardimsever / kibar” oldugunu
belirten alt tema almistir. 765 yorumla en ¢ok olumlu yorum alan ikinci alt tema lezzet olmustur. 490
yorumla yine en fazla olumlu degerlendirme alan iigiincii alt tema ise “temizlik” olmustur.
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Abstract

The number of comments has been increased on online websites by way of the fast alteration in the
communication channels in company with development. Tourists have been posting good or bad
comments and experiences through online channels about get services. These comment can get access
by all the people through internet are burst into sight an important evaluation criterion for both
accomodation establishment and people who will get accomodation service. In this study, five star hotel
companies- has green star certificate- are evalueted. The eight hotel companies are convenient for these
criterion have been evaluated by means of comments posted through in online travel information
channel TripAdvisor. The most commented sub-themes are constituted according to main themes
determined within the scope of the research and the sub-themes separatedas positive/ negative for
evaluation. The sub-theme indicates “smiling, caring, helpful, polite” for employees get the most
preferred evaluation with 1255 positive comments. The second sub-theme is taste with 765 positive
comments. “Cleaning” became the tird positive sub-theme gets 460 positive comments.
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GIRiS

Cevrenin bozulmasina dair artan kaygilar, farkindalik yaratmakla birlikte siirdiiriilebilirlik kavramina
olan ilgiyi de artirmistir. Stirdiiriilebilirlik kavraminin hayatin her alaninda 6nemli bir unsur haline
gelmesi, tiiketim tercihlerinin degismesinde de dnemli rol oynamaktadir. C)yle ki son zamanlarda
miisteriler Ozellikle siirdiiriilebilir {iretimi destekleyen, siirdiiriilebilir uygulamalar gergeklestiren
isletmeleri tercih etmektedirler. Bu durum isletmeleri de siirdiiriilebilir uygulamalarin
gerceklestirilmesi yoniinde ¢aba gostermeye sevk etmistir. Biitiin sektorlerde oldugu gibi turizm
sektoriinde de bir¢ok isletme siirdiiriilebilir girisimler i¢in adim atmaktadir. Bu noktada ulusal ve
uluslararast &rgiitlerin belirledigi standartlar ve uygulamalar 6nem tagimaktadir. Isletmeler bu
uygulamalara dahil olarak imajini gliclendirmekle birlikte miisteri potansiyelini artirma, maliyet
tasarrufu saglama gibi bir¢cok hususta avantajli konuma gelmektedir. Bu baglamda turizm isletmeleri
i¢in 6nemli bir siirdiiriilebilirlik gostergesi kabul edilen ve ¢evreye duyarhilig: ifade eden eko etiketler
Onem tagimaktadir.

Turizm sektoriinde mavi bayrak, yesil anahtar, yesil kiire, ISO-14001, travelife, yesil yildiz gibi bir¢ok
eko etiket uygulamasi mevcuttur. Bu ¢alisma kapsaminda otel isletmeleri i¢in oldukc¢a 6nem arz eden
yesil yildiz eko etiketi konu edinilmistir. Yesil y1ldiz, siirdiiriilebilirlik temelinde ¢evrenin korunmasina
yardimc olan ve gevreye olumlu katki saglayan otel isletmelerine verilen bir eko etikettir. Yesil yildiz
gibi eko etiketlerin ¢evreye duyarli uygulamalarla maliyeti azaltmaya katk: sagladig: ve isletme imajiru
giiclendirdigi bilinmekte bu sebeplerle isletmelerce olduk¢a 6nemsenmektedir. Diger yandan cevreye
duyarlilig yiiksek olan potansiyel miisterileri cekmek icin de 6nemli bir arag olarak goriilmektedir. Bu
noktada isletmenin ¢evreye duyarliligi konusunda miisterilerin isletmeye iliskin yaptiklar1 yorumlar, o
igletmenin tercih edilmesi noktasinda 6nemli olabilmektedir. Son donemlerde miisterilerin isletmelere
yonelik diislincelerini e-yorumlar araciligiyla diger potansiyel miisterilerle paylastig: goriilmektedir.
Yesil yildizli otel isletmelerine iliskin miisteri yorumlar1 bu arastirmanin ¢ikis noktasmi
olusturmaktadir. Daha acik ifadeyle, miisterilerin yesil yildiza sahip otel isletmelerini hangi kriterleri
temel alarak degerlendirdigi, yesil yildiz sahibi olmanin miisteri yorumlarina nasil yansidig1 merak
konusudur. Bu ¢ikis noktasindan hareketle, arastirmada yesil yildizli otel isletmelerine yonelik yapilan
miisteri e-yorumlarinin incelenmesi amaglanmaktadir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Cevreye Duyarli Igletmecilik ve Yesil Yildiz (Cevreye Duyarlilik Kampanyas1)

Cevre bilincinin gelismesi ve miisterilerin ¢evresel duyarliliginin artmasmna bagh olarak miisteri
tercihlerindeki degisiklik isletmeler tarafindan da fark edilmis, iiretilen iiriinler ve sunulan hizmetler
miisteri beklentilerini karsilayacak sekilde cevre dostu iiretilmeye ve sunulmaya baslanmistir. Bu
durum isletmeleri yesil isletmecilik anlayisini benimsemeleri i¢in hem duyarli davranmaya hem de bir
zorunluluga itmistir.

Biitiin sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriinde de siirdiiriilebilirlik ve gevre dostu olma egiliminin
karsilig1 olarak yesil isletmecilik anlayis1 benimsenmeye baslanmistir. Konaklama isletmeleri agisindan
cevreye duyarh isletmecilik; karar almada ekolojik anlayisi benimseyen, faaliyetini siirdiiriirken
¢evreye hi¢ zarar vermeyen ya da minimum diizeyde zarar veren, iiretim siire¢lerinin tamamini
strdiiriilebilirlik ¢ercevesinde gerceklestiren, ekolojinin isletme felsefesi olarak benimsendigi
isletmecilik anlayisidir (Nemli, 2001: 212-213).

Yesil yildiz uygulamasi konaklama isletmelerinin ¢evreye duyarliligini gosteren bir eko etiket olarak
kabul edilmektedir. Stirdiiriilebilir turizm kapsaminda, gevre bilincinin gelistirilmesi ve konaklama
isletmelerinin ¢evreye olan olumlu katkilarini artirmak amaciyla, 1993 yilindan beri belirlenmis
kriterleri saglayabilen isletmelere Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan Cevre Dostu Kurulus Belgesi
(Cam Simgesi) verilmekteydi. Ancak ¢evre koruma konusundaki artan hassasiyet bu konuda alinan
onlemlerin de artmasmi saglamistir. Bu nedenle, g¢evreye duyarli konaklama isletmeleri igin
uygulanmakta olan form giincellenip genisletilerek “Turizm Isletmesi Belgeli Konaklama Tesislerine
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Cevreye Duyarli Konaklama Tesisi Belgesi” verilmesine dair karar onaylanarak yiriirliige girmistir
(Kiiltiir ve Turizm Bakanlig, 2022). Yesil yildiz, ¢evrenin korunmasi, gevre bilincinin gelistirilmesi
turistik konaklama isletmelerinde cevreye duyarli yapilasmanin ve isletmecilik 6zelliklerinin tesvik
edilmesi amaciyla verilmektedir. Su ve enerji tasarrufu, atik miktarinin azaltilmasi, ¢evre egitimi, cevre
koruma ve giizellestirme, yenilenebilir enerji kaynag1 kullanimini icermektedir. Turistik isletmelerin
talebi iizerine, uygulama esaslarini yerine getiren isletmelere yesil yildiz belgesi diizenlenmektedir.
Asgari puan sartini saglayan veya gecen isletmelere konaklama isletmelerinin sinifin1 gosteren yildizlar
yesil renkli olarak diizenlenmektedir. Yesil yildiz alan konaklama isletmelerine verilen yeni belgede
“cevreye duyarh tesis” ibaresi yer almaktadir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2022).

Tlgili Arastirmalar

Yasanan teknolojik gelismeler ile internete erisim kolaylagsmis ve bunun neticesinde yeni sikayet ve
yorum kanallari ortaya ¢ikmugtir. Internetin ¢cok yaygin olmadigi dénemlerde misafirlerin kaldig
odalara birakilan anket formlar1 araciigiyla veri toplanirken giliniimiizde bu durum bir hayli
degisiklige ugramistir. Artik internet sayesinde otel rezervasyonlari ¢evrimici yapilabilmekte, miisteri
hizmet ald1g1 otel isletmesi hakkinda yorum yazabilmekte ve otele puan verebilmektedir (Stringam ve
Gerdes, 2010: 774).

Literatiir incelendiginde, otel isletmeleri ile ilgili seyahat ve turizm sitelerinde yapilan yorumlarin
incelenmesini konu alan c¢aligmalara rastlanmaktadir. Ornegin Kizildemir, Ibis ve Cop (2019),
Afyonkarahisar ilinde bulunan 5 yildizli otellerde konaklayan midisterilerin bu oteller i¢in yapmis
olduklar1 e-yorum ve sikayetleri incelemislerdir. Yaptiklari ¢alisma sonucunda otellerde en ¢ok
sikayetin yiyecek icecek ve genel hizmet kalitesi konusunda yapildig: tespit edilmistir. Sikayetler daha
¢ok gida cesidinin az olmasi, diisiik kaliteli {irlinler kullanilmasi, hijyene dikkat edilmemesi
konularinda yogunlasmaktadir. Ayyildiz ve Baykal (2020), Kusadasi ilgesinde faaliyet gosteren 5
yildizli otellerde konaklayan miisterilerin e-sikayetlerini incelemislerdir. Calismada miisteri
sikayetlerinin agirlikli olarak genel, yiyecek igecek, temizlik ve personel konularinda oldugu tespit
edilmistir. Ercan (2019), Marmaris'te hizmet veren 5 yildizli otel isletmelerinin resmi facebook
sayfalarindaki yorumlari inceledigi calismasinda, miisterilerin en ¢ok c¢alisan davranislarindan
memnun kaldiklarini, yiyeceklerin de memnun olunan konulardan oldugunu saptamistir. Coban,
Coban ve Yetgin (2019), sehir turizmi kapsaminda hizmet sunan oteller bazinda Eskisehir’de hizmet
sunan 10 sehir otelini incelemeye almistir. Calisma sonucuna gore, en fazla yorum yapilan konular insan
kaynaklar1 temasinadir. Yiyecek icecekler en fazla yorum yapilan ikinci konudur. Bu temada
kahvaltinin ¢esitli olmasi, kaliteli olmasi, yemeklerin lezzetli olmasi konusunda gelen yorumlar
olumludur. Ak ve Kizilirmak (2019), Istanbul’un Beyoglu ilgesinde bulunan 5 yildizli otel isletmeleri
lizerine yaptiklar1 arastirmada miisterilerin e-sikdyetlerini incelemis ve sonug¢ olarak yapilan
sikayetlerin en ¢ok odalar bazinda oldugunu tespit etmistir. Odalar ve personelin en ¢ok sikayet alan
alanlar oldugu goriilmiistiir. Dogancili, Karagar ve Ak (2019) 36's1 Konya, 17’si Afyonkarahisar, 15i
Isparta ve sekizi Burdur ilinde bulunan toplam 76 otel isletmesinde konaklamis miisterilerin elektronik
yorumlarini incelemistir. Olumlu yorumlar arasinda en fazla calisanlar, temizlik hizmetleri ile yeme-
icme On plana cikarken, sicak sularinda yorumlarda degerlendirmeye alindig1 saptanmistir. Calisma
kapsaminda en ¢ok sikayet edilen konular; temizlik hizmetleri, ¢alisanlar ve yemekler olmustur.
Alrawadieh ve Demirkol (2015), Istanbul’da hizmet sunan ve en yiiksek gecelik fiyata sahip olan 5
yildizli otel isletmeleri yorumlarinin incelenmesi amaciyla yaptiklar: calismada; verilen hizmetin
kalitesi, temizlik, calisan davranigslar: ve fiyatin en fazla sikayet edilen konular oldugunu tespit etmistir.
Iskin ve Bastiirk (2020), calismalarinda Sivas ilinde hizmet sunan konaklama igletmeleri iizerinde
arastirma yapmis, burada konaklayan kisilerin elektronik yorumlarimi incelemis, yetersiz kahvalt,
yetersiz havalandirma, temizlik hizmetleri, internet hizmetinin yavas olmasi ve esyalarin eski olmasi
gibi konularin en ¢ok sikayet alan konular olduguna dikkat gekmistir.
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YONTEM

Aragtirma, nitel arastirma yontemi ile tasarlanmistir. Nitel arastirma, problemin biitiiniine yonelik
disiplinler arasi bir yaklagimla problemin yorumlanarak incelenmesi prensibine dayanan bir
yontemdir. Bu yontemde arastirilan olgu veya olaylar bireylerin onlar1 nasil anlamlandirdigl goz
oniinde bulundurularak degerlendirilir (Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2010: 320).
Aragtirmanin amaci, Bodrum ilgesinde cevreye duyarl tesis (yesil yildiz) belgesine sahip bes yildizli
otel igletmelerine yonelik miisteri yorumlarinin degerlendirilmesidir. [lgede Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1
(2021) tarafindan belgelendirilmis dokuz yesil yildizli otel isletmesi oldugu ancak bu oteller arasindan
bir otel hakkinda hi¢ yorum yapilmadig: tespit edilmistir. Bu otel isletmesi ¢alismaya dahil edilmemis,
hakkinda yorum yapilmis olan sekiz otel isletmesine yonelik olumlu ve olumsuz e-yorumlar
degerlendirmeye alinmistir. Yorumlarin incelenmesinde baslica sosyal medya aglarindan olan ve satin
alma, riskleri azaltma gibi konularda fikir edinmek i¢in tiiketiciler tarafindan talep géren TripAdvisor
sitesinden yararlanilmistir (Aydin, 2016: 14).

Calisma verileri icerik analizi ile analiz edilmistir. Yesil yildiza sahip her bir otel isletmesine yapilan e-
yorumlar degerlendirme kriterlerine bagh olarak incelenmistir. Kriter tablosu olusturulurken, Giizel
(2014) tarafindan yapilan ¢alismadan yararlanilmistir. Ancak bu c¢alismadan farkli olarak Covid19
salgini donemi ile ilgili faktorler de calismaya dahil edilmistir. Bu baglamda otel isletmeleri i¢in salginla
miicadelede dikkat edilmesi gereken kosullarin miisteriler tarafindan nasil yorumlandiginin tespit
edilmesi de calismanin alt amaci olarak belirlenmistir. Bu sebeple salginin yayginlik gostermeye
basladig: tarihten itibaren yapilan yorumlar degerlendirmeye alinmistir. Bu baglamda 1 Nisan 2020-1
Mayis 2021 tarihleri arasinda yapilan toplam 1495 yorum incelenmistir. Incelenen yorumlarm birden
fazla alt temada degerlendirilmesi sonucunda 8997 farkli koda ulasilmistir. Calismadaki verilerin
derlenmesinde ise Microsoft Word ile Microsoft Excel programlarindan yararlanilmistr.

BULGULAR

Incelenen e-yorumlarin degerlendirilmesinde dissal faktorler, igsel faktorler, otelin konumu, calisanlar,
yiyecek-igecekler, bos zaman etkinlikleri, genel hizmet kalitesi/genel 6zellikler, Covid-19 tedbirleri ve
yesil yildiza iliskin yorumlar seklinde temalar olusturulmustur.

Tablo 1. Ana Temalara Yonelik E-Yorumlarin Icerik Analizi

Olumlu Yorumlar Olumsuz Yorumlar
Ana Temalar n % n %
Digsal Faktorler 467 5,19 82 0,91
fg:sel Faktorler 1506 16,73 368 4,09
Otelin Konumu 662 7,35 40 0,44
Calisanlar 1337 14,86 153 1,70
Yiyecek-Icecek 1555 17,28 299 3,32
Bos Zaman Etkinlikleri 310 3,44 59 0,65
Genel Hizmet Kalitesi 837 9,30 265 2,94
Covid 19 Tedbirleri 807 8,96 175 1,94
Yesil Yildiz 24 0,26 51 0,56
TOPLAM 7505 %83,42 1492 %16,58
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Arastirmada, tek kod verilen yorumlar oldugu gibi birden ¢ok kodlama ile farkli maddelerle
iliskilendirilen yorumlar da bulunmakta, bu sebeple incelenen 1495 yorum ile 7505'i olumlu, 1492’si
olumsuz olmak izere toplamda 8997 koda (n) ulasilmustir. Tablo 1’de alt temalara ait oranlarda toplam
degerler gosterilmektedir. Yapilan yorumlarda ulasilan kod sayilarina gore tabloda alt faktorlere iliskin
oranlar; digsal faktorler ile ilgili %5,19 olumlu, %0,91 olumsuz; i¢sel faktorler ile ilgili %16,73 olumlu,
%4,09 olumsuz; otelin konumu ile ilgili %7,35 olumlu, %0,44 olumsuz; ¢calisanlar ile ilgili %14,86 olumlu,
%1,70 olumsuz; yiyecek-igecek ile ilgili %17,28 olumlu, %3,32 olumsuz; bos zaman aktiviteleri ile ilgili
%3,44 olumlu, %0,65 olumsuz; genel hizmet kalitesi ile ilgili %9,30 olumlu, %2,94 olumsuz; Covid-19
tedbirleri ile ilgili %8,96 olumlu, %1,94 olumsuz; yesil yildiz ile ilgili %0,26 olumlu, %0,56 olumsuzdur.

Tablo 2. Yesil Yildizli Otellere Yonelik E-Yorumlarin Igerik Analizi

Ana Alt Olumlu Olumsuz
Temalar
Temalar n % n %
Otelin genisligi / biiyiikliigii 263 2,92 30 0,33
Dissal Otelin peyzaj 47 0,52 - -
Faktorler  Otelin mimarisi 157 1,74 52 0,57
Temizlik (genel alanlar, odalar, havuz) 490 5,44 87 0,96
Havuz (sayisi, biiyiikliigii, cocuk ve yetiskin 162 1,80 101 1,12
havuzu, su parki, sezlong, havlu)
Oda konforu/ biiyiikliigii 270 3,00 73 0,81
. Ortam 103 1,14 11 0,12
Igsel
Faktérler Huava kalitesi 21 0,23 39 0,43
Dinlenme alanlari 121 1,34 40 0,44
Giivenlik 24 0,26 3 0,03
Deniz 315 3,50 14 0,15
Manzara / dogayla i¢ ice 389 4,32 - -
Otel Sehre yakinlik 60 0,66 12 0,13
Konumu
Denize yakinhk (temizligi, derinligi) 167 1,85 26 0,28
Cazibe merkezlerine uzaklik 46 0,51 2 0,02
Giiler yiizlii- ilgili- yardimsever- kibar 1255 13,94 117 1,30
Calisanlar  Iletisim becerisi 40 0,44 16 0,17
Egitim 42 0,46 20 0,22
Menii 301 3,34 100 1,11
Lezzet 765 8,50 64 0,71
Icecekler (iceceklerin kalitesi, cesidi) 219 2,43 55 0,61
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Yiyecek- Sunum 206 2,28 70 0,77
Icecekler - -
Taze, organik, dogal yiyecekler 64 0,71 10 0,11
Bos Animasyon / eglence 228 2,53 54 0,60
Zaman Spor 43 0,47 3 0,03
Etkinlikleri  Spa/hamam hizmetleri 39 0,43 2 0,02
Miisteri memnuniyeti / destegi 182 2,02 174 1,93
Calisan memnuniyeti 241 2,67 63 0,70
Genel Internet 7 0,07 2 0,02
Hizmet
Oda servisi 2 0,02 - -
Kalitesi
Kaliteli hizmet 328 3,64 12 0,13
Check in/ check out 77 0,85 14 0,15
Maske kullanimi 148 1,64 51 0,56
Mesafe 168 1,86 55 0,61
Covid19  Hijyen 366 4,06 65 0,72
Tedbirleri  Eldiven 34 0,37 - -
Dezenfektan 91 1,01 4 0,04
Cevreye duyarlilik 24 0,26 41 0,45
Yesil Yaildiz ~ Atik yonetimi - - 10 0,11
Toplam 7505 83,42 1492 16,58

Not. Kodlara dair oranlarin ondalikli sayilardan olusmasi sebebiyle maddelere iliskin gosterimde kiiciik degerler tabloya yansitilamanusgtir.

Tablo 2'de goriildiigii gibi yorumlardan elde edilen kodlar dokuz ana tema altinda toplam 39 madde
olarak ele alinmaktadir. Tablo 1’de goriildiigii gibi olumlu kodlarin toplam orani %83,42, olumsuz
kodlarin toplam oranit %16,58’dir. Oranlar maddeler halinde ve yiizdelik degerleri ile tabloya
yansitilmistir. Bu baglamda, olumlu kodlarda en biiyiik oran %13,94 ile ¢alisanlar alt temasinda giiler
ylizli, ilgili, yardimsever ve kibarligin ele alindig1 maddede goriilmektedir. Olumsuz kodlarda ise en
biiyiik oran %1,93 ile genel hizmet kalitesi alt temasinda bulunan miisteri memnuniyeti/desteginin ele
alindig1 maddede goriilmektedir.

Daissal Faktorler

Dissal faktorler alt temasina ait toplam 549 kod bulunmaktadir. Oranlarina gore sirasiyla olumlu
yorumlarda otelin biiytikliigii (%2,92), otelin mimarisi (%1,74) ve otelin peyzaji (%0,52) bulunmaktadir.
Olumsuz yorumlar ise oranlarina gore otelin mimarisi (%0,57) ve otelin genisligi/ bliyiikliigii (%0,33)
olarak siralanmaktadir. Dis faktorlere iliskin drnek yorumlar ise asagida yer almaktadir.

o “... Ayrica boylesi biiyiik bir otelin peyzaj ekibini kutluyorum...”
o “... Tek sorun tesis o kadar biiyiiktii ki bircok yerini goremedik bile.”
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i¢sel Faktorler

Igsel faktorler alt temasina ait toplam 1874 kod bulunmaktadir. Olumlu yorumlarda oran sirasiyla
temizlik (%5,44), deniz (%3,50), oda konforu/ biiyiikliigii (%3,00), havuz, sezlong ve havlu (%1,80),
dinlenme alanlar1 (%1,34), ortam (%1,14), giivenlik (%0,26), hava kalitesi (%0,23) baslklar1 yer
almaktadir. Olumsuz yorumlarda ise yine oran sirasina gore deniz (%3,50), havuz, sezlong ve havlu
(%1,12), temizlik (%0,96), oda konforu/ biiyuikliigii (%0,81), dinlenme alanlar1 (%0,44), hava kalitesi
(%0,43), ortam (%0,12), giivenlik (%0,03), bagliklar1 yer almaktadur. I¢ faktérlere iliskin yorumlar asagida
orneklendirilmektedir.

o “... Denizi giizel, plaji yeterli diizeyde. Odalarin ve genel alanlarmn denize yakin olmasi avantaj
saglyor.”
o “... Aquapark’a bayildik, biitiin giiniimiiz neredeyse orada gecti.”

Otel Konumu

Otel konumu ile alakali toplam 702 kod bulunmaktadir. Olumlu yorumlarda sirasiyla manzara (%4,32),
denize yakinlik (%1,85), sehre yakinlik (%0,66), cazibe merkezlerine uzaklik (%0,51) yer almaktadir.
Olumsuz yorumlar ise sirasiyla denize yakinlik (%0,28), sehre yakinlik (%0,13), cazibe merkezlerine
uzaklik (%0,02) yer almaktadir. Otel konumuyla ilgili yorumlara asagida deginilmektedir.

e “Sadece bir hafta kalabildik ama keske daha uzun konaklayabilseydik... manzara der susarim:)”
e “... Konum: merkeze ¢ok yakin, ulasim kolay ve alternatifli...”

Calisanlar

Calisanlara yonelik yapilan yorumlarda toplam 1490 kod bulunmaktadir. Olumlu yorumlarda sirasiyla
giiler yiizli, ilgili, yardimsever, kibar (%13,94), egitim (%0,46), iletisim becerisi (%0,44) yer almaktadir.
Olumsuz yorumlar ise yine giiler yiizli, ilgili, yardimsever, kibar (%1,30), egitim (%0,22), iletisim
becerisinden (%0,17) olusmaktadir. Calisanlar ile ilgili yorumlar asagida 6rneklendirilmektedir.

o “... Otele girdigim andan ayrilisima kadar giiler yiiziinii eksik etmeyen tiim calisan arkadaglara ve
yoneticilerine tesekkiir ediyorum.”
o “... calisanlar: cok giizel ilgili alakali ¢oziim odakli yaklastiklarindan dolay: tesekkiir ederiz...”

Yiyecek-Icecekler

Yiyecek-igeceklerle alakali yorumlarda toplam 1854 kod bulunmaktadir. Olumlu yorumlar sirasiyla
lezzet (%8,50), menii (%3,34), icecekler (%2,43), sunum (%2,28) ve yiyeceklerden (%0,71) olusmaktadir.
Olumsuz yorumlarda ise sirasiyla, menii (%1,11), lezzet (%0,71), sunum (%0,77), icecekler (%0,61),
organik yiyecekler (%0,11) yer almaktadir. Yiyecek-icecek alt faktorleri ile ilgili 6rnek yorumlar su
sekildedir:

e “... Bodrum’un muhtesem Bitez Koyu manzarasina bakarak giin batiminda susi keyfi deneyimleyebilir,
birbirinden lezzetli kokteylleri deneyebilirsiniz...”

“...Inamilmaz giizel bir deneyimdi bizim icin. Otelde gercekten yok yok. Yemekler miikemmeldi
oncelikle...”

Bos Zaman Etkinlikleri

Bos zaman etkinlikleri {izerine yapilmis yorumlarda toplam 369 kod bulunmaktadir. Olumlu yorumlar
sirastyla animasyon/eglence (%2,53), spor (%0,47), spa/hamam hizmetlerinden (%0,43) olusmaktadir.
Olumsuz yorumlarda ise yine sirastyla animasyon/eglence (%0,60), spor (%0,03), spa/hamam hizmetleri
(%0,02) yer almaktadir. Bos zaman etkinlikleriyle ilgili yorumlara asagida deginilmektedir.

e ... Her sey cok giizeldi. Aksam sovlar cok eglenceli gecti. Animasyon ekibi ¢ok ilgiliydi...”
o “... Spa merkezini ozellikle masaj keyfini kesinlikle tavsiye ederim...”
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Genel Hizmet Kalitesi

Genel hizmet kalitesiyle alakali yorumlarda toplam 1102 kod bulunmaktadir. Olumlu yorumlarda
oranlarina gore sirasiyla kaliteli hizmet (%3,64), calisan memnuniyeti (%2,67), miisteri
memnuniyeti/destegi (%2,02), check-in/ check-out (%0,85), internet (%0,07), oda servisi (%0,02) yer
almaktadir. Olumsuz yorumlarda ise sirasiyla miisteri memnuniyeti/destegi (%1,93), c¢alisan
memnuniyeti (%0,70), check-in/check-out (%0,15), kaliteli hizmet (%0,13), internet (%0,02) yer
almaktadir. Genel hizmet kalitesine iliskin yorumlara asagida deginilmistir.

o “... Konforlu tatil i¢cin her sey diisiiniilmiis. Ik giriste muhtesem sicak karsilama. Hos geldin ikramlar
ile damagimiz tatlands...”

e “... Bu tesisi iclerinde en sevimlisi ve hizmet kalitesi en yiiksek olani olarak adlandirabilivim. Fiyat fayda
dengesi siiper Otesi.”

Covid-19 Tedbirleri

Covid-19 salginina kars: alinan tedbirlerle ilgili yorumlarda toplam 982 kod bulunmaktadir. Olumlu
yorumlarda sirasiyla hijyen (%4,06), mesafe (%1,86), maske kullanimi (%1,64), dezenfektan (%1,01),
eldiven (%0,37) yer almaktadir. Olumsuz yorumlarda ise sirasiyla hijyen (%0,72), mesafe (%0,61), maske
kullanimi (%0,56), dezenfektan (%0,04) bulunmaktadir. Covid-19 salginina kars1 alinan tedbirlerle ilgili
yorumlara asagida deginilmistir.

o “... Covid siirecinde her hafta otelde kaltyorum ama ilk defa dezenfekte edilmis imza kalemini burada

gordiim.”
o “... Odamda ve lobide bize 6zel maske birakmalar: ¢cok ince bir diisiince. Umarim hep boyle devam
ederler.”
Yesil Yildiz

Cevreye duyarli otel uygulamalari ile alakali toplam 75 kod belirlenmistir. Olumlu yorumlar gevreye
duyarliliktan (%0,26) olusmaktadir. Olumsuz yorumlarda ise cevreye duyarlilik (%0,45) ve atik
yonetimi (7%0,11) yer almaktadir. Yesil yildiza iliskin yorumlara asagida deginilmistir.

o “... Dogay: ozellikle yesilin her tiirliisiinii gozetiyorlar...”
e “... Birakin temizligi hijyeni saga sola y1§1lmus atiklara bakan yok...”

SONUC

Bu calismada Yesil Yildiz belgesine sahip otel isletmelerine iliskin yapilan e-yorumlarin incelenmesi
amaclanmistir. Arastirma bulgular1 yesil yildizli otellere yonelik yapilan yorumlarmn %83,42'lik
kisminin olumlu, %16,58lik kisminin ise olumsuz oldugunu gostermektedir. 1255 yorumla en fazla
olumlu yorumu calisanlarin “giiler yiizlii / ilgili / yardimsever / kibar” oldugunu belirten alt tema
almistir. Otel isletmelerinin emek yogun yapisi miisteri ile ¢alisan: siklikla karsi karsiya getirmekte
boylelikle miisteri calisan iletisimi daha onemli hale gelmektedir. Bu iletisimin bir sonucu olarak,
calisanlarin tutum ve davranislar1 miisteriler {izerinde etkili olabilmektedir. Calisanlar ile miisteriler
arasinda olusan uyumun miisteri memnuniyetini olumlu etkiledigi ampirik bulgularla da
desteklenmistir (Uslu, 2017). Buradan hareketle ¢alisanlar ile ilgili yorumlarin isletmeler tarafindan
0zenle degerlendirilmesi gerektigi ifade edilebilir.

Aragtirmada elde edilen diger bulguya gore, 765 yorumla en ¢ok olumlu yorum alan ikinci alt tema
lezzettir. “Lezzet” konusunda yapilan olumlu yorumlardan yola ¢ikarak, miisterilerin ilgili otellerde
yiyecek ve icecek lezzetini de dnemsedigi ve 6n planda tuttugu ifade edilebilir. 490 yorumla yine en
fazla olumlu degerlendirme alan iigiincii alt tema ise “temizlik” olmustur. Ilgili otellerde konaklayan
misafirlerin temizlik degerlendirmelerinden yola g¢ikilarak bu durumdan memnun olduklari
anlasilmaktadir. Bu arastirmadan elde edilen sonuglar Dogancili, Karagar ve Ak’in (2019) calismalari ile
benzerlik gostermektedir. Bu arastirma sonucunda en ¢ok olumlu yorum “giiler yiizli / ilgili /
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yardimsever / kibar” temasi, Ercan’in (2019) miisterilerin en ¢ok calisan davranislarindan memnun
kaldig1 sonucu ile benzerlik gostermektedir.

Yapilan calisma kapsaminda Covidl9 salgiminin yasandigi tarihler arasinda yapilan yorumlar
degerlendirmeye alinmistir. Bu baglamda otel isletmelerinin Covid19 tedbirleri kapsaminda yapmis
olduklar: ¢alismalar ve almis olduklar1 énlemler ile ilgili bir ana tema olusturulmustur. Bu ana tema
kapsaminda, “maske kullanim1”, “mesafe”, “hijyen”, “eldiven” ve “dezenfektan” alt temalar:
olusturularak yapilmis olan yorumlar da degerlendirilmistir. Ele alinan ana temalar icerisinde en fazla
olumlu yorum alan besinci tema Covid19 tedbirleri olmustur. Covid19 tedbirlerine yonelik en fazla
olumlu yorumu “hijyen” alt temas: almistir. “Maske” alt temasi ikinci, “mesafe” alt temasi ise {igiincii
en fazla olumlu yorumu almistur.

Calisma kapsaminda ele alinan diger bir konu ise “Yesil Yildiz” ana temasidir. Yesil yildizli oteller ile
ilgili incelemeler sonucunda ise yapilan yorumlar icerisinde ¢evreye duyarlilik durumunun misafirler
tarafindan ¢ok fazla 6n planda tutulmadig: goriilmiistiir. “Cevreye duyarlihik” ve “atik yonetimi” alt
temalarma yonelik ¢ok az yorum yapildigr goriilmiistiir. Cevreye duyarliik anlaminda olumsuz
yorumlar olumlu yorumlardan fazla iken, atik yonetimi konusunda ise sadece olumsuz yorumlar
yapilmis, olumlu yorum ise yapilmamistir. Bu noktada otel isletmelerini yesil yildiz belgesine sahip
olduguna dair imaj gli¢glendirme calismalarina agirlik vermeleri ve bu noktada miisterilerde farkindalik
yaratmalar1 Onerilebilir. Bundan sonra yapilacak calismalarda diger eko etiketlere sahip isletmeler konu
edinilebilir.

Beyan

Makalenin tiim yazarlarinin makale siirecine verdikleri katki esittir. Yazarlarin bildirmesi gereken
herhangi bir ¢ikar catismasi yoktur.
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Oz

Cagdas is ortaminda organizasyonlarin tek siirdiiriilebilir rekabet avantajimin 6grenme ve bilgi
oldugunun kabul edildigi gliniimiizde, proje ekibi iiyelerinin yetkinlikleri her zamankinden daha
o6nemli hale gelmektedir. Bu calismada, temel yonetim fonksiyonlarmin yetkinlikleri ile proje
yonetiminin bilgi alanlarmnin yetkinligi entegre edilerek, proje ekibi tiyelerinin yetkinliginin dogasini ve
bunun proje basarisi iizerindeki ana etkileri aragtirilmistir. Proje ekibi iiyelerinin yetkinligi (EUY), proje
ekibi dinamikleri (PED) ve proje basarisi (PB) ile ilgili olarak arastirmaci tarafindan gelistirilen
modellerle {i¢ ana unsur arasindaki iligkiler Yapisal Esitlik Modeli (YEM) ile analiz edilmistir. Ayrica
Proje ekibi iiyelerinin yetkinliginin proje basarisi iizerindeki etkisinde proje ekibi dinamiklerinin arac
rolii de incelenmistir. Bu arastirma icin kullanilan 6rneklem Istanbul merkezli imalat, insaat, dagitim,
finans, ilag, arastirma ve gelistirme (Ar-Ge) ve bilgi ve teknoloji (BT) sektorleri olup izin verilen 7 ayr1
firma degerlendirmeye alinmistir. Haziran 2021 ve Eyliil 2021 tarihleri arasinda 3 aylik bir siire boyunca
yapilan rutin ziyaretler yoluyla sektdrde galisan 396 personelden ankete katki vermeyi kabul eden 343’11
ile veri toplama siireci ytiriitiilmiistiir. Toplanan veriler, IBM SPSS AMOS Siirtim 24 kullanilarak
yapisal esitlik modellemesi (YEM) kullanilarak test edilmistir. Tiim hipotezleri ayni anda
degerlendirmek igin yol analizi kullamilmistir. YEM igin varsayimlar karsilanmis ve maksimum
olabilirlik tahmini uygulanmistir. Tanumlayicy, iki degiskenli ve ¢ok degiskenli analizler yoluyla elde
edilen sonuglar, 6zellikle proje ekibi tiyelerinin yetkinliginin, proje ekibi dinamiklerinin ve proje
basarisinin etkilesimi ile ilgili yol(path) analizi ve aracilik etkilerinin sonuglar1 goz oniine alindiginda
ekip tiyelerinin yetkinliklerinin proje bagar1 faktorii tizerindeki etkisi igin ampirik destek saglamustir.
Proje ekibi iiyelerinin yetkinliginin proje ekibi dinamikleri araciligiyla proje basarisi iizerindeki dolayl
olumlu etkisi, dogrudan etkisinin boyutuna kiyasla énemli l¢iide daha diisiik olmasina ragmen, hicbir
sekilde ihmal edilmemelidir.
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Abstract

In today's business environment, where the only sustainable competitive advantage of organizations is
accepted as learning and knowledge, the competencies of project team members become more
important than ever. In this study, the nature of the competence of the project team members and its
main effects on project success were investigated by integrating the competences of the core
management functions with the competence of the project management knowledge areas. Relationships
between the three main elements with the models developed by the researcher regarding the
competence of the project team members (CPM), project team dynamics (PTD) and project success (PS)
were analyzed with the Structural Equation Model (SEM). In addition, the mediating role of project
team dynamics in the impact of project team members' competence on project success was also
examined. The sample used for this research was Istanbul-based manufacturing, construction,
distribution, finance, pharmaceuticals, research and development (R&D) and information and
technology (IT) sectors, and 7 different companies that were allowed were included in the evaluation.
The data collection process was carried out with 343 of the 396 personnel working in the sector who
agreed to contribute to the survey through routine visits made for a period of 3 months between June
2021 and September 2021. Collected data was tested using structural equation modeling (SEM) using
IBM SPSS AMOS Version 24. Path analysis was used to evaluate all hypotheses simultaneously. For
SEM, the assumptions were met and the maximum likelihood estimation was applied. The results
obtained through descriptive, bivariate and multivariate analysis are empirical for the impact of team
members' competencies on the project success factor, especially given the results of the path analysis
and mediation effects related to the interaction of project team members' competence, project team
dynamics, and project success. provided support. The indirect positive impact of the competence of the
project team members on project success through project team dynamics should by no means be
neglected, even though it is significantly less than the extent of its direct impact.
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GIRiS

Sirketlerin kiiresellesme ile birlikte yayginlasan dijitallesme ve doniisiim ihtiyaci is ortamindaki
degisiklikleri etkilemekte ve Ongoriilemez hale getirmektedir. Buna gore, sektorlerin projeyi
gerceklestirebilme yetenegi, sirketlerin gelisimi ve hayatta kalmasi icin bir 6n kosul haline gelmektedir.
Sirketlerde basar1 unsuru, proje yonetiminde 6nemli bir tema haline gelmekte ve hem arastirmacilar
hem de uygulayicilar tarafindan dikkate deger bir ilgi gormektedir (Steinfort ve Walker, 2011).
Geleneksel anlamda sektorlerin proje basarilarma ait calismalar, basar1 kriterleri ve kritik basari
faktorleri hakkinda olmustur (Alvarenga vd., 2019). Proje yoneticisi yetenegi ile proje basaris
arasindaki iliskiye ait arastirmalar giin gectikte artmaktadir (Turner ve Miiller, 2006). Proje
yoneticilerinin Ozellikle stratejik hedefine ulasma yetenegi, proje performansmi yonlendirmek igin
kritik 6neme sahiptir. Yapilan bir ¢alismada, bir yoneticinin liderlik yeteneklerinin sirketin hayatta
kalmasi ve biiytimesi igin énemli bir itici gii¢ olabilecegini gostermistir (Podgdrska ve Pichlak, 2019).
Literatiirde, bir organizasyon icinde proje basarisi icin yonetici becerileri agisindan yoneticilerin liderlik
yeteneklerinin vurgulanmasina karsin, bilgi, beceri ve zihniyet dahil olmak iizere ekip iiyesinin bireysel
yetkinlikleri ayr1 alanlarda arastirma konusu olarak ele alinmaktadir. Kerzner (2013), proje
organizasyonunun, proje basarisini saglamak icin insan giicline ve teknolojilere odaklanan, amaca
yonelik, profesyonel bir sistem oldugunu belirtmektedir (Kerzner, 2013). Proje organizasyonu, sirketin
kiiltiirlerine bagli olarak proje sahibi, proje yoneticisi, proje lideri ve ekip iiyesinden olusmaktadir. Proje
sahibi, is biriminin yOneticisidir. Projenin amaglarina ve kapsamina gore gorevleri yerine getiren ve
genel proje faaliyetlerini yiiriitmek, kontrol etmek ve koordine etmekten sorumlu olan proje
yoneticileri, bir proje liderine benzer niteliktedir. Ek olarak, projenin ekip tiyeleri, gesitli rollerden kimin
sorumlu olmas1 gerektigini belirlemek i¢in en iyi pozisyonda galisirlar. Uzmanliklarina ve teknik
becerilerine dayali olarak birbirleriyle iletisim kurar ve is birligi yaparlar. Uzmanlasmis proje yonetimi,
proje basarisi igin temel bir gereklilik haline gelmekte ve gelismis 6zelliklere, is birligine ve yonetim
becerilerine olan talep, yalnizca proje yoneticileri igin degil, ayn1 zamanda proje katilimcilar: igin de
artmaktadir. Sirketin yenilikgi ve siirdiiriilebilir olmasi i¢in tiyelerin proje gergeklestirme yeteneklerini
de degistirmeleri gerekmektedir. Gelecekte, tiim iiyeler, sahip olduklar1 bireysel yeteneklerin 6tesinde
yonetim yeteneklerine sahip olmalidir. Teorik arastirma, en nitelikli ekip iiyelerinin liderlikten gayr
resmi olarak sorumlu olma olasiligini desteklemektedir (Carte vd., 2006).

Bu calismada, proje ekibi iiyesinin, literatiirde yeterince kapsanmayan alanlar olan projenin basar1
faktoriinii etkileme yetkinligi incelenmektedir. Ilk olarak, daha &nce yapilan arastirmalarin
dogrultusunda ekip iiyelerinin sahip olmasi gereken yetenekler tanimlanmaktadir. Ikinci olarak, teorik
bir arka plan ile proje basar faktorii ele alinmistir. Daha sonra, anket yoluyla proje ekibi iiyelerinin
yetkinliginin proje basar1 faktorii tizerindeki etkisi arastirilmistir. Arastirmanin ikincil amaci, Proje ekibi
iiyelerinin yetkinliginin proje basaris1 iizerindeki etkisinde proje ekibi dinamiklerinin araci roliiniin
olup o olmadig1 arastirilmistir. Hizla degisen ve yenilik¢i bir is ortaminda, sirketlerin yalnizca
yoneticilere odaklanan yonetim yeteneklerini ekip iiyelerine gegerli olarak dagitarak rekabet giiclerini
artirmak igin biiyiime sinirlarini motive etmeleri beklenmektedir (Yun. vd., 2018). Proje ekibi {iyelerinin
yetkinlik profili ve proje ekibi dinamikleri, proje basaris1 i¢in 6nemli hatta hayati bir rol oynamaktadir.
Proje bagaris1 lizerindeki etkileri ilgili literatiirde ayrintili olarak tartisilsa da proje ekibi iiyelerinin
yetkinlik profili ile proje ekibi dinamikleri arasindaki etkilesim, 6zellikle proje basarisi 1s1g1nda ¢ok daha
az arastirilmaktadir. Bu nedenle, Sommerville ve Dalziel (1998) proje ekipleri olusturma, nasil
islediklerini gozlemleme ve performanslarini izleme alaninda 6nemli miktarda ¢alismanin aksine, proje
ekiplerinde insanlarin nasil davrandigi, hangi kriterlerin 6l¢iildiigii hakkinda ¢ok az sey bilindigini
vurgulamaktadir. Bu nedenle, bu makalenin amaci, proje ekibi iiyelerinin yetkinlik profilinin ve proje
ekibi dinamiklerinin proje basaris1 {izerindeki etkilerine ve 6zellikle bu iki yap1 arasindaki karsilikl
iliskilere ve bunlarin proje basarisi tizerindeki ortak etkisine 1s1k tutmaktir. Belirtilen hedeflere ulasmak
icin, asagidaki ana arastirma sorularina cevap vermeye calisilacaktir;

e Proje ekibi {iyelerinin yetkinliginin proje bagarisi {izerindeki etkisi nedir?
¢ Proje ekibi dinamiklerinin proje basarisi tizerindeki etkisi nedir?
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e Proje ekibi iiyelerinin yetkinligi ile proje basarisi arasindaki iliskide proje ekip dinamikleri
aracilik rolii oynuyor mu?

KAVRAMSAL CERCEVE

Yetkinlik, niyetin bir dizi davranis olarak goriindiigii yetenek veya kapasite olarak tanimlanmaktadir
(Boyatzis, 1998; 2008; Boyatzis vd., 2009). Hangi davranis ve niyetin alakali oldugunu anlayarak
durumun etkililigini tahmin etmek miimkiindiir. Bir is ortaminda veya kurulusta kritik bir performans
gostergesi olarak kullanilir. Bu nedenle, yeterlilik teorisi, organizasyonun performansini iyilestirmenin
temelidir. Bir organizasyondaki insan kaynaklarinin yetenekleri veya kapasiteleri, deger, vizyon, bilgi,
kariyer, rol sorumlulugu ve gerceklestirmek i¢in gereken gorev olarak tanimlanmaktadir (Boyatzis vd.,
2009).

Yeterlik teorisi, bir¢ok arastirma alaninda teorik ve ampirik olarak ¢ok yonlii olarak incelenmistir.
Ozellikle yonetici bakis agisindan yetkinlik konusunda bircok galisma bulunmaktadir. Spencer (1993)
yetkinlik, bir iste veya durumda referans alinan kritere iligkin etkili olan ve gesitli durumlarda nispeten
uzun siireli bir davranis ve zihniyeti temsil eden bir 6zelliktir. Sunulan bes yeterlilik; giidiiler, 6zellikler,
benlik kavramu, bilgi ve beceridir (Spencer, 1993). Yetkinlikler yoneticiler tarafindan ayr1 ayr kalemler
olarak tanimlanir (Boyatzis, 1998; Boyatzis vd., 2009; Collins ve Parras, 1996). Performansa pozitif etki
eden alt1 yetkinlik kiimesi vardir: biligsel zeka yeterliligi, duygusal zeka, 6z yonetim, sosyal zeka, sosyal
farkindalik ve iligki yonetimi. Kismen, odagin idari yénden sosyal yone kaymas: daha genis bir
yeterlilik egilimi gostermektedir. Yetkinliklerle ilgili bir¢ok literatiir, organizasyon ydneticilerinin idari
yonlere ek olarak duygusal zekaya da ihtiya¢c duydugunu 6ne siirmektedir (Higgs ve Rowland, 2001).

Onceki ve mevcut teorileri kapsayan ve degerlendirme araglarini kapsamli bir sekilde gdzden gegiren
Dulewicz ve Higgs tarafindan gelistirilen Liderlik Gelisim Anketi, LGA ile yetkinlik kavramlar:
irdelenmektedir (Dulewicz ve Higgs, 2005). LGA, asagidaki sekilde tanimlanan duygusal yetkinlik
(EQ), yonetsel yetkinlik (MQ) ve entelektiiel yetkinlik (IQ) olmak iizere {i¢ boyut altinda kiimelenmis
yetkinlik kavramini tanimlamaktadir.

* Duygusal yetkinlik (EQ): 6z farkindalik, duygusal esneklik, duyarlilik, etki, motivasyon ve
vicdanlilik;

* Yonetsel yetkinlik (MQ): kaynaklart yonetmek, iletisimi saglamak, yetkilendirmek,
gelistirmek ve basarmak;

¢ Entelektiiel yetkinlik (IQ): elestirel analiz ve yargi, vizyon ve hayal giicii ve stratejik bakis
acisl.

Geleneksel olarak proje yonetiminin, proje katiliminin kisiligi veya proje tiiriinden bagimsiz olarak
dogru arag ve teknikle basarili oldugu anlasilir. Bu durum yetkinlik teorilerinin ¢alismalarina aykiridir.
Proje yoneticilerinin proje yonetimi alanindaki yetenekleri iizerine asamali olarak vaka calismalar:
yapimistir (Christenson ve Walker, 2004; Dainty vd., 2004; Prabhakar, 2005). Crawford ve ark. sadece
proje yonetimi prosediirlerinin degil, ayni zamanda proje yoneticisinin yetkinliginin de proje
yonetimine uygulanmasi gerektigini belirtmistir (Crawford vd., 2005). Diger literatiirde, yoneticilerin
yetkinligi ile farkli projelerdeki proje basarisi arasindaki iliski gosterilmistir (Alvarenga vd., 2019).
Finans sektorii, insaat sektorii, gevik projeler ve genel projeler gibi LGA anketlerini kullanan liderlik ve
proje basarisi tizerine bir¢ok ampirik ¢alisma vardir (Dvir vd., 2006). Projenin bagarili olmasi i¢in sadece
proje yoneticisinin yetkinligine mi odaklanmas: gerekiyor? Proje ekibi esas olarak proje yoneticisi ve
ekip tiyelerinden olusur. Proje yoneticisi veya proje lideri, tiim proje uygulamasindan sorumlu kisidir
ve ekip iiyeleri, organizasyonun misyon ve vizyonunu anlamak ve proje hedeflerine ulasmak i¢in Proje
yOneticisi ile ¢alisan uygulayicilardir (Geoghegan ve Dulewicz, 2008).

Proje ekibi tiyeleri arasindaki etkilesimlerin niteligini ve niceligini ifade eden proje ekibi dinamikleri,
projenin basarisini biiyiik 6l¢lide belirlemektedir (Gelbard ve Carmeli, 2009). Ekip iletisimi, etkinlik,
problem ¢dzme, catismalar1 ¢ozme, karar alma becerisi, hedef yonelimi, is birligi ve ekip calismas1 vb.,
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proje ekibi dinamiklerinin en 6nemli yonleri arasindadir. Ayrica, proje ekibi dinamikleri ve sonugta
ortaya c¢ikan performans, proje ekibi tasarimi, liderlik ve siireglerin agir etkisi altindadir (Scott-Young
ve Samson, 2008).

Proje bagarisinin tanimina yonelik arastirmalar sistematik olarak gelistirilir. Baglangicta terim, maliyet,
zaman ve kalitenin demir ti¢genleri olarak tanimlandi. Daha sonra proje basarisi, paydaslarin
memnuniyeti olarak kabul edilir ve kurulusun stratejik yonleriyle baglantilidir (Podgodrska ve Pichlak,
2019; Jugdev ve Muiller, 2005; Kerzner, 2004). Proje basarisi, farkli proje basari faktorleri ve proje basari
kriterleri ile ilgili olmalidir. Proje basar1 faktorleri, proje basarisina dogrudan veya dolayli olarak
katkida bulunan olaylar, kosullar ve ortamlardir; proje basar1 kriterleri ise projenin basarili olup
olmadigin olcer (Nguyen vd., 2004; Zuo vd., 2018). Proje misyonu, {ist yonetim destegi, program ve
planlar, miisteri danismanlig, personel, teknik gorevler, miisteri kabulii, izleme, geri bildirim, iletisim
ve problem ¢6zme gibi en yaygin ve iyi bilinen on basar1 faktorii vardir (Pinto ve Slevin, 1988). Son
calismalar, kaynaklarin, 6zellikle de insan kaynaklarinin ve ekibin yonetilmesinin, proje basarisina yol
acan kritik bir basar1 faktorii oldugunu gostermistir (Creasy, 2013). Proje ekibinin yetenegi, bilgisi ve
becerisi insaat sektdriinde proje basarisina katkida bulunabilirken, diger calismalar problem ¢6zme,
baglilik, ekip calismasi ve karar vermenin kritik oldugunu belirtmistir (Chen vd., 2012). Nguyen ve ark.
(2004) proje basari faktorlerini rahathk (uyum), baghlik, yetkinlik ve iletisim olarak dort gruba
ayirmistir (Muller ve Turner, 2010). Basar: faktorlerinin ilki olan rahatlik, kaynaklar, katilim ve liderlik
arasindaki uyumu temsil eder. Bilesenler, proje yoluyla uygun finansman, kaynak mevcudiyeti,
kapsamli sozlesme belgeleri, paydaslarin siirekli katilimi ve yetkin proje yoneticilerinden olusur. Bu
rahatlik bileseni, projenin rahat¢a uygulanmakta oldugu anlamina gelir. Ayrica, finansman, insan
kaynaklari, cabalar ve liderlik gibi kaynaklar proje yasam dongiisii boyunca mevcut olmalidir. Basari
faktorlerinin ikinci unsuru, teknoloji ve deneyimin kullarulmasi, ¢ok disiplinli ve yetkin proje ekibi ve
uygun tasarimci/yiiklenici ile teklif verilmesi dahil olmak iizere yetkinliktir. Deneyimsiz ve gereksiz
becerilere sahip proje ekibi bir biitiin olarak hizli ve dogru kararlar veremez. Uciinciisii, baglilik, proje
bagarisina ulagmak icin istekliligi ve ilgiyi tanimlar. Projeye baglilik bilesenleri, agik hedefler ve kapsam
ile ist yonetim destegini igerir. A¢ik hedefler ve kapsam, projenin yonii ve beklenen sonuglar hakkinda
bilgilendirilmelidir. Projeye bagliligin fiziksel bir temsili olarak {ist yonetimin destegi motive edilir.
Basar1 faktorlerinin son bileseni olan iletisim, etkili ve verimli bilgi toplama ve paylasimini tanumlar;
topluluk katilimi, agik iletisim kanallar1 ve sik ilerleme toplantilarindan olusur. Giiniimiizde giderek
daha 6nemli hale gelmektedir. Bilginin toplanmasi ve paylasilmasi iletisimin temelidir ve bu nedenle
sik sik toplantilar kacinilmazdir. Proje katilimcilar: proje bilgilerini samimi bir sekilde paylasmali ve
projeye farkli bakis agilar1 kazandirmalidir (Nguyen vd., 2004).

3. YONTEM
3.1. Amag

Proje ekibi iiyelerinin yetkinlik profili ve proje ekibi dinamikleri, proje basaris1 i¢in 6nemli hatta hayati
bir rol oynamaktadir. Proje basarisi {izerindeki etkileri ilgili literatiirde ayrintili olarak tartisilsa da proje
ekibi iiyelerinin yetkinlik profili ile proje ekibi dinamikleri arasindaki etkilesim, 6zellikle proje basarisi
1s131nda cok daha az arastirilmaktadir. Oncelikli olarak yukarida arastirma sorusu olarak 6n goriilen
argiimanlara cevap verebilmek icin arastirma modeli gelistirilmistir (Sekil 1). Arastirma modelinde
gosterildigi gibi, proje ekibi iiyelerinin yetkinlik profilinin proje basaris: {izerindeki etkileri ve proje
ekibi dinamiklerinin s6z konusu etkilerde olasi aracilik rolii aragtirilacaktir.

3.2. Arastirma Modeli

Bu nedenle, bu ¢alisma, proje ekibi iiyelerinin yetkinlik profilinin ve proje ekibi dinamiklerinin proje
basarisi {izerindeki etkilerine ve ozellikle bu iki yap1 arasindaki karsilikli iligkilere ve bunlarin proje
basarisi lizerindeki ortak etkisine 1sik tutmasi amaglanmaktadir. Belirtilen hedeflere ulasmak igin
gelistirilen arastirma modeli ve modeli olusturan yapilar arasindaki hipotetik iliskiler sekil 1’de
gosterilmektedir.
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Proje Ekibi

—————— H3
H1 - PED ;l\\\

EUY e ~ ~, PB
Ekip iiyelerinin .

s pens Proje Basarist
Yetkinligi H2 )

Sekil 1. Arastirma Modeli-1 ve Varsayilan Iliskiler
(EUY: Ekip Uyelerinin Yetkinligi, PED: Proje Ekip Dinamikleri, PB: Proje Basarisi)

Sekil 1’de sunulan aragtirma modelini olusturan 3 ana degisken/unsuru (EUY: Ekip Uyelerinin
Yetkinligi, PED: Proje Ekip Dinamikleri, PB: Proje Basarisi) temsil eden 57 ifade katilimcilara
yOneltilmistir. Verilerin kaynag: olanlara/6rnekleme iliskin demografik bilgileri iceren bir boliim de
anket formuna eklenerek, olusturulan ol¢ek cevaplayicilara sunulmustur. Arastirmaci tarafindan
gelistirelen modeller yardimu ile, proje ekip tiyeleri yeterliliklerinin proje basar1 faktorleri iizerindeki
etkisini incelemek ve proje yoneticisi ile ekip iiyesi arasinda, ekip iiyesinin yeterlilikleri hakkindaki alg:
farkini karsilastirmak miimkiindiir. Sekil 1’de sunulan arastirma modeline gore bagimsiz degiskenler,
Podgoérska ve Pichlak (2019) ve Dulewicz ve Higgs (2005) tarafindan yapilan Liderlik Anketi
Boyutlarina dayali “ekip tiiyesinin yetkinligi” seklindedir. Projeyi gerceklestiren ekip {tiyeleri igin
duygusal yetkinlik, yoOnetsel vyetkinlik ve entelektiiel yetkinlik olmak {izere {i¢ alt boyut
olusturulmustur. Bagiml degiskenler Zuo ve ark.’min (2018) ve Nguyen ve ark. (2004) ¢calismalarina
dayanan “proje basar1 faktorleri” seklindedir. Proje basar1 dlgegi icin dort anket 6gesi olarak rahatlik,
yeterlilik, baglilik ve iletisim olarak belirlenmistir. Proje ekibi iiyeleri arasindaki etkilesimlerin niteligini
ve niceligini ifade eden proje ekibi dinamikleri olgegi tek boyutlu bes maddeden olusan bagimh
degisken olarak ele alinmistir (Scott-Young ve Samson, 2008).

Sekil 1’de sunulan arastirma modelinden yola ¢ikarak bu ¢alismadaki temel hipotezleri su sekilde
belirtmek miimkiindiir:

H1: Proje ekip {iyelerinin yetkinligi ile proje ekip dinamikleri arasinda istatistiksel olarak anlaml1 bir
iligki vardar.

H2: Proje ekip tiyelerinin yetkinligi ile proje basaris1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.
H3: Proje ekip dinamikleri ile proje basaris1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligski vardir.

H4: Proje ekip tiyelerinin yetkinligi ile proje basarisi arasindaki iliskide proje ekip dinamikleri aracilik
rolii bulunmaktadir.

3.3. Arastirmanin Yontemi ve Orneklem

Bu ¢alisma kapsaminda elde edilmesi gereken veriler dogrudan dogruya birincil verilerdir. Verilerin
toplanma siirecinde arastirma anketleri, ziyaret bilgilendirmeleri 6nceden yapilarak yiizylize
goriismelerle tamamlanmigtir. Boylece anket formlarinin daha dogru ve saglikli bir sekilde tarafimiza
doniisti hedeflenmigtir.

Bu arastirma icin kullanilan 6rneklem Istanbul merkezli iiretim, insaat, dagitim, finans, ilag, arastirma
ve gelistirme (Ar-Ge) ve bilgi ve teknoloji (BT) sektdrleri olup izin verilen Istanbul’daki 7 ayr1 firma
degerlendirmeye alinmistir. Haziran 2021 ve Eyliil 2021 tarihleri arasinda 3 aylik bir siire boyunca
yapilan rutin ziyaretler yoluyla sektdrde caligan 396 personelden ankete katk: vermeyi kabul eden 3431
ile veri toplama siireci yiirtitiilmiistiir.

Yukarida verilen detaylar sonucunda bu calismada kullanilan arastirma 6lgegi; 3 ana degiskeni (EUY,
PED, PB) d6l¢meye yonelik toplamda 57 ifadeden olusmaktadir. Bu baglamda bu calismanin daha 6nce
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sekil 1’de sunulan arastirma modeli detaylandirildiginda, s6z konusu model asagida Sekil 2'deki gibi
nihai haline getirilmistir.

Sekil 2. Aragtirma Modeli 2.

H1a: Proje ekip iiyelerinin yetkinligi ile proje ekip dinamikleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
iligki vardir.

H2abcd: Proje ekip iiyelerinin yetkinligi ile projenin rahathigi, projenin yetkinligi, projeye baghlik ve

projenin iletisimi arasinda anlamli bir iliski vardir.

H3abcd: Proje ekip dinamikleri ile projenin rahathgi, projenin yetkinligi, projeye baghlik ve projenin
iletisimi arasinda anlamli bir iligki vardir.

Aragtirma modeli kapsamindaki 3 ana degiskeni (EUY, PED, PB) ve aralarindaki iligkiyi 6lgebilmek igin
hazirlanan ifadeler (48 ifade) analiz edilebilirlik ac¢isindan 51i Likert formatinda katilimcilara
sunulmustur. Bu formatta o6lgegin bir ucu “kesinlikle katilmiyorum” ve diger ucu da “kesinlikle
katiliyorum” seklindedir.

3.4. Veri Analizi

Elde edilen verilerin analizi 6ncesinde bu verilerin nasil bir kitleden toplandiginin ortaya konulmasi
gerekmektedir. Bu arastirmada kendilerinden veri saglanan katilimct grubun demografik goriintimii
tablo 1'de goriilmektedir.

Tablo 1 incelendiginde, bu arastirmanin veri kaynagi olan 6rneklemde cinsiyet dagilimimin birbirine
yakin oldugu ve orneklemin gorece olarak geng bir kitleyi temsil ettigi (30-39 aras1 yas grubu oramn
%32,4) goriilmektedir. Orneklemin hemen hemen yarisi proje yoneticisi pozisyonlarda gérev yaparken,
biiyiik cogunlugu ise ekip caligaru statiisiinde bulunmaktadir.

Toplam ¢aligma siirelerine bakildiginda ise 6rneklemin yaklasik 1/3'{iniin 7-9 y1l arasi tecriibeye sahip
oldugu ve 6nemli bir biiyiikliigiin de 15 yil ve {izeri ¢alisma tecriibesi bulundugu anlasilmaktadir.

Tablo 1. Orneklemin Demografik Gériiniimii

Demografik Ozellikler n %
Cinsiyet Kadin 155 45.2
Erkek 188 54.8
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Yas 25-29 60 17.5
30-39 111 324
40 -49 72 21.0
50-59 78 22,7
60 ve tizeri 22 6,4
Sektor AR_GE 55 16,0
Bilisim ve Teknoloji 77 22,4
Finans 29 8,5
flag Sanayi 57 16,6
Imalat 50 14,6
1n§aat 18 5,2
Lojistik 57 16,6
Tecriibe (y1l) 1-2 67 19,5
3-6 47 13,7
7-9 95 27,7
10-14 22 6,4
15-19 44 12,8
20 ve lizeri 68 19,8
Projedeki Gorev Proje Yoneticisi 106 30,9
Proje Ekip Calisan: 237 69,1

Bu iki grubun toplam oram %60,3 gibi yiiksek bir diizeydedir. Calisma hayatinin ve dolayisiyla 6rgiitsel
yasamin ilk safhalarinda olan ve dolayisiyla gorece olarak az tecriibeli olan kitle ise orneklemin
%30,2'1ik bir biiyiikliigiinii olusturmaktadir.

BULGULAR
Tanimlayia Istatistikler

Arastirma modelinde 3 temel degisken arasindaki iligkiler sorgulanmaktadir. Bunlar; Ekip {iyelerinin
Yetkinligi, Proje Ekibi Dinamikleri ve Proje Basarisi degiskenleridir. Bu ii¢ degiskenden ikisi olan
orgiitsel giiven ve orgiitsel baglilik degiskenleri literatiirde daha 6nceden yapilmus cesitli calismalardan
elde edilen net boyutlariyla arastirma modeline dahil edilmistir.

Ekip iiyelerinin yetkinligi {i¢ alt boyutuyla ve proje basarisi dort alt boyutuyla modelde yer almaktadir.
Proje Ekibi Dinamikleri degiskeni tek boyutla aragtirmaya dahil edilmigtir. Ekip iiyelerinin Yetkinligi
“duygusal”, “yoOnetsel” ve “entelektiiel “yetkinlik olmak iizere {i¢ alt boyutuyla katilimcilara
sunulmustur. Benzer sekilde Proje Basarisi degiskeni, literatiirde yaygin bicimde ortaya konan dort alt
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a7

boyutuyla katilimcilara sunulmustur. Bunlar “konfor”,” yeterlilik”, “baghlik” ve “iletisim” olarak ifade

edilmigtir.

Tablo 2: Proje Ekibi Uyelerinin Yetkinligi (EUY), Proje Ekibi Dinamikleri (PED) ve Proje Basaris: (PB)

i¢in tamimlayuci istatistikler

Proje Bazli Yetkinlikler Ort. SD | Proje Basari Kriterleri Ort. SD
EQL1. Ekip iiyeleri kendi COM11. Proje boyunca
d 1 farkindayd terli f glandi.
uyg.u a.nr.un" ar .m aydive 312 0,049 yeterli fon saglandi 412 0,027
kendilerini yonetip kontrol
ediyorlardi.
EQ2. Ekip {iyeleri siirekli olarak COM12. Proje ile ilgili
konsantrasyonlarini siirdiirdiiler kapsamli s6zlesme
o 3,08 0,244 . . 4,28 0,029
ve ¢esitli durumlarda baski dokiimanlari iyi
altinda gorevleri yerine getirdiler. hazirlanmist.
EQ3. Ekip tiyeleri, eksik veya COML13. Proje igin ihtiyag
belirsiz bilgilere ragmen duyulan kaynaklarin
o 39 1,311 o 4,08 0,144
sezgilerini kullanarak net kararlar mevcudiyeti kolaydu.
aldilar.
EQ4.Ekip tiyeleri, kararlara varma COM14. Paydaslarin projeye
ve sorunlara ve zorluklara ¢oziim suirekli katilimi vardi.
onerme konusunda paydaslarin 3,84 0,478 4,95 1,213
fikirlerini veya gereksinimlerini
degerlendirdi.
EQ5.Ekip tiyeleri konumlarini COML15. Proje yoneticilerinin
anladilar ve diger tarafi bir bakis 3,83 1,27 | liderligi vardi. 4,84 0,455
agisii degistirmeye ikna ettiler.
EQ6.Ekip tiyeleri, net sonuglar COM21. Yetkin proje
elde etmek icin birbirlerini motive 3,02 0,304 | yOneticileri ve ekip iiyeleri 4,81 0,127
etti ve etkiledi. vardi.
EQ?. Ekip tiyeleri adanmis ve COM22. Proje igin gerekli en
samimi bir tavirla bagkalarim 3 1,363 | son teknoloji kullanimi vardi. 3,99 0,201
cesaretlendirdi.
MQ1.Ekip tiyeleri proje COM23. Basvurulacak uygun
kaynaklarini net nesnelere gore proje deneyimleri veya en iyi
organize edip koordine etti ve 3,54 1,27 | uygulamalar vardi. 4,01 1,223
uzun vadeli sirketleri eylem
planlarina doniistiirdii.
MQ2.Ekip tiyeleri, gorevleri aktif COM24. Multidisipliner ve
olarak destekledi ve ekip iiyeleri ~ 2,78 1,465 | cesitli alanlara sahip bir proje 4,87 1,352
arasinda iletigsim kurdu. ekibinden olusur.
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MQ3.Delege edilen ekip iiyeleri COM25. Dogru tasarimci /
fikirler yarattilar ve sorumlulukla 3,8 0,231 | yiiklenici ile bir s6zlesme 3,78 1,485
sorunlar1 ¢oziip gelistirdiler. yapildi
MQA4. Ekip tiyeleri, zorlu gorevler, COM3L. Projeye katilanlar
roller ve sorumluluklar. 3,08 1,274 | sorumluluklarina bagllik 4,18 0,931
gosterdiler.
MQ5. Ekip tiyeleri, proje COMB32. Net hedefler ve
hedeflerine ulasmak ve kararlari 2,95 1,126 | kapsam vard1. 4,08 1,124
uygulamak i¢in belirlendi
IQ1. Ekip iiyeleri, ¢ok gesitli COM33. Ust yonetimden
kaynaklardan bilgi toplama, destek geldi.
. ’ . 3,92 0,296 3,95 1,343
analiz etme ve degerlendirme
becerilerini gosterdiler.
IQ2. Ekip iiyeleri, organizasyonun COM41. Proje ile ilgili
gelecekteki yoniinii ve vizyonunu 3,9 0,342 | toplum katilim1 472 0,112
sunma becerisini gosterdiler. etkinlestirildi.
1Q3. Ekip iiyeleri stratejik COM42. Net bilgi ve iletisim
o e . . 3,66 1,477 3,87 0,212
diisiinme yetenegini gosterdiler. kanallar1 vardu.
Proje Ekibi Yetkinligi COM43. Sik sik ilerleme
343 83 3,15 1,398
toplantilar1 yapildi.
Proje Ekibi Dinamiklerinin Ort. SD | Proje basarisi
4,04 0,71
Yonleri
P1.Ekip tiyeleri daki iligki ..
. 1‘p 'uye eft arasincakl g 3,81 ,043 Ol¢ek Sorularina Ait Kodlar
¢ok iyidir.
P2.Ekip tiyelerinin tak
P uye erl'n%n a 1m . 411 1,09 Duygusal Yetkinlik EQx
calismasi becerisi ¢ok iyidir.
P3.Ekip tiyelerinin hedef
ol Hyeferinin ede 392 321 Yénetsel Yetkinlik MQx
yonelimleri ¢ok iyidir.
P4.Ekip tiyelerinin ¢at 0
Py CATISMA SOZME 383 1,01 Entelektiiel Yetkinlik IQx
becerisi ¢ok iyidir.
P5.Ekip Uyelerinin k 1 COM1x,
pryeeTn A 561,330 Rahatlik ve Yetkinlik *
becerisi ¢ok iyidir. COM2x
Proje ekibi dinamikleri . COM3x
3,86 ,590 Baglilik ve Iletisim !
COM4x

Proje ekibi dinamikleri, proje ekibi iiyelerinin tartisilan yetkinligine kiyasla biraz daha yiiksek bir
seviyededir (ortalama=3,86; SD=0,50). Bu sonuca gore, proje ekibi dinamiklerinin, proje ekibi iiyelerinin
¢ok giicli hedef yonelimi (3.92) ve takim calismas: becerisi (4.11) ile karakterize edildigini
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gostermektedir. Proje ekibi dinamiklerinde, ekip tiiyelerinin karara alma (3,61) ve catisma ¢dzme
becerilerine iligkin (3,83) algilarinda en alt diizeyde oldugu belirlenmistir.

Proje basarisi, katiimcilarin sahip olduklar: yetkinlik ve mevcut proje dinamiklerine gore, yiiksek
diizeyde oldugu (4,04; SD=0,71) gozlenmistir. Digerine proje basarisindaki farklhiliklar oldukga
kiiciiktiir. Projelerin en basarili yonii, paydaslarin projeye stirekli katilimi olmasi (4,95) ve
Multidisipliner ve gesitli alanlara sahip bir proje ekibinden olusmasidir (4,87). Projelerin en az basarili
oldugu, ancak yine de yiiksek diizeyde oldugu yonler, sik sik ilerleme toplantilar1 yapilmas: olarak
gozlenmektedir.

Modelde yer alan iki temel degisken “Proje Ekibi Dinamikleri” ve arastirma modelinin bagimsiz

v ey

degiskeni olan “Ekip {iiyelerinin Yetkinligi” Dogrulayic1 Faktor Analizine tabi tutulmustur.

Literatiirde gesitli ve gorece olarak farkli 6lgekleri bulunmakta ve bu 6l¢eklerden kaynaklanan boyutlar
kismi olarak cesitlilik gostermektedir. Dolayisiyla, her ii¢ dlgekte alt boyutlar hakkinda kuvvetli ve
yaygin bir mutabakattan s6z etmek kolay degildir. Bu nedenle bu g¢alismada “Ekip {iiyelerinin
Yetkinligi”, “Proje Ekibi Dinamikleri” ve “Proje Basaris1” degiskenlerini olusturan 37 ifadeye
Dogrulayici Faktér Analizi uygulanarak bu degiskenin hangi boyutlardan olustugunu goérmek ve
arastirma modelinin analizine bu boyutlar1 dikkate alarak devam etmek amaglanmustir.

Faktor analizi ele alinan degiskene ait ¢ok sayidaki o6zelligin geri planinda yatan nedenleri, yani
gozlenemeyen ve Olciilemeyen gizli boyutlar1 ortaya koymaktir. Ayni zamanda s6z konusu degiskeni
6lcmeye yarayan birgok ifadenin kendi iclerindeki benzerliklerini anlayabilmek ve bunlar1 daha az
sayida gruplarla ifade edebilmektir. Dolayisi ile bu analizden ortaya ¢ikan faktor skorlar: bir sonraki
asamada Yapisal Esitlik Analizinde de kullanilabildigi i¢in temel bagimlh degiskeni hangi diizeyde
aciklayabildigi de daha net olarak anlasilabilecektir.

Tablo 3. Korelasyonlar ve Tarumlayicr istatistikler

Ort SS 1 2 3 4 5 6 7 8

1. Duygusal Yetkinlik (EQ) 2094 6,16 ,804
2. Yonetsel Yetkinlik (MQ) 14,15 4,51 ,533" ,749
3. Entelektiiel Yetkinlik (IQ) 8,35 3,28 717" ,328™ 713

4. Ekip Dinamikleri (PED) 14,86 4,40 ,897 /572" 749" 739

5. Rahatlik (PB) 14,92 4,59 955" /515" /758" ,951" ,762

6. Yeterlilik (PB) 1520 4,31 ,958" ,551" ,607" ,804™ 864" ,736

7. Baghlik (PB) 872 322 ,896" ,399" 715" ,841" ,940" ,760" ,721

8. Iletisim (PB) 868 301 ,749* ,501* ,387" ,508™ 551" ,811" ,496™ ,712

Olgekler icin alfa katsayis: diyagonal olarak yazilmigtir. ** p<.01

Tanimlayici istatistikler, ortalamalar ve standart sapmalar dahil tiim degiskenler i¢in analiz edilmistir
(Tablo 3). Ek olarak, tiim calisma Olgekleri Cronbach's Alpha kullanlarak i¢ tutarlilik agisindan
incelenmis ve tiim ¢alisma degiskenleri iki degiskenli korelasyonlari tespit etmek icin analiz edilmistir.
Calisma hipoteziyle ilgili veriler, IBM SPSS AMOS Siirtim 24 kullanilarak yapisal esitlik modellemesi
(YEM) kullanilarak test edilmistir. Tiim hipotezleri ayni anda degerlendirmek icin yol analizi

kullanilmistir. YEM i¢in varsayimlar karsilanmis ve maksimum olabilirlik tahmini uygulanmstir.
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Dogrulayic1 Faktor Analizi

Ekip iiyelerinin Yetkinligi Olcegi, Proje Ekibi Dinamikleri Olcegi ve Proje Basarisi Olgeginin yap1
gecerliligini degerlendirmek amaciyla temel bilesenler analizinin yani sira dogrulayici faktor analizi
ylriitilmistiir. {lk olarak, 6lgiim modeli uyumunu ve gozlenen degisken faktor yiiklerini
degerlendirmek icin Dogrusal Faktdr Analizi gerceklestirilmistir. Olgegin yapisinin teorik yapiya
uygunlugunun dl¢iilmesinde analiz sonucunda ortaya ¢ikan uyum indekslerinden ilk olarak ki-kare ve
serbestlik derecesi ele alinmis ve ki-kare degeri serbestlik derecesine boliindiigiinde ortaya gikan deger
modelin iyi uyuma sahip oldugunu gostermistir [x2 = 340.11, Sd = 244 p <01 (x2/Sd = 1.39)]. GFI
indeksleri 0-1 arasinda deger alirlar. 0 hi¢ uyum olmadigy, .90 iyi uyum oldugu, .95-1.0 de miikemmel
uyum oldugu seklinde yorumlanir (Joreskog ve Sorbom, 1982). Bu indeksler i¢in .75 degerinin de alt
deger olarak alinabildigini belirtenler vardir (Hu ve Bentler, 1999). Dogrulayici faktor analizi sonucunda
elde edilen veriler 6lgegin teorik modelle uyum gosterdigi tespit edilmistir. Elde edilen sonuglar asagida
Tablo 4’de verilmistir.

Tablo 4. Uyum Indeksleri Degerleri

Uyum Kriteri fyi Uyum Kabul Edilebilir DFA Uyum Degerleri
GFI 0,95< GFI<1 0,90< GFI<0,95 0,90
AGFI 0,90< AGFI<1 0,85< AGFI <0,90 0,87
CFI 0,97<CFI<1 0,95< CFI<0,97 0,98
NFI 0,95< NFI<1 0,90< NFI < 0,94 0,92
TLI 0,95<TLI<1 0,90< TLI<0,94 0,97
RMSEA 0< RMSEA <0,05 0,05< RMSEA <0,08 0,05

Kaynak: Hair ve ark., 2014, Schermelleh-Engel ve ark., 2003.

Tanimlayic istatistiklerin ve varsayimlara yonelik testlerin gézden gegirilmesinin ardindan, Slgtim
modeli i¢in (Sekil 3), Dogrulayict Faktor Analizi (DFA) IBM SPSS AMOS Siiriim 24'te
gerceklestirilmistir.
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DFA sonucunda elde edilen 6lgege iliskin maddeden olusan Arastirma Modeli iyi ile normal arasi uyum
gosterdigi soylenebilir (Hu ve Bentler, 1999).

Bu calismanin arastirma modelindeki temel bagimsiz degiskenin (EUY), ve (PB) alt boyutlar1 da
yukarida sekil 3'deki faktor analizi ile netlestirildikten sonra, arastirma modelinin son goriintimii sekil
4’teki haline ulagilmistir.

a
Duygusal Yeterlilik
Yonetsel Yeterlilik

Entelektiiel Yeterlilik

)

Sekil 4 Aragtirma Model-3 /Nihai Model

Sekil 4’teki arastirma modelinin son goriiniimii baglaminda arastirmanin hipotezlerinden H3 grubu
ayn1 kalmak tizere, H1 ve H2 hipotezler grubu su sekilde nihai halini almistir:

H1lala2a3: Proje ekip dinamikleri ile proje ekip tiiyelerinin duygusal yetkinligi, yonetsel yetkinligi ve
entelektiiel yetkinligi arasinda anlamli bir iligki vardir.
H2ala2a3: Projenin rahatlig1 ile proje ekip iiyelerinin duygusal yetkinligi, yonetsel yetkinligi ve
entelektiiel yetkinligi arasinda anlamli bir iliski vardir.
H2b1b2b3: Projenin yetkinligi ile proje ekip iiyelerinin duygusal yetkinligi, yonetsel yetkinligi ve
entelektiiel yetkinligi arasinda anlamli bir iliski vardir.
H2c1c2c3: Projeye baglilik ile proje ekip iiyelerinin duygusal yetkinligi arasinda, yonetsel yetkinligi ve
entelektiiel yetkinligi arasinda anlamli bir iligki vardir.
H2d1d2d3: projenin iletisimi ile proje ekip iiyelerinin duygusal yetkinligi, yonetsel yetkinligi ve
entelektiiel yetkinligi arasinda anlamli bir iliski vardir.
H3abcd: Proje ekip dinamikleri ile projenin rahathigi, projenin yetkinligi, projeye baghlik ve projenin

iletisimi arasinda anlaml bir iligki vardir.
Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM)

Bu calismada, degiskenler arasinda var olan iligkileri kesfetmek i¢in yapisal esitlik modellemesi (YEM)
prosediirleri kullanilmistir. SEM prosediirii, birden fazla 6l¢iim 6gesi iceren yapilar arasindaki gegici
iligkileri test etme kapasitesi nedeniyle kullanilir (Joreskog & Sorbom, 1996). Her endojen (bagimli)
degisken icin, bir denklem, bagka bir denklemden eksojen (bagimsiz) veya diger endojen degiskenler
tarafindan tahmin edilir. Bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenler iizerindeki hem dogrudan hem
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de dolayl etkileri tahmin edilmektedir. Veri analizleri SPSS (Statistical Package for the Social Sciences)
25.0 ve AMOS (Analysis of Moment Structures) 23.0 yazilimi1 kullanilarak yapilmistir. Veri analizinden
once SEM varsayimlar1 kontrol edilmistir. Normallik varsayimui icin, ¢arpiklik ve basiklik degerleri (-1
ve +1’den kii¢lik) normal dagilim i¢in kabul edilebilir bir araliktadir. YEM ¢alismalarinda 6rneklem
biytikliigii ile ilgili literatiire bakildiginda 200'den fazla katilimcinin kabul edilebilir oldugu
belirtilmektedir (Harrington, 2009; Kline, 2005).

Model-1

Arastirmaci tarafindan 6n goriilen hipotezlerin test edilmesi amaci ile Yapisal Esitlik Modeli (YEM)
kullanilmistir. YEM ile tiim hipotezleri ayni1 anda degerlendirmek i¢in yol (path) analizi uygulanmistir.
YEM i¢in varsayimlar karsilanmis ve maksimum olabilirlik tahmini uygulanabilmistir. Yapisal Esitlik
Modeli ile elde edilen ki-kare degeri serbestlik derecesine boliindiigiinde ortaya ¢ikan deger modelin
mitkemmel uyuma sahip oldugunu gostermistir (x2/5d=0.27). Yapisal Esitlik Modellemesi analizi
sonucunda uyum endekslerine bakildiginda [RMSEA = 0.06, GFI = 0.99, CFI=0,95, AGFI = 0.90] olarak
elde edilmistir. (YEM) ile analiz sonucunda elde edilen 6lgek ile teorik modelin miikemmel uyum

\

PED_TOPLAM

gosterdigi belirlenmistir.

EUY_TOPLAM 2

PB_TOPLAM

Sekil 3. Model-1

Arastirma Modeli-1 kapsaminda arastirmaci tarafindan 6n goriilen hipotezleri test etmek igin YEM
analizi kullanilmistir. Model 1’e gore dogrudan etki ve dolayl: etki iligkileri incelenmistir.

Arastirmaci tarafindan 6n goriilen hipotezlerin yol analiz sonuglari, istatistiksel olarak anlamli (p<.05)
ve istatistiksel olarak anlamsiz (p>.05) ve yol analizi ile elde edilen katsay1 ile birlikte asagida verilmistir.

Tablo 3. Model-1 Regresyon Yiikleri

Model-1

Bagimsiz Bagiml Toplam Dogrudan Dolayli Standart Kritik t

degiskenler degiskenler Etki Etki Etki Hata degerleri

Proje eki

“ro]ee. 1'p Proje ekip " "

iiyelerinin . . . 0,90 0,90 - 0,009 38,41
i dinamikleri

yetkinligi
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Proje ekip
iiyelerinin Proje basarist 0,97 0,77 0,20™ 0,052 16,41
yetkinligi
Proje ekip ) " "

. . . Proje basarist 0,22 0,22 - 0,139 5,07
dinamikleri

* p<.01, *p <.05

Tablo 3 incelendiginde regresyon yiiklerine iliskin tiim p degerleri 0,05’ten kii¢iik oldugu igin
istatistiksel olarak anlamlidir. Buna gore Model 1 olarak ortaya konulan H1, H2, H3 ve H4 hipotezleri
istatistiksel agidan dogrulanmigtir.

Proje ekip tiyelerinin yetkiligi ile proje basarisi arasindaki iliskide proje ekip dinamiklerinin aracilik
roliiniin incelendigi yapisal esitlik modeli sonuglarina gore; elde edilen sonuglar degerlendirildiginde,
proje ekip tiyelerinin yetkiliginin proje ekip dinamiklerini (3=0,90; p<0,01) ve Proje basarisin ([3=0,22;
p<0,01) etkiledigi goriilmiistiir. Daha genel bir ifadeyle, proje ekip iiyelerinin yetkiliginin proje ekip
dinamikleri ve Proje basarisi {izerinde pozitif ve istatiksel olarak anlamli bir etkiye sahip oldugu tespit
edilmistir. Modele araci degisken dahil edildiginde araci degiskenle bagimli degisken arasindaki
iliskide p<0,01 (p=0,000) oldugundan; proje ekip dinamiklerinin proje basaris: {izerindeki etkisinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir. Bu sonuca gore arastirmanin dordiincii hipotezi
desteklenmistir. Dolayistyla Proje ekip iiyelerinin yetkiligi ile proje basaris: arasindaki iliskide proje
ekip dinamiklerinin aracilik roliiniin oldugu tespit edilmistir. Modelde yer alan degiskenlerin her biri
ayr1 ayr1 incelendiginde Proje ekip tiyelerinin yetkiliginin proje ekip dinamikleri varyansin yaklasik
%48'ini agikladig goriilmektedir. Ayrica Proje ekip iiyelerinin yetkiligi ve proje ekip dinamikleri ile
birlikte proje basarisindaki varyansin %60'1n1 agiklamaktadir.

Model-2

Yapisal Esitlik Modellemesi analizi sonucunda uyum endekslerine bakildiginda da [RMSEA =0.05, GFI
= 0.88, CFI=0,98, AGFI = 0.91] olarak bulunmustur. Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM) ile analiz
sonucunda elde edilen 6lcek ile teorik modelin iyi uyum gosterdigi belirlenmistir.

\ EUY_TOPLAM YETKINLIK\ 12
es5 80
©) .
l PED_TOPLAM

BAGLILIK

—

-04

©

ILETISIM |

Sekil 4. Model-2
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Arastirmaci tarafindan test edilen Model-2 (Sekil 4), bir eksojen bagimsiz degisken (EUY) ve bes endojen
bagimli degisken dahil olmak {izere alt1 gizli degiskenden olusmaktadir. Endojen bagimli degiskenler
proje basarisi alt boyutlar1 olan (konfor, yeterlilik, baghlik ve iletisim) ve proje ekip dinamikleri
seklindedir. Gostergeleri modellerken, tek maddeli gostergeleri veya birka¢ ayr1 maddeden olusan
gostergeleri kullanmak i¢in bir se¢im yapilabilir (Hall, Snell ve Foust, 1999).

Tablo 4. Model-2 Regresyon Yiikleri

Model-2
Bagimsiz Bagimli Toplam  Dogrudan Dolayli Standart Kritik t
degiskenler degiskenler Etki Etki Etki Hata degerleri
Proje ekip tiyelerinin i

e Rahatlik 0,912" 0,293 0,619 0,014 8,337
yetkinligi
Proje ekip tiyelerinin .

e Yetkinlik 0,885 0,855 0,030 0,022 14,750
yetkinligi
Proje ekip iiyelerinin y N " "

e Baglilik 0,824 0,352 0,472 0,018 5,453
yetkinligi
Proje ekip iiyelerinin . . |

e Iletisim 0,695 1,259 -0,564" 0,021 15,163
yetkinligi
Proje eki
et Rahathk  0,687°  0,687" - 0037 19,578
dinamikleri
Proje ekip -
_ L Yetkinlik 0,033(n.s) 0,033(n.s) - 0,058 ,572
dinamikleri
Proje eki
oeeb Baghlik 0524" 0,524 - 0047 8111
dinamikleri
Proje ekip o
, o Iletisim -0,626™ -0,626™ - 0,057 -7,540
dinamikleri

**p<.01, *p <.05, n.s: anlamsiz

Tablo 4 incelendiginde proje ekip dinamiklerinin yetkinlik iizerine etkisi harig (=0,03; p=567) diger tiim
degiskenlere iliskin regresyon yiikleri, p degerleri 0,05'ten kiiciik oldugu igin istatistiksel olarak
anlamlidir. Buna gore Model 2 olarak ortaya konulan H3b hari¢ diger tiim (H1a, H2a, H2b, H2¢c, H2d,
H3a, H3c ve H3d) hipotezleri istatistiksel agidan dogrulanmistir.

Proje ekip iiyelerinin yetkiliginin Proje basarisi alt boyutlarindan olan rahatlik degiskenini (3=0,91;
p<0,01) etkiledigi goriilmiistiir. Proje ekip iiyelerinin donamli olmalar elbette proje bagarisinin 6nemli
boyutlarindan biri olan projenin rahatlikla tamamlanmasinda etkin bir rol oynadigi sonucuna
varilabilir. Bilgili ve donanimli bireylerden olusturulan ekip calismalarinda zorluklarla daha az
karsilasma olasilig1 artacak ve projenin bagsariya ulagsmasi daha kolay olacaktir. Benzer sekilde proje
ekip fiyelerinin yetkiliginin proje basarist alt boyutlarindan olan yetkinlik (3=0,85; p<0,01), baglilik
(=0,85; p<0,01) ve iletisim (=0,69; p<0,01) {izerinde etkin oldugu gozlenmistir. Arastirmada elde edilen
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sonuca gore projede gorev alan ekip iiyelerinin projeye bagliligi, ekip tiyeleri arasindaki iletisimin giiglii
olmasina ve yetkinlik bakimindan birbirlerini tamamlamalarina bagh oldugu s6ylenebilir.

Proje ekip dinamiklerinin Proje basarisi alt boyutlarindan olan rahatlik ($=0,68; p<0,01) ve baglilik
($=0,52; p<0,01) degiskenleri ile pozitif yonde bir etkilesimin gozlenmesine karsimn iletisim (3=-0,62;
p<0,01) degiskeni ile negatif yonde bir etkilesim gozlenmektedir. Proje ekip dinamikleri ile yetkinlik
(f=0,03; p=n.s) degiskeni arasinda anlamh bir iliski bulunmamustir.

Model-3 /Nihai Model

Yapisal Esitlik Modellemesi analizi sonucunda uyum endekslerine bakildiginda da [RMSEA = 0.08, GFI
= 0.90, CFI=0,97, AGFI = 0.85] olarak bulunmustur. Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM) ile analiz
sonucunda elde edilen 6lgek ile teorik modelin iyi uyum gosterdigi belirlenmistir.

PED_TOPLAM

14'\ ’
T

65

AX
N

ILETISIM

Sekil 5. Model-3

Aragtirmaci tarafindan test edilen Model-3 (Sekil 5), ii¢ eksojen bagimsiz degisken (duygusal, yonetsel
ve entelektiiel boyut) ve bes endojen bagimli degisken dahil olmak iizere sekiz gizli degiskenden
olusmaktadir. Endojen bagimli degiskenler proje basaris: alt boyutlar1 olan (konfor, yeterlilik, baglilik
ve iletisim) ve proje ekip dinamikleri seklindedir.

Tablo 5. Model-3 Regresyon Yiikleri

Model-3

Bagimsiz degiskenler =~ Bagiml Toplam Dogrudan Dolayl Standart  Kritik t
degiskenler Etki Etki Etki Hata degerleri

Proie ekib ivelerini Proie oki

roje ekip tye'erinin roeesr 0,650" 0,650" - 0,025 18,872

duygusal yetkinligi dinamikleri

Proje ekip iiyelerinin Proje ekip ” ”

R e . L 0,148 0,148 - 0,025 5,826

yonetsel yetkinligi dinamikleri
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Proie okip Gvelerini Proie oki
roje eip tyeenmn oeesr 0,234" 0,234" - 0,041 7,589
entelekttiiel yetkinligi dinamikleri
Proje ekip iiyelerinin ” ” ”
e, Rahatlik 0,835 0,517 0,318 0,018 21,663
duygusal yetkinligi
Proje ekip tiyelerinin . » » ”
. Yetkinlik 0,95 1,226 -0,276 0,021 41,807
duygusal yetkinligi
Proje ekip tiyelerinin . ” ” ”
. Baglilik 0,86 0,724 0,136 0,025 14,784
duygusal yetkinligi
Proje ekip tiyelerinin . . . "
. Iletisim 0,897 1,492 -0,595 0,031 23,954
duygusal yetkinligi
Proje ekip iiyelerinin ” ” ”
. . Rahatlik 0,02 -0,053 0,073 0,013 -4,103
yonetsel yetkinligi
Proje ekip iiyelerinin . ” ” "
. . Yetkinlik 0,044 0,084 -0,040 0,015 5,300
yonetsel yetkinligi
Proje ekip iiyelerinin . ” " "
. e, Baglilik -0,101 -0,132 0,031 0,019 -4,989
yonetsel yetkinligi
Proje ekip iiyelerinin . " . "
. . Iletisim 0,119 0,255 -0,136 0,023 7,556
yonetsel yetkinligi
Proje ekip iiyelerinin . . .
. k. Rahatlik 0,154 0,039 0,115 0,023 2,420
entelektiiel yetkinligi
Proje ekip iiyelerinin L " " "
. Lol Yetkinlik -0,161 -0,097 -0,064 0,027 -4,878
entelekttiiel yetkinligi
Proje ekip iiyelerinin . . ) .
. ol Baglilik 0,139 0,090 0,049 0,032 2,707
entelektiiel yetkinligi
Proje ekip iiyelerinin letisi - 0,080(n.5) - 0.039 1,900
etisim -U, n.s ’ -1,
entelekttiiel yetkinligi # 0,294(n.s) 0,214(n.s)
Proje ekip dinamikleri Rahatlik 0,490™ 0,490" - 0,027 18,67
Proje ekip dinamikleri Yetkinlik -0,271" -0,271" - 0,032 -8,420
Proje ekip dinamikleri Baglilik 0,209™ 0,209" - 0,039 3,889
Proje ekip dinamikleri 11eti§im -0,916™ -0,916™ - 0,047 -13,383

**p<.01, *p <.05, n.s : anlamsiz

degerleri 0,05’ten kiigiik oldugu i¢in istatistiksel olarak anlamlidir.
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Tablo 5 incelendiginde; proje ekip iiyelerinin entelektiiel yetkinliginin proje bagsar1 faktorlerinden
iletisim tiizerine etkisi hari¢ (3=-0,29; p=0,07) diger tiim degiskenlere iliskin regresyon yiikleri, p

Buna gore Model 3 olarak ortaya konulan H2d3 hari¢ diger tiim (H1al-a3, H2al-a3, H2b1-b3, H2c1-c3,
H2d1 ve H2d2, H3a, H3b, H3c, H3d) hipotezleri istatistiksel acidan dogrulanmaistir.

Arastirma Modeline gore proje ekibi iiyeleri arasindaki etkilesimlerin niteligini ve niceligini ifade eden
proje ekibi dinamikleri iizerinde etkin oldugu ve duygusal yetkinligin diger yetkinliklere oranla daha
baskin oldugu belirlenmistir. Problem ¢6zme, ¢catismalar1 6nleme, hedef yonelimi gibi dinamikler proje
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ekibi tiyeleri arasindaki etkilesimlerde oldukca 6nemlidir. Yapilan arastirmada duygusal yetkinligin
diger yonetsel ve entelektiiel yetkinliklerden daha fazla ekip dinamikleri tizerinde etkisinin oldugunu
gOstermistir. Proje ekip dinamikleri, proje ekip iiyelerinin duygusal, yonetsel ve entelektiiel yetkinligine
bagli olarak sonugcta ortaya ¢ikan performans, proje ekibi tasarimi, liderlik ve siireglerin etkisi altindadir.
Bu etiklerin pozitif yonde olmasi elbette proje basaris: tizerinde olumlu bir etki yapacaktir. Projenin
rahatligy, yetkinligi, projeye baghlik ve projenin iletisimi gibi proje basarisina etki eden faktorlerin, proje
ekip liyelerinin arasindaki duygusal, yonetsel ve entelektiiel yetkinlik diizeylerine siki sikiya baglh oldu
belirlenmistir.

Proje ekip tiyelerinin yonetsel yetkinliginin az da olsa proje basarisina etki edecek olan projeye baghlik
(f=-0,10; p<0,01) ve proje yetkinlik ($=-0,16; p<0,01) {izerinde negatif yonde bir etkisinin oldugu
gozlenmistir. Benzer durum proje ekip dinamiklerinin proje basarisina etki edecek olan yetkinlik (p=-
0,27; p<0,01) ve iletisim ((3=-0,91; p<0,01) iizerinde negatif yonde etkisinin oldugu, ézellikle iletisimde
sorunlarin yasandig1 goézlenmektedir. Hem proje ekip dinamiklerinde hem de proje ekip tiyelerinin
entelektiiel yetkinliginde iletisimin sorunlu oldugu gozlenmektedir. Bunun sebebi ekip {iyelerinin
entelektiiel yetkinliklerinin proje ekip dinamiklerini bozdugu ve bireyler arasinda iletisim eksikligi
olusturdugu seklinde yorumlanabilir.

TARTISMA, SONUC ve ONERILER

Proje ekibi iiyelerinin yetkinligi orgiitsel basari igin kilit bir faktordiir ve yoneticinin liderlik tarzi ile
ekip tiyelerinin yetkinligi is diinyasinda basarili performansin anahtar1 olarak kabul edilebilir. Proje
ekibi {iyelerinin yetkinligi, genel yonetim literatiiriinde orgiitler igin kritik bir basar1 faktorii olarak
goriilmektedir. Cooke-Davies (2002)’a gore proje basarisi ile proje yonetimi basarist arasinda farklilik
olmas1 gerektigini vurgulamistir. Arastirmact belirlenen basar1 kriterleri cercevesinde proje
yoneticisinin yeterliliginin dikkate alinmasini belirtmistir. Basar1 ile proje ekip tiyelerinin yetkinligi ve
liderlik yetkinlikleri arasindaki korelasyonlar Muller ve Turner (2007) tarafindan tanimlanmistir. Basar1
kriterleri, kritik basar1 faktorleri ve proje tiirleri arasindaki baglanti Westerveld (2003) tarafindan
incelenmistir. Bu arastirmada gelistirdigi basar: kriterleri arasinda proje sonuglari (zaman, maliyet ve
kalite), miisteri takdiri, proje ekibi {iyeleri, kullanicilar, sdzlesme ortaklar1 ve paydaslar yer almistir.
Wateridge (1998), ekipte proje yoneticisi olarak gorev alanlarin oncelikle 6nemli basar1 kriterlerini
belirlemelerini ve ardindan basar1 kriterlerini yerine getirmelerine yardimci olacak kritik basari
faktorlerini belirlemelerini tavsiye etmistir. Pinto ve Slevin (1988), proje yoOneticisinin basarili proje
uygulamasi igin hangi faktorlerin kritik oldugunu bilmesi gerektigini vurgulamustir. Dulewicz ve Higgs
(2005), liderlik anlayisina sahip proje yoneticilerinin projeyi basariya gotiirme olasiliginin daha yiiksek
olduguna inanmaktadir. Bagarili proje sonuglarinin elde edilmesinde proje yonetimi her zaman etkin
liderligi icermektedir (Nixon, Harrington ve Parker, 2011). Muller ve Turner (2010)’ e gore proje basarisi
sabit bir hedef degildir. Proje basarisini neyin olusturduguna dair degisen anlayis Jugdev ve Muller
(2005) tarafindan gozden gegirilmistir. Proje basar: faktorleri belirlenirken proje yoneticisinin ve proje
ekibi iiyelerinin performansi goz ardi edilmemelidir (Nixon, Harrington ve Parker, 2011). Turner ve
Muller (2005), proje basar: faktorlerini belirlerken proje yoneticisinin yetkinligi hakkinda daha fazla
arastirma yapilmasi ¢agrisinda bulunmustur. Tuner ve Muller'e (2005) gore, mevcut ¢alismalar, proje
yoneticisinin ve onun yetkinliginin proje basarisi iizerindeki etkisini biiyiik 6l¢lide goz ardi etmistir.
Thite'ye (1999) gore, proje yoneticisi doniisiimcii ve islemsel liderlik tarzi arasinda etkili bir sekilde gecis
yapabildiginde, bir projenin genel sonucu {iizerinde olumlu bir etkinin oldugunu iddia etmektedir.
Ayrica Kaissi (2005), proje yoneticisinin rasyonel ikna stilini kullanmasinin olumlu bir proje sonucuyla
iliskili oldugunu belirlemistir.

Son yillarda is faaliyetlerini daha sorumlu, hedef odakli, zaman ve maliyet kisitly, kalite odakli, miisteri
ve paydas beklentileri dogrultusunda yiiriitmek icin proje bazh c¢alisma giderek daha fazla
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uygulanmaktadir. Proje ydnetimi personelinin yetkinliklerinin proje performansi/basarist ve
dolayisiyla is performans tizerindeki 6énemli rolii ve biiyiik etkisi goz oniinde bulunduruldugunda,
proje tabanli ¢alisma yetkinlikleri ¢agdas is ortaminda daha da 6nemli hale gelmektedir (Crawford,
2005). 21. ytizyilda 6grenme ve bilginin tek siirdiiriilebilir rekabet avantaji olabilecegine dair yaygin
olarak benimsenen goriise ek olarak, proje ekibi {iyelerinin nitelikleri ve yeterlilikleri, daha fazla ve daha
gliclii arastirma vurgusu gerektiren proje yonetimi alaninda yondiir. Bu ampirik arastirma ile {i¢ ana
arastirma sorusu “Proje ekibi iiyelerinin yetkinliinin proje basarist iizerindeki etkisi nedir?”, “Proje ekibi
dinamiklerinin proje basarist iizerindeki etkisi nedir?” ve “Proje ekibi iiyelerinin yetkinligi ile proje basarist
arasindaki iliskide proje ekip dinamikleri aracilik rolii oynuyor mu?” yanitlanmistir. Proje ekibi {iyelerinin
yetkinligi, istenen proje performansina ve sonug seviyelerine ulasilmasinda ve nihayetinde proje
basarisinin saglanmasinda 6nemli rol oynamaktadir. Proje ekibi {iyelerinin yetkinligi proje basarisini
olumlu yonde etkilerken, proje ekibi dinamiklerini de olumlu yonde etkilemekte ve proje ekibi
dinamikleri araciligiyla da dolayl olarak proje basarisini olumlu yonde etkilemektedir. Proje ekibi
iiyelerinin yetkinliginin proje ekibi dinamikleri araciligiyla proje basarisi {izerindeki dolayli olumlu
etkisi, dogrudan etkisinin boyutuna kiyasla énemli 6l¢iide daha diisiik olmasina ragmen, hicbir sekilde
ihmal edilmemelidir. S6z konusu dolayl: etkinin, yani proje ekibinin yetkinlik farkliliklar1 (duygusal,
yonetsel ve entelektiiel) arasindaki etkilesimin rolii, proje basarisinin saglanmasinda tiyeler ve proje
ekibi dinamikleri géz ard: edilmemelidir. Bu anlamda, makalenin arastirma modellerini testine dayali
yol (path) analizleri, proje ekibi {iyelerinin yeterliligi ile proje basarisi arasindaki iliskide proje ekibi
dinamiklerinin roliiniin, proje ekibi iiyelerinin yeterlilik seviyelerinin daha yiiksek oldugu durumda
biiyiik olgiide arttigini gostermistir. Proje basarisinin elde edilmesinde proje ekibi dinamiklerinin
aracilik eden olumlu veya artirici roliinden yararlanmak igin, proje ekibi {iyelerinin diisiik diizeyde
proje tabanl ¢alisma yeterlilikleri kesinlikle kag¢inilmasi gereken bir durum oldugu anlasilmaktadir.

Beyan

Makalenin tiim yazarlarinin makale siirecine verdikleri katki esittir. Yazarlarin bildirmesi gereken
herhangi bir ¢ikar catismas: yoktur.
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