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Ozet: Bu arastirmanin amaci Tiirkiye’deki A Grubu Seyahat Acentast
yoneticilerinin igletmelerinin performanslarint degerlendirdikleri siiregte hangi
faktorleri dikkate aldiklarini belirlemek ve literatiirde yer alan giincel
performans degerleme modellerinin sahip oldugu faktorlerle belirlenen
boyutlarin ne dl¢iide ortiistiigiinii ortaya koymaktir. Arastirmanin evrenini yillik
bir milyon amerikan dolar1 ciro yapan A Grubu Seyahat Acentalar
olusturmaktadir. Evrenin ulagilabilir biiyiikliikte olmasi nedeniyle tam sayim
yontemi 6rneklem yontemi olarak kullanilmistir. Arastirmada veri toplamak igin
anket teknigi kullanmilmistir. Bu kapsamda yapilan literatiir incelemesi
sonrasinda iki temel boliimden olusan anket formu olusturulmustur. Tk boliim,
yoneticilerin seyahat acentalarinda performans degerlendirme uygulamalarina
iliskin tutumlarm1 belirlemeye yonelik ifadeleri igerirken, ikinci bdlim
demografik sorular icermektedir. Veriler, ylizde ve frekans gibi tanimlayici,
faktor analizi gibi kesfe yonelik istatistik teknikleri kullanilarak analiz
edilmistir. Bulgular arastirma kapsamindaki seyahat acentalarinin performans
degerleme siirecinde miisteri memnuniyeti, c¢alisanlar, g¢evre ve finansal
faktorleri dikkate aldiklarini ortaya koymaktadir. Bu yoniiyle giincel performans
modelleri ile karsilastirildiginda ortiisen degerlendirme siiregleri, 6grenme-
gelisme ve yenilik faktorlerini igermemesi agisindan eksiklik igermektedir.

Anahtar Kelimeler: Performans degerleme faktorleri, degerleme
modelleri, seyahat acentalari, Tiirkiye.

Abstract: The aim of this study is to determine which factors the group
A travel agency managers take into consideration in the period of evaluating the
performance of their organizations and to compare the factors existing in the
performance evaluation models in the literature with the determined ones. The
space of the study involves the A group travel agencies which have a turnover
of $1000000. Since the space is of attainable size, the whole space was used as
the sampling method. To collect data for the study, the survey technique was
used. Having studied the literature, a survey form which consists of two parts
was prepared. While the first part includes the statements of the managers
related to the performance evaluation implementations in the travel agencies,
the demographic questions are involved in the second part. The data obtained
was analyzed through descriptive statistical techniques such as percentages and
frequencies as well as explorative statistical techniques such as factor analysis.
The findings obtained demonstrate that the travel agencies involved in the study
consider the customer satisfaction, the employees and the environmental and
financial factors during the performance evaluation. Compared with the existing
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performance models, the factors considered by the travel agencies have some
deficiencies as they do not have training and development and innovative
factors.

Key Words: Performance evaluation factors, evaluating models, travel
agencies, Turkey.

I. Giris

Performans ve performans degerlendirme calismalar isletmelerin
basarilar1 ile iliskilendirildigi i¢in isletmeler ve isletmelerin ¢ikar gruplari
acisindan Oteden beri 6nemli bir konu olarak kabul edilmektedirler. Tiirkce
sozliikte performans kelimesinin karsiliginin bagarim (Tirk Dil Kurumu
Sozligl, 2009) olmasi durumu daha anlagilabilir kilmaktadir. Ayrica,
performans ve performans degerlendirmeye yonelik isletmelerin ¢ikar gruplar
tarafindan verilen bu 6nem benzer sekilde akademisyenler tarafindan da
verilmektedir. Ornegin popiiler akademik elektronik veri tabanlarindan
ScienceDirect’te isletme dalinda performans degerleme basliginda yapilan basit
bir taramada 1999-2009 tarihleri arasinda 162 tane makalenin varlig1 tespit
edilmistir (http://www.sciencedirect.com. Erigim tarihi:04.03.2009).

Performans degerlemeye yonelik bu olciide biiyiik ilgiye ragmen
seyahat acentalan ile ilgili performans degerleme c¢aligmalarinin yetersizligi
Ozellikle tilkemiz agisindan bu alanda calismalar yapilmasinin gerektigini
gostermektedir. Ciinkii seyahat acentalar: turistik {iriiniin olusturulmasinda ve
sunulmasinda 6nemli bir rol istlenmektedirler (Atay, 2000). Turizm Tiirkiye
icin hem ekonomik hem de sosyo- kiiltiirel acidan 6nemli bir olgudur (Bahar ve
Kozak, 2005). Dolayisiyla seyahat acentalarinin gosterecegi performans ve bu
performansin gelistirilmesi i¢in yapilacak ¢aligmalar turistik {irliniin daha
nitelikli olugsmasina katki saglayabilecektir.

Tiirkiye Seyahat Acentalar1 ve Seyahat Acentalar1 Birligi Kanunu
ilkemizde {i¢ grup seyahat acentasinin faaliyet gergeklestirebilecegini
belirtmektedir (Hacioglu, 2006). Bunlar sirasiyla A, B ve C grubu seyahat
acentalaridir. Belirtilen gruplar arasinda fonksiyonlarmin ¢esitliligi  ve
ekonomik biiyiikliikleri agisindan ilk sirada yer alan acentalar A grubu seyahat
acentalaridir. Bu aragtirmada, belirtilen nitelikleri nedeniyle A Grubu acentalar
iizerine odaklamilmugtir. ilk olarak bu isletmelerin yoneticilerinin performans
degerlendirme siirecinde dikkate aldiklar1 faktorler belirlenmistir. Sonrasinda bu
faktorlerin  literatiirde yer alan ¢ok boyutlu performans degerleme
modellerinden bes tanesi ile kiyaslamasi yapilarak, arastirmaya konu olan
isletmelerin performans degerlendirme siireclerinin modern performans
degerleme modelleri ile ne 6l¢iide benzerlik igerdigi belirlenmigtir. Arastirma;
Tiirkiye’deki  seyahat acentalarmin  performanslarimi  degerlendirmeleri
siirecinde bir sistem olusturulmasina veya standart gelistirilmesine katki
acisindan 6nemlidir. Ote yandan bu arastirmada ulasilan faktorler ile yalnizca
bes performans degerleme modeli arasinda karsilagtirma yapilmasi aragtirmanin
bir kisitidir.
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I1. Performans Degerlendirme Modelleri

Kiling ve Mesci (2008, 29) literatiirde performans kavraminin
aciklanmasi igin farkli tanimlarin varligina ragmen kavrami aciklamaya yonelik
cabalarin  igletmeleri  basariya  gotiirecek  faaliyetlere  odaklandigini
belirtmektedirler. Bununla birlikte performans degerlendirmeye yonelik
calismalarin uzunca bir siiredir farkli amaglarla yapila geldigi de bilinmektedir.
Ornegin Hayes ve Abernathy’nin (1980) calismalar1 performans degerlendirme
ile ilgili geleneksel olglimlerin 6nemine deginmek i¢in gerceklestirilmisken,
Goold ve Campbell’in (1987) calismalart performans degerlendirme
gostergeleriyle birlikte stratejik is birimi arasindaki isbirligi seviyesini ortaya
koymak igin yapilmistir. Ayrica Blenkinsop ve Davis (1991) ve Wisner ve
Fawcett (1991) daha iyi performans degerlendirme faaliyetleri ve Ol¢iim
yontemleri gelistirebilmek amaciyla calismalar yaparken, Platts (1994) etkili bir
performans degerlendirme i¢in kullanilan temel faktorlerin neler oldugunu
anlamaya yonelik c¢alisma yiirlitmiistir. Yakin donemli calismalardan
Benligiray (1999), Eraslan ve Algiin (2005) orneklerinde oldugu iizere
performans kavramini aciklamaya yonelik c¢abalarin kavrami agiklamanin
Otesinde performans degerlendirme modellerinin olusturulmasi ve incelenmesi
iizerinde yogunlastig1 agirlik anlasilmaktadir.

Performans degerleme modelleri {izerine yapilan ¢aligmalarin ardinda
isletmelerin ~ performans  Ol¢limlerini  yalnmizca  finansal  Olgtimlerle
sinirlandirmamak ve degisen ¢evresel sartlara uygun ¢ok boyutlu performans
degerlendirme modellerinin gelistirilmesi amaci yatmaktadir. Giinlimiize
gelindiginde bu amacin gergeklestirildigi anlagilmaktadir. Ciinkii performans
degerlendirme modelleri i¢inde finansal dlglimlerin yaninda finansal olmayan
Olciimler de yer almaktadir (Ittner ve Larcker, 2001;Yeniyurt, 2003) . Bununla
birlikte cok boyutlu performans degerlendirme model ¢alismalarinda modellerin
icerdigi boyutlar dikkate alindiginda bu modellerin genellikle benzerlik
icermedigi anlasilmaktadir (Brignall ve Ballantine, 1996). Ote yandan bu
farkliliklar yine de yeni model gelistirme ¢cabalarin1 engellememektedir.

Ornegin bu aragtirmanin literatiir taramas1 yapilirken isletme
performansini degerlendirmek i¢in gelistirilmis 20 tane ¢cok boyutlu performans
degerlndirme modelinin var oldugu tespit edilmistir. Modellerin c¢oklugu
nedeniyle bu arastirmada 20 performans degerleme modelinden bes tanesi
aragtirmacilar tarafindan segilerek arastirma amacini gergeklestirmek amaciyla
icerdigi faktorlerle birlikte aciklanmistir. Belirtilen modeller segilirken Dengeli
Olgiim Karti (Balanced Scorecard), Performans Piramidi, Performans Prizma
Modelleri popiiler olduklar1 igin, Siirdiiriilebilir Performans Olgiimii Modeli en
yeni modellere 6rnek olabilecegi i¢in ve Sonuglar ve Belirlilik Modeli yalnizca
hizmet isletmelerini igermesi ve seyahat acentalarinin da birer hizmet igletmesi
olmalar1 nedeniyle secilmistirler.
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A. Dengeli Ol¢iim Kart (Balanced Scorecard)

Dengeli Olgiim Kart1 (DOK), Kaplan ve Norton tarafindan 1992 yilinda
Harvard Business Review dergisinde yayinlanarak literatiirde yerini almugtir.
Aym yazarlar 1993 yilinda “Dengeli Olgiim Kart'm1 Uygulama” ve 1996
yilinda “Dengeli Olgiim Karti’mi Stratejik Yénetim Sistemi Olarak Kullanma”
adli makalelerini yayinlayarak, DOK’{in yoneticilere uzun donemli stratejik
hedefler ile kisa donemli faaliyetler arasinda onemli bir baginin oldugunu
vurgulamislardir (Kaplan ve Norton, 1996). Bu yazarlar DOK’{i, iist diizey
yoneticilere, islerini hizli ve kapsamli bir sekilde yerine getirme olanagi
saglayan bir dizi dl¢limler seklinde tanimlamislardir (Kaplan ve Norton, 1992).
Souissi ve Itoh, (2006), ise DOK’ii isletmelerin yapacag: tiim faaliyetleri
finansal ve finansal olmayan OoOlgiimlerle birlikte degerlendiren ve yapict
diizenlemelere imkan saglayan bir Olglim sistemi olarak belirtmislerdir.
DOK ’iin temel amact, finansal, miisteri tatmini, i¢ siirecler, dgrenme ve gelisim
boyutlartyla, isletmenin stratejik hedeflerininin biitiinlesmesini saglamaktir
(Dorweiler ve Yakhou, 2005). DOK’ii olusturan temel faktorler ve igerikleri
asagidaki gibi 6zetlenebilir (Kaplan ve Norton, 1992):

e Finansal Faktorler: Isletme stratejisinin, uygulanip uygulanmadigini ve
karlilikta iyilesme saglanip saglanmadigini gostermeye yardimei olan
bir faktordiir.

e Miisteri Faktorli: Miisteri bagimliliginin arttirilmasina, miisteri satin
alma davraniglarinin  belirlenmesine ve miisteri  sadakatinin
saglanmasina yardimei olan faktordiir.

o csel I¢ Siire¢ Faktorii: Isletmeler icin miisteri faktdrii kadar dnem
tasimaktadir. Igsel i¢ siirec faktdrii, paydaslarmn memnuniyetini ve
miisteri degerinin ortaya konulmasini saglayan bir faktordiir.

e Ogrenme ve Gelisim Faktorii: Isletmenin gelecekte biiyiimesi icin
gerekli olan kaynaklarm (calisanlar, teknoloji, yenilik v.b) neler
oldugunu belirlemek ve bu kaynaklar ile isletmenin degerini arttirmaya
calismay1 icermektedir.

B. Performans Piramidi (Performance Payramid)

Performans piramidi, literatiirde, Lynch ve Cross tarafindan 1991
yilinda yayimlanan “Measure Up! Yardsticks For Continuous Improvement”
adli kitapla yerini almistir. Aymi yazarlar 1995 yilinda bu kitaba iligkin yeni
diizenlemelerde bulunarak, “Measure Up! How to Measure Corporate
Performance” adli kitab1 yayinlamislardir (Folan ve Browne, 2005). Piramidin
amaci, isletmenin hiyerarsik diizeyinde, modelin en alt boliimiinde bulunan
Olciimlerden  baslayarak en {ist kismmna kadar wulasan Olgiimleri
degerlendirmektir (Tangen, 2004). Piramidin sol tarafi dis miisteri odakl
Olgiimleri temsil ederken piramidin sag tarafi ise sirket odakli igsel 6lgiimleri
gostermektedir (Barutgugil, 2002). Performans piramidinin énemli faktorleri;
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vizyon, pazar, finansal, miisteri memnuniyeti, esneklik, verimlilik, kalite,
dagitim, is dongli zamani ve israf seklindedir. Kisaca performans piramidi,
mevcut performans 6l¢iim sistemini degerlendiren, iist yonetim, orta kademe ve
iscilerin hepsinin destegine ihtiya¢ duyan, kurumun stratejisinden olusturulan
bir model olarak degerlendirilebilir. Ayrica bu model, isletme operasyonlarmin
stratejik hedeflere ulagmak icin planlandig1, kolay anlasilabilir ve kullanilabilir,
kaliteye, zamana, finansal Ogelere, miisteri tatminine ve insan kaynaklarina
Oonem beren bir modeldir (Akin, 2006).

C. Performans Prizma (Performance Prism)

Performans Prizma Modeli Neely ve Adams tarafindan 2001 yilinda
gelistirilen bir performans degerlendirme sistemidir. Yazarlar, performans
prizmasini, Dengeli Olgiim Karti’nin eksikliklerini gidermek ve yeni bir
performans 6l¢iim modeli ortaya koymak amaci ile olusturmuslardir (Neely ve
digerleri, 2002). Performans prizmasimnin amaci; uzun donemde varligini
siirdiirmek isteyen isletmelerin 6nemli konumda bulunan paydaslarinin kimler
oldugu ve bu paydaslarin ne istediklerini belirlemektir. Bu modele gore
isletmeler, paydaslarinin memnuniyetini saglayacak stratejilerin neler oldugu
konusunda bilgiye ulasmali ve belirlemis olduklar1 bu stratejiler i¢in gerekli
olan stirecleri yerine getirmelidirler (Elitas ve Agca, 2006). Performans
prizmasinin, en 6nemli 6zelligi biinyesinde tasidig1 paydaslardir. Bu paydaglar
i¢ ve dig olmak iizere iki kisma ayrilmaktadir. Paydas, isletmenin iiriin ve
hizmetlerinin {iretilmesinde aktif rol oynayan, isletmede meydana gelebilecek
olumlu veya olumsuz durumlardan etkilenen kisaca isletmenin faaliyetlerinin
stirdiiriilmesinde 6nemli rol oynayan kisiler veya kurumlar seklinde ifade
edilebilir (Demir ve Taskin, 2008). Performans prizmasini olusturmak igin bes
temel sorunun sorulmasi gerekmektedir. isletmenin sorulara verdigi cevaplar,
isletmenin yeni bir performans degerlendirme modelinin olusturulmasina
yardime1 olur. Ayrica bu bes soru performans prizmasinin temel faktdrlerini
olusturmaktadir. Bu sorular (Elitas ve Agca, 2006);

e Paydaslarin Memnuniyeti: Isletmenin anahtar paydaslar1 kimlerdir? Ne
istemektedirler ve gereksinimleri nelerdir?

e Stratejiler: Bu anahtar konumdaki paydaglarin ihtiyag ve isteklerini
tatmin etmek i¢in hangi stratejiler uygulamaya konulmalidir?

e Siiregler: Bu stratejileri yiiriirliige koymak icin hangi kritik siireclere
gereksinim duyulmaktadir?

e Yetenekler: Bu siirecleri yonetmek ve gelistirmek icin hangi
yeteneklere ve yetkinliklere gereksinim duyulmaktadir?

e Paydaglarin katkisi: Bu yetenek ve yetkinlikleri korumak ve gelistirmek
icin paydaslarimizdan hangi katkilara gereksinim duymaktay1z?
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D.Siirdiiviilebiliv  Performans Ol¢iimii (Maintenance  Performance
Measurement)

Siirdiirebilir Performans Olgiim (SPO) Modeli, Parida ve Kumar
tarafindan 2006 yilinda literatiire kazandirilmistir. SPO modelinin amaci,
igletmelere dinamik bir islev kazandirmak ve 6rgiitiin performans 6lgiim sistemi
icin 6nemli bir biitiinliik saglamaktir. SPO modeli, finansal ve finansal olmayan
gostergeleri bir araya getirmek ve bu gostergeler ile isletme stratejisi arasinda
baglanti kurarak performans Olglim sistemi olusturmaktadir. Ayrica
operasyonel, taktiksel ve stratejik unsurlarin her birine ayri ayri hedefler
belirleyerek, sistematik performans oOl¢iim modeli olusturmaya yardimeci
olmaktir (Parida ve Chattopadhyay, 2007). Etkili bir SPO modelini
olusturabilmek i¢in siirdiiriilebilir performans gostergelerine gereksinim vardir.
Geligim siireci igerisinde bulunan isletmeler, siirdiirebilir bir yap1 igerisinde
stratejik hedeflerini, calisanlar ile {ist yonetim arasinda etkili bir sekilde
olusturmaya ¢alisir. SPO modelinin énemli faktdrleri (Parida ve Chattopadhyay,
2007; 241-258);

e Sirdiiriilebilir is gostergeleri,
Miisteri memnuniyeti gdstergeleri,
Maliyet gostergeleri,
Saglik, giivenlik ve ¢evre gostergeleri,
Ogrenme ve bilyiime gostergeleri,
Calisanlarin memnuniyeti,
Ekipman gostergeleri olarak siralanmaktadir.

E. Sonuglar ve Belirlilik Modeli (Conclusion and Determinate Model)

Sonuglar ve Belirlilik Modeli Fitzgerald ve digerlerinin (1991) kar
amaci giden 11 tane biiyilk captaki hizmet isletmesinde performans
degerlendirmeye iligkin yiiriittiikkleri calismalar sonucunda ortaya ¢ikmistir. Bu
modelin amaci, isletmelerin performans degerlendirme c¢alismalarina katki
saglayacak performans faktorlerinin neler oldugunu goéstermektir. Bu model,
isletmenin yapacag: faaliyetlerde dogru kararlar verip vermedigini incelenmesi
ve alman bu karalarin isletme icin uygun olup olmadiginin belirlenmesi
acisindan 6nem tagimaktadir (Brignall ve Ballantine, 1996). Bu model iki
temel yap1 tlizerinde olusmaktadir. Bunlar sonuglar (rekabet ve finansal
performans faktorleri) ve bu sonuglarin belirliligidir (kalite, esneklik,
kaynaklarin kullanimi ve yenilik faktorleri) (Neely ve digerleri, 2000). Rekabet
performanst ve finansal performans boyutu sonuglar kategorisinde
degerlendirilirken diger dort boyut; hizmet kalitesi, esneklik, kaynaklardan
yaralanma ve yenilik boyutu belirlilik kategorisi igerisinde yer almaktadir.
Sonuglar igerisinde boyutlar isletmelerin daha onceden belirlemis oldugu
stratejilere ulagsmak icin yapilan faaliyetlerdir. Belirlilik kategorisinde ise
igletmelerin belirlemis oldugu bu stratejik hedeflere ulagmak igin gerekli olan
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unsurlarin neler oldugunu gdstermektedir (Atkinson ve Brander Brown, 2001).
Kisaca bu model, isletme i¢in olusturulan performans boyutlarinin belirlenen
hedeflere ne Olclide ulasip ulagmadigini kontrol edilmesine yardimci olan bir
sistemdir.

II1. Yontem

Bu arasgtirmanin amaci A Grubu Seyahat Acentalarinin yoneticilerinin
isletmelerinin performanslarin1 degerlendirdikleri siirecte hangi faktorleri
dikkate aldiklarin1 belirlemek ve literatiirde yer alan popiiler performans
degerleme modellerinin sahip oldugu faktorlerle belirlenen faktorlerin ne dlgiide
oOrtlistiiglinii ortaya koymaktir. Arastirma amagclarina ulagabilmek igin nicel
aragtirma yontemi kullanilmistir.  Arastirmanin evrenini yillik bir milyon
amerikan dolar1 ciro yapan A Grubu Seyahat Acentalar1 olusturmaktadir.
Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi’nin (Tiirsab) 2007 y1l1 sonu verilerine gore
bu kapsamda degerlendirilebilecek 220 adet seyahat acentasi olmasina ragmen
(www.tursab.org.tr/content/turkish/ istatistikler/gostergeler/Acentasayisi, Erisim
Tarihi: 25.11.2007) yine Tiirsab’in verilerinden hareketle bu acentalardan agik
adreslerine ulasilabilenlerin sayis1 200°diir. Bu nedenle evrenin biiyiikliigii 200
seyahat acentasi olarak kabul edilmis ve ulasilabilir bir rakam oldugundan
hareketle ayr1 bir orneklem yonteminin kullanilmasina gerek kalmadan tam
sayim yontemi kullanilmustir,

Aragtirmada veri toplamak i¢in anket teknigi kullanilmigtir. Bu
kapsamda yapilan literatiir incelemesi sonrasinda esas olarak Avei (2005) ve
Benligiray’in ~ (1999)  calismalarindan  yararlanilarak  anket  formu
olusturulmustur. Gelistirilen bu soru formuna konunun uzmanlarinin goriigleri
almarak son sekli verilmistir. Anket formu iki temel boliimden olusmaktadir. Tlk
boliimde, yoneticilerin seyahat Acentalarinda performans degerlendirme
uygulamalarina iligkin tutumlarini belirlemeye yonelik ifadeler yer almaktadir
ve besli Likert olgegini icermektedir. Ikinci boliimde ise katilimcilarin
demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik sorulara yer verilmistir.

Soru  formunun olgunlastirilmasinin  ardindan  6n  uygulama
gergeklestirilmistir. On uygulama 01 Aralik 2007 ve 15 Aralik 2007 tarihleri
arasinda Istanbul ve Ankara il merkezleri olmak iizere iki merkezde toplam 20
tane A Grubu seyahat acentasi yoneticisine her isletmeden yalnizca bir yonetici
olmak iizere (genel miidiir, genel miidiir yardimcist ya da genel miidiirii temsil
yetkisi olan yonetici) uygulanmigtir. Bu dogrultuda elde edilen verilerin
gilivenilirligi odlgiilerek 6n uygulamada elde edilen verilerin Cronbach alpha
degeri 0,93 olarak hesaplanmistir. Test sonucunda verilerin genel Cronbach
alpha’s1 Nunnally’in (1967) belirttigi 0,7 diizeyinin iizerinde gergeklesmistir.
Son olarak, 6n uygulama siirecinde anketin ilk boliimiinde yer alan bazi ifadeler
yoneticilerin daha iyi anlayacagi sekilde degistirilmislerdir. Sonrasinda anket
formalarimin 184’{iniin elden, 16’sinin e-posta yoluyla dagitimi saglanarak yine
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elden toplanmistir. Bu iglem 17 Aralik 2007 ve 30 Ocak 2008 tarihleri arasinda
gerceklesmistir.

Elde edilen verilerden demografik olanlarmin analizi i¢in yilizde ve
frekans gibi tanimlayicr istatistik tekniklerinden yararlanilmigtir. Diger taraftan
performans faktorlerinin  belirlenmesi i¢in faktdr analizi, demografik
farkliliklarinin belirlenen performans faktorlerine yaklagimlarinda farklilik olup
olmadigim anlamak igin ise Kruskal-Wallis ve Mann Whitney U analiz
teknikleri ile istatistiksel analizler yapilmistir.

IV. Bulgular

Dagitimi gergeklestirilen 200 anket formundan 126 tanesinin geri
dontigiimii  saglanmistir. Bu rakam evrenin 9%63’liik kismina karsilik
gelmektedir. Bu agamada ilk olarak elde edilen verilerin tamamina giivenilirlik
testi yapilmig ve Cronbach Alpha degerinin 0,935 oldugu goriilmiis ve bu
degerin kabul edilebilir deger araliginda yer aldig1 anlagilmistir. Arastirmalarda
gecerliligi tam anlamiyla belirlemek zor olsa da gecerlilik i¢in ulasilabilecek tist
sinir, giivenilirlik katsayisinin  karekokii kadardir (Karasar, 2005:151-152)
goriisii dikkate alinarak gegcerliligin 0,96 oldugu belirlenmistir. Ayrica elde
edilen Olgek soru formu gelistirilirken goriiglerine basvurulan iki kisiye
inceletilerek icerik gecerliligi de kontrol ettirilmistir. Sonrasinda demografik
konularla ilgili veriler yilizde ve frekans analizleri kullanilarak analiz edilmistir.
Bu incelemeye iliskin sonuglar Tablo 1’de topluca sunulmustur.

Tablo 1 incelendiginde kadinlarin %64,3’liik oranla ¢ogunlukta oldugu
gorlilmektedir. Arastirmaya katilanlarin %73,8’1 25-44 yas araliginda, %65,9’u
iiniversite mezunu ve %38,8 genel midiir ve genel miidiir yardimcisidir.
Aragtirma kapsaminda yer alan seyahat acentalarmin %85,7’si 4 yil ve daha
fazla zamandir faaliyetlerini slirdiirmektedir. Ayrica bu acentalarin yalnizca
%4,8’1 diizenli performans degerlemesi yapmazken, geri kalan kismi aylik, {i¢
aylik, alti aylik ve yillik periyotlarda diizenli performans degerlemesi
yapmaktadir.
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Tablo 1: Demografik Yapi Ile Ilgili Sonuglar (s=126)

Demografik Faktorler f %
Kadmn 81 64,3
Cinsiyet Erkek 45 35,7
Toplam 126 100,0
18-24 13 10,3
25-34 60 47,6
35-44 33 26,2
Yas 45-54 13 10,3
55-64 5 4,0
65 ve lstil 2 1,6
Toplam 126 100,0
[k Okul 0 0
Orta Okul 1 8
Lise 42 33,3
Ogrenim Durumu On Lisans 24 19,0
Lisans 53 42,1
Lisansiistii 6 4,8
Toplam 126 100,0
Genel M. 25 19,8
Genel M. 24 19’0
Yoneticilerin igletmedeki konumlari Yrd.
Diger 77 61,1
Toplam 126 100,0
0-3 Y1l 18 14,3
4-7 26 20,6
Seyahat acentelerin kag yildir faaliyete 8-11 33 26,2
bulunmaktadir 12-15 17 13,5
16 ve Uzeri 32 25,4
Toplam 126 100,0
Yapmiyoruz 6 4,8
Aylik 33 26,2
. . . Ug ayda bir 26 20,6
Performans degerlendirmeyi ne siklikla i
yapilmaktadir Alt1 ayda bir 31 24,6
Yillik 30 23,8
Toplam 126 100.0

33

Arastirmaya katilanlarin performans degerleme siireglerinde dikkate
aldiklar1 faktorleri belirleyebilmek amaciyla faktor analizi uygulanmis ve tablo

2’de yer alan sonuglara ulagilmigtir.
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Tablo 2: Performans Degerlendirmeye Iliskin Faktor Analizi
Sonuglar Tablosu (n=126)

Faktorler >; ‘é?n g 2
5 5 = <
| |E|E |
<9 Q @) > <
Miisteri memnuniyeti 9,123 | 4,27 | 45,615 | ,872
miisteri memnuniyetinin énemsenmesi ,835
miisteri tatmin diizeyinin 6nemsenmesi ,760
miisteri memnuniyetinin 6l¢limiinde gelisimin amag ,694
olmasi ,650
miisteri sadakatinin Gnemsenmesi
hizmet kalitesini  belirleyici bir faktér olarak | ,575
kullanilmast
Caliganlar 1,681 | 3,94 | 8,403 | ,876
calisanlarin kararlara katilimini 810
calisanlarin diisiincelerine deger verilmesi ,804
calisanlarin fiziksel ¢alisma kosullarinin 6nemsenmesi 747
calisanlarin hatalarinin tekrarinin 6nemsenmesi ,690
¢alisanlarin motivasyonunu belirleyici bir faktor olarak
kullanilmasi ,548
Cevre 1,436 | 3,79 | 7,179 | ,862
tedarikgilerin tepkilerinin 6nemsenmesi , 789
rakip analizini belirleyici bir faktor olarak kullanilmasi , 776
toplumun beklentilerinin belirleyici bir faktdr olarak , 756
kullanilmasi ,641
isletme cevresinin (¢ikar gruplarinin) tepkilerinin
belirleyici bir faktdr olarak kullaniimasi ,599
yeni yonetim yaklasimlarinin belirleyici bir faktor
olarak kullanilmasi
Finansal Gostergeler 1,252 | 3,92 | 6,258 | ,823
satis hacminin belirleyici bir faktdr olarak kullanilmast ,738
maliyetlerin belirleyici bir faktor olarak kullanilmasi , 709
pazar paymin belirleyici bir faktor olarak kullanilmasi ,699
yatirimin geri doniisiiniin Snemsenmesi ,587
karliligin 6nemsenmesi ,562

Notlar: Varimax Temel Bilesenler Faktor Analizi. Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi:
%89,3 Bartlett’s Test of Sphericity igin X*:1934,216; s.d.: 276; p<.0001 Olgegin tamamu igin
Alfa: 935
Agiklanan toplam varyans: %67,455; Kullanilan Likert Olgegi: 1:Hi¢ katilmiyorum......... 5:
Tamamen Katiliyorum

Faktor analizi sonucunda faktor modelinin gegerliligin kabul
edilebilmesi i¢in yeterliliklerinin saglandigi anlagilmistir. Bu dogrultuda toplam
varyanst aciklama oranm %67,455, ve KMO orneklem yeterliligi de
%89,3’diir. Bu agamada {izerinde durulmasi gereken diger bir konu da verilerin
normal dagilip dagimadigidir ki bu arastirmada normal dagilmadig
anlasilmaktadir. Ozellikle kii¢iik 6rnek hacmi ile calisildiginda verilerin ok
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degiskenli normal dagilim gostermesi dnem tasimaktadir. Ote yandan temel
bilesenler ve ana eksen faktdr analizi uygulanacaksa bu kosulun aranmamasi
gerekmektedir (Ozdamar, 2002). Bu arastirmadaki verilerin analizinde Varimax
Temel Bilesenler Faktor Analizi uygulandig igin verilerin normal dagilmamis
olmas1 faktér modelinin kurulmasina engel teskil etmemektedir. Dolayisiyla
elde edilen veriler dort faktorden olusan bir faktdor modeli ortaya ¢ikarmustir.
Her faktoriin altinda bes ifade yer almaktadir. Faktdr tablosu olusturulurken
faktor ytikleri 0,50’ nin altinda kalan ifadeler degerlendirme diginda tutulmustur.
Tablo 2’de goriilecegi tizere katilimcilarin performans degerleme siireclerinde
etkili olan faktorler; miisteri memnuniyeti, ¢alisanlar, ¢cevre ve finansal olmak
iizere dort baglik altinda toplanmaktadir.

Miisteri memnuniyeti faktoriiniin igyapis1 incelendiginde miisteri
memnuniyetinin 6nemsenmesi, miisterilerin tatmin diizeyleri ve miisteri
sadakati gibi kavramlarin 6ne ¢iktigi anlagilmaktadir. Calisanlar boyutunda ise
calisanlarin fikirlerinin alinmasi, ¢aligma kosullar1 ve motivasyonlart dikkat
cekmektedir. Diger taraftan cevre boyutunun igyapist incelendiginde ise
isletmenin yakin ve uzak ¢evresinin performans degerleme siirecinde dikkate
alindig1 anlagilmaktadir. Son olarak finansal boyut incelendiginde satig hacmi,
maliyetler, pazar payi, yatirimin geri doniis oran1 ve karlilik finansal boyutun
icyapisini olusturmaktadir.

Bu agamada katilimcilarin demografik ozelliklerindeki farkliliklarinin
belirlenen faktorlere bakis acilarinda farklilik olusturup olusturmadigi
incelenmistir. Verilerin normal dagilip dagilmadigi Kolmogorov-Smirnov Testi
ile analiz edilmigtir. Analiz sonucunda verilerin anlamlilik degerleri 0,05’den
kiigtik oldugu i¢in verilerin normal dagilmadig goriilmiistiir. Bu sebeple, analiz
asagida belirtilen, non-parametrik teknikle stirdiiriilmiistiir.

Veriler homojen dagilmadigi icin cinsiyet farkliliginin performans
boyutlarina bakis agisinda farklilik olusturup olusturmadigini anlamak igin
Mann Whitney U Testi uygulanmis ve dort boyut i¢inde anlamlilik degerleri
0,05’in {iizerinde oldugu i¢in farklilik olmadigi sonucuna ulasilmigtir. Diger
taraftan katilimeilarin; yaglari, 6grenim durumlari, isletmedeki pozisyonlari,
isletmenin faaliyet siiresi ve performans degerleme sikliklarimin belirlenen
performans boyutlar1 iizerindeki bakis acilarinda farklilik olup olmadigini
anlamak i¢in Kruskal-Wallis Testi uygulanmistir. Analiz sonucunda yalnizca
isletmelerin performans degerleme sikliklarinin ortaya ¢ikan performans
boyutlar1 {izerinde farkli bakis acilar1 ortaya ¢ikardigi anlasilmistir. Tablo 3°de
performans degerleme sikliklar1 ve boyutlara iliskin Kruskal-Wallis Testi
sonuclar1 yer almaktadir. Diger analizlerde anlamli sonuglara ulagilamadigi icin
o analizlerin sonuglarinin tablolastirilmasina gerek goriilmemistir.
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Tablo 3: Performans Degerlendirme Sikigu ile Performans Boyutlarina
1liskin Kruskal-Wallis Sonuglar

Degiskenler(faktorler) Miisteri Caligsanlar Cevresel Boyut Finansal
Boyutu Boyutu Boyut
Kruskal-Wallis 10,808 14,731 14,364 13,957
Sig. (2-tailed) ,029 ,005 ,006 ,007
Acentalarin performans
degerlendirmesini ne siklikla
yaplyorsunuz. s
Miisteri Yapmiyoruz 6
Aylik 33
Ug ayda bir 26
Alt1 ayda bir 31
Yillik 30
Total 126
Caliganlar Yapmiyoruz 6
Aylik 33
Ug ayda bir 26
Alt1 ayda bir 31
Yillik 30
Total 126
Cevre Yapmiyoruz 6
Aylik 33
Ug ayda bir 26
Alt1 ayda bir 31
Yillik 30
Total 126
Finansal Yapmiyoruz 6
Aylik 33
Ug ayda bir 26
Alt1 ayda bir 31
Yillik 30
Total 126

Tablo 3’iin ilk kismindan da anlasilacag iizere arastirma kapsamindaki
seyahat acentalarmin performans degerlendirme sikliklarinin miisteri boyutuna
(anlamlilik diizeyi 0,029), calisanlar boyutuna (anlamlilik diizeyi 0,005),
cevresel boyutuna (anlamlilik diizeyi 0,006) ve finansal boyutuna (anlamlilik
diizeyi 0,007) bakislarinda farklilik vardir. Bu farklilik tablonun ikinci kisminda
goriilecegi tlizere diizenli performans degerlendirmesi yapmayan alt1 seyahat
acentasindan kaynaklanmaktadir.
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V. Tartisma

Seyahat acentalar1 turizm sektdriinde dagitim kanallari icinde yer
almaktadir. Dolayisiyla oncelikli igleri turistik iirliniin dagitilmasidir. Turizm
sektoriinde dagitim kanallar1 diger sektorlerden farkli olarak ters yonlii olarak
islemektedir. Diger sektdrlerde iiriin miisteriye gotiiriiliirken turizm sektoriinde
miigteri iirlinlin tretildigi yere gotliriilmektedir. Ayrica turistik iiriiniin
ozellikleri nedeniyle seyahat acentalarinin turistleri iriliniin Uretildigi yere
gbtiirmenin  Gtesinde  Uiriiniin  olusturulmast asamasinda da yer aldig
gorlilmektedir. Ciinkii turistik iirlin; turistin seyahat amaciyla evinden ¢ikip
tekrar evine donilinceye kadar gecen siirede satin aldigi mal ve hizmetlerin
biitiinii olarak tanimlanmaktadir.

Yukaridaki acgiklamalar c¢ergevesinde bu arastirmada ulasilan
performans degerleme faktorleri seyahat acentalarinin turistik iiriiniin iiretilmesi
stirecinde iistlendigi gorevlerle dogrudan iligkilidir. Dahast bu faktérlerin 6nem
stralamasinin igin dogasini yansittig1 sdylenebilir. Oncelikle seyahat acentalari
heniiz olugsmamis ve soyut kismi daha fazla olan bir {iriiniin olugmasina katki
saglayarak ve bu iirlinii satarak faaliyetlerini siirdiirmektedirler. Dolayisiyla
miisteriler lirlinii satin almaya karar verdiklerinde seyahat deneyimlerinin ilk
asamas1 seyahat acentalar1 ile baglamaktadir. Seyahat acentalari aslinda
sahipleri olmadiklar1 ve miisterilerine somut 6zelliklerini gostermekte zorluk
cektikleri bir iirlinii satmaya ¢alismaktadirlar. Bu durumda basarili olabilmeleri
ve basarilarinin devamini saglayabilmeleri i¢in miisterilerini memnun etmeleri
gerekmektedir. Cilinkii miisteriler irlinli  tiilketmeleri siirecinde ortaya
cikabilecek her tlirlii sorunda sorumlulugu seyahat acentasina da
yiiklemektedirler. Boyle bir ¢cevrede faaliyetlerini siirdiiren seyahat acentalarimin
karliligii artirmasinin ve devamliligini siirdiirmesinin miisteri memnuniyetine
ve sadakatine bagli oldugu ifade edilebilir.

Diger taraftan iilkemizde seyahat acentast kurmanin kolay olmasi,
yapilan isin biiyiikligiine goére bu isleri yapmak i¢in gereken yatirim
sermayesinin sabit serymaye yatirimi gerektiren turizm isletmeleri ile
kargilastirildiginda ¢ok olmamasi ve pazara girmek i¢in kanuni sinirhliklarin az
olmas1 gibi nedenler Tiirkiye’deki seyahat acentalarimin sayisinin artmasina
neden olmaktadir. Bu durum beraberinde siddetli bir rekabet ortaminin
olusmasma da katki saglamaktadir. Cergevesi ¢izilen bu ortamda rekabet
avantaji saglamak i¢in miisteri memnuniyeti yine 6n plana ¢ikmaktadir ve
isletmenin performansi belirlenirken ortaya c¢ikan diger faktorleri de etkilemesi
acisindan ilk sirada yer almaktadir.

Elde edilen bulgular dogrultusunda seyahat Acentalarinin performans
degerlemesinde 6nemli olan bir diger faktor ¢alisanlar oldugu anlagilmaktadir.
Calisanlar, yukarida aciklanan miisteri memnuniyeti performans faktori
iligkisinde belirleyici 6zellige sahiptir. Ciinkii satilmaya caligilan soyut turistik
iriinii miisteri karsisinda tanitan ve miisteriyi ¢cogunlukla satin almaya ikna
edenler calisanlardir. Ayrica ancak tiiketirken iiretilebilecek bu soyut {iriinii
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calisanlarin anlatimi ve sagladiklar1 giiven duygusu ile miisterilerin zihninde
belli Olgiide somutlagtirmak miimkiin olabilecektir. Bunlarin yani sira
calisanlarin miisteri ile siirekli iletisim halinde olmasi, onlarin istek ve
ihtiyaglarini birebir belirleyebilmeleri ve yoneticilerine aktarabilmeleri gerek
miisteri memnuniyetinde gerekse isletmenin genel basarisinda onemli yer
tutmaktadir. Bu dogrultuda calisanlarin diisiincelerinin 6nemsenmesi, kararlara
katilmlarinin saglanmast ve c¢alisma kosullar1 vb. sartlarinin iyilestirilmesi
isletme performansini etkileyecektir.

Arastirmaya katilan seyahat acentalarinin performans degerlendirme
siireclerinde dikkate aldiklar1 diger bir faktoriin ¢evre oldugu ortaya ¢ikmustir.
Cevre faktorii kapsaminda hem isletmenin faaliyetlerini siirdiirdiigii cevre hem
de cevre icinde yer alan c¢ikar gruplart performans degerlemede dikkate
alimmaktadir. Bu durum yukarida da belirtildigi tizere turistik {iriin kavraminin
kapsadigi alan ile ilgilidir. Turistik {irliniin olusabilmesi ve tiiketilebilmesi igin
seyahat acentalarin tedarikgileri basta olmak iizere sektoriin diger isletmeleri
olan konaklama, ulagtirma, yeme-i¢cme, eglence ve hediyelik esya isletmeleri ile
yakin iligki igerisinde olmalar1 ve iist diizeyde bir is birligi ortam1 olusturmalar1
gerekmektedir. Bu dogrultuda s6z konusu isletmelerin basarisi igin ¢evre
unsurlarinin ve ¢ikar gruplariin Onceliklerinin bilinmesi ve gelisen olaylar
karsisinda ortaya ¢ikabilecek tepkilerinin belirlenmeye ¢alisiimast 6nemlidir.

Aragtirma kapsaminda ortaya ¢ikan son faktor seyahat acentalarinin
faaliyetleri sonucunda ulastiklar1 finansal degerleri kapsayan faktordiir. Bu
faktor icinde seyahat acentalarinin diger isletmelerde oldugu iizere yatirnmdan
karliliga, satig hacminden maliyetlere kadar genis bir yelpaze i¢inde finansal
sonuclart irdeledikleri anlagilmaktadir. Bu faktoriin geleneksel oOlgiim
yontemleri i¢inde de yer aldigi diisiiniildiigiinde ve son tahlilde basarinin
rakamlarla degerlendirildigi is diinyasinda faaliyetlerin siirdiiriildiigii kabul
edildiginde bir basar1 faktorii olarak kabul edilmesi olagandir.

Diger taraftan arastirmaya katilan kisilerin demografik 6zelliklerinin ve
isletmelerinin performans degerleme 6zelliklerinin belirlenen faktorler iizerinde
bir farklilik olusturup olusturmadigini anlamak igin yapilan analiz sonucunda
yalmzca performans degerleme sikliginin belirlenen faktorlere bakis acisinda
farklilik olusturdugu anlasilmistir. Farklilik performans degerlemeyi yapmayan
6 isletme ile yapanlar arasinda kaynaklanmaktadir ki yapmayanlarin bakig
acilarinda farklilik olmasi kabul edilebilir bir sonugtur.

Faktorler dikkate alinarak yapilacak genel bir degerlendirmede
arastirmaya katilan seyahat acentalarinin performans degerleme siireglerinde
cok faktorlii bir yaklasim benimsedikleri goriilmektedir. Gelinen noktada
aragtirmaya konu olan isletmelerin geleneksel Ol¢iim yontemlerinin disinda
performans degerleme isleminde giincel yaklasimlari benimsedikleri
anlagilmaktadir. Bu degerlendirmeyi somutlagtirabilmek igin belirlenen
faktorlerle arastirma kapsaminda incelenen performans modellerinin igerdigi
faktorlerle karsilagtirilmistir.
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Elde edilen sonuglar 6ncelikle diger performans degerleme modellerinin
tamaminda oldugu gibi ¢ok faktorlii bir degerleme siirecini ortaya koymaktadir.
Diger modellerde oldugu gibi finansal faktorler degerleme siirecinde yer
almaktadir. Fakat basarinin tek gostergesi olarak kabul edilmemektedirler.
Performans degerleme siirecinde arastirmaya konu olan seyahat acentalarinin bu
noktada arastirma kapsamina alinan ve literatiir boliimiinde agiklanan giincel
modellerle benzerlik gosterdigi anlasiimaktadir.

Konu miisteri memnuniyeti agisindan irdelendiginde incelenen bes
modelden dordii miisteri memnuniyetini Oncelikli degerleme faktorii olarak
gormektedir. Sonuclar ve Belirlilik Modeli’nde ise diger faktorlerin bir sonucu
olarak kabul edilmektedir. Arastirma konusu olan isletmeler i¢in ise miisteri
memnuniyeti dncelikli olmanin 6tesinde degerleme faktorleri arasinda ilk siray1
almaktadir. Bu sonug¢ seyahat acentalarinin performans degerleme siireglerinde
digerlerine kars1 en giiclii oldugu yonii gostermektedir.

Arastirmaya konu olan seyahat Acentalarinin performans degerlemede
ikinci faktor olarak gordiikleri calisanlar faktorii Sonuclar ve Belirlilik Modeli
haricindeki diger modellerde dogrudan bir degerleme faktorii olarak ortaya
cikmaktadir. Sonuglar ve Belirlilik Modeli’nde ise kaynaklar faktorii altinda
degerlendirilmektedir. Bu durum calisanlar faktorii acgisindan da diger
modellerle benzerligin oldugunu ortaya koymaktadir.

Cevre faktorii, diger modellerde oldugu (farkli sekilde adlandirilmig
olsalar da) gibi arastirma konusu seyahat acentalar1 tarafindan da bir Olgiit
olarak degerlendirilmektedir. Ozellikle inceleme kapsamindaki Performans
Piramidi, Siirdiiriilebilir Performans Olgiimii ve Sonuclar ve Belirlilik
Modellerinden daha kapsayici bir ¢evre faktoriinii igermektedir.

Diger taraftan seyahat acentalarinin performans degerleme siireclerinde
diger modellerle karsilastirildiklarinda 6zellikle iki noktada yetersiz olduklari
anlagilmistir. Bunlar sirasiyla 6grenme ve yenilik faktérleridir. Ozellikle
Dengeli Olgiim Karti Modeli’nde yer alan dgrenme ve gelisme benzeri bir
degerlendirme faktoriiniin varlig1 seyahat acentalarina biiyiimeleri i¢in gerekli
olan kaynaklar1 ve bu kaynaklarin etkin kullanimini saglamasi agisindan katki
saglayabilir. Yine yenilik faktoriiniin performans degerleme faktorleri i¢inde yer
almas1 seyahat acentalarini yeni iirlinler sunmaya ya da mevcut riinlerin
sunumlarini degistirmeye motive edebilir ki son tahlilde miisteri memnuniyetini
arttirmasi beklenebilir.

VI. Sonu¢
Bu arastirmada oncelikle Tiirkiye’deki A Grubu seyahat acentalarinin
performans degerleme siireclerinde dikkate aldiklar1 faktorler belirlenmistir.
Sonrasinda bu faktorlerin ¢ok boyutlu performans degerleme modellerinde yer
alan faktorlerle ne 6l¢iide benzerlik igerdigi incelenmistir. Amaca ulagmak igin
nicel arastirma yontemi kullanilmistir. Bu kapsamda veri toplamak amaciyla
gelistirilen soru formu yardimi ile belirlenen evrenin %63’linden veri
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toplanilmigtir. Toplanan veriler tanimlayici ve kesfe yonelik istatistik
tekniklerinden yararlanilarak analiz edilmistir.

Analiz sonucunda arastirma kapsamindaki seyahat acentalarinin
performans degerleme siirecinde dort faktorii dikkate aldiklari ortaya ¢ikmuistir.
Bunlar; miisteri memnuniyeti, c¢alisanlar, c¢evre ve finansal faktorleridir.
Incelendiginde bu dort faktoriin seyahat acantelarmin faaliyetlerini dogrudan
yansittigt ve arastirma kapsaminda degerlendirilen performans degerleme
modellerinin icerdigi faktorlerle iist diizeyde benzerlik igerdigi goriilmiistiir. Bu
baglamda arastirma kapsamindaki seyahat acentalarinin performans degerleme
siireclerinde cagdas bakis acilarini yansittig1 anlasiimaktadir. Diger taraftan bu
siiregcte 0grenme-gelisme ve yenilik faktorlerinin seyahat acentalari tarafindan
performans degerleme faktorleri olarak kullanilmiyor olmasi bir eksiklik olarak
tespit edilmistir.

Konu ile ilgili devam arastirmalari iki nokta tizerinde yogunlagmalidir.
Ilki belirlenen bu boyutlar bir seyahat acentasi ornek olay kapsaminda
incelenerek irdelenmeli ve bu arastrmanin sonuclart test edilmelidir. Ikinci
asamada eger Ornek olay c¢alismasi boyutlara iliskin sonuclari dogrularsa bu
boyutlar1 temel alan bir performans degerlendirme modeli gelistirilmesi
konusunda caligilmalidir.
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