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Ozet: Sunulan animasyon hizmetlerinin otelin rekabet giiciine katkisi,
yoneticilerden anket teknigi kullanilarak veri elde etmek suretiyle tespit edilmeye
calisiimis; bunun yaninda, bu katkinin isletmenin katilmci ve pazar yénlii bir
kiiltiire sahip olma diizeyinden ne sekilde etkilendigi de test edilmistir. Bulgular
animasyon hizmetlerinin énemli bir rekabet katkisi sagladigini ancak, bu
katkinin diger rekabet¢i alanlara gére diigtik kaldigini géstermektedir. Bunun
yaninda animasyon hizmetlerinin, mdusteriyi otelde tutma, gelirleri artirma,
isletmenin imajini ylikseltme ve isletmenin taninirhigini artirma iglevleri éne
citkmigtir. Katilimer bir kiltiirel ortamda hizmet (ireten igletmelerde animasyon
hizmetlerinin islevi, “mdiigteri istek ve ihtiyaglarini karsilama”, “mdsteri doyumu
saglama” ve “miigteri gikayetlerinin azaltilmasi” olarak ortaya ¢ikarken, pazar-
yonlii bir kliltiire sahip oteller icin animasyon hizmetlerinin islevi, “mekén
kullanimini  etkinlestirme”, “miisteriyi otelde tutma” ve “gelirleri artirma”
konularini kapsamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Rekreasyon ve animasyon hizmetleri, Katilimci ve pazar-
yonlii érgdt kiltird, Rekabet avantaji, Otel isletmeleri
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The Contribution of Animation Services to
Competitiveness: A Research on the Effects of
Participatory and Market-Oriented Organizational
Cultures in Hotels

Abstract: It was tried to detect how animation services offered by hotels
contribute to the competitiveness of the hotel. In addition, how the level of
participatory and market-oriented culture has influences on the contribution of
animation services was also tested. The findings provide that recreation
services create an important contribution to the competitive force of hotel;
however the contribution level is lower than the level of other competitive areas.
In addition, the prominent functions of animation facilities were highlighted as
customer retention, increasing revenue, upgrading company image and
increasing familiarity of company. The functions of animation services in a hotel
which produce services in a participatory cultural environment were evaluated
as '"responding to customer requests and needs", "ensuring customer
satisfaction" and "reducing of customer complaints" while in a market-oriented
culture, they were evaluated as "enabling the use of space”, “customer retention
at the hotel” and "increasing revenue”.

Key Words: Recreation and animation services, Participatory and market-
oriented organizational culture

Girig

Otel igletmeleri, surekli dedisen musteri istek ve arzularina cevap
verebilmek, varliklarini devam ettirmek ve rakip isletmeler karsisinda rekabet
avantajl elde etmek icin farkli stratejiler Uretip gelistirmek zorundadirlar. Bu
amagcla da, sahip olduklari kaynaklara bagh olarak bir Uriin gesitlendirme ve
farklilastirma 6zelliklerini canli tutmaktadirlar. Otellerin rekabet glicu elde
etmeleri cogu zaman, yiksek oranl bir mUsteri yonlalik ile Grin farklilastirma
calismalarina bagh olmaktadir (Turkay ve dig., 2010). Otel igletmelerinin buyuk
bir kismi konaklama ve yiyecek-icecek hizmetlerine odaklanmig gériinmektedir.
Bununla birlikte sektorde faaliyet gdsteren isletmeler, iletisim, kuru temizleme ve
ulasim hizmetleri gibi ¢ok genis yelpazede Uriinler sunmaktadir. Bunlardan birisi
de, turistlerin otelde kaldiklar sire boyunca gezme-gérme, yeme-icme, uyuma-
dinlenme, vb. genel faaliyetlerinin diginda kalan zamanlarini aktif bir sekilde
gecirmelerine olanak sunan animasyon hizmetleridir. Animasyon hizmetleri,
insanlarin bos zamanlarini degerlendirmek Uzere yapa geldikleri rekreasyon
faaliyetleri grubu icinde yer almaktadir ve klasik tatil etkinlikleri disinda kalan
zamanlarda, turistlerin fiziksel ve ruhsal yenilenmesine yol acacak degisik
faaliyetleri kapsamaktadir.

Animasyon faaliyetlerine katilan bireyler, bu etkinlikler sayesinde kendini
ifade edebilme, gizli kalmis yOnlerini ortaya cikarma, beden ve ruh saghgini
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koruma konusunda bir imk&na sahip olmaktadir (Hacioglu ve dig., 2009).
Dolayisiyla, otellerin sundugu animasyon hizmetleri insanlarin genelde turizme
katilma dizeylerini ve daha spesifik olarak da otel tercihlerini eklemektedir.
Musteri tercihlerine yon vermesiyle birlikte de otellerin karliligini artirmada
onemli bir etken olabilmektedir. Yapilan arastirmalar, otel isletmelerinde musteri
memnuniyeti saglamada animasyon hizmetlerinin énemli bir roli oldugunu
ortaya koymaktadir (Heung, 2000; Chu ve dig., 2000). Otel isletmelerinde
sunulan animasyon etkinlikleri, tatile ¢ikma karari ve farkh tatil tercihleri
acisindan énemli bir motivasyon kaynagidir (Mueller ve dig., 2001). Bunun
yaninda, otel isletmelerinin sunmakta oldugu animasyon segenekleri
mdusterilerin otelde konakladiklari slUrenin uzamasina da etki etmekte,
musterilerin daha uzun sureli oda kiralamalarinin éninu agmaktadir (Borhan ve
dig., 2009).

Otel igletmelerinin, animasyon hizmetleri gibi genel konaklama
hizmetlerinin disinda kalan yeni alanlara yonelmeleri ve bu alanlardan rekabetgi
fayda saglamalar isletmenin kiltiriiyle ilgili olabilir. Orgiit kiiltiriinin isletme
performansina etki ettigi ve gerekli kultirel 6zelliklere sahip olmanin
surdurulebilir rekabet avantaji saglamada 6nemli bir etken oldugu bilinmektedir
(Barney, 1986). Bunun yaninda, otel isletmelerinin 6rgut kdltirine bagh
Ozellikleri onlarin stratejileri, yenilik alanlarina adaptasyon ve hizmet gelistirme
calismalarina da etki etmektedir (Kemp ve dig., 2001). Otel isletmeleri igin ise
katihmcilik (Tayfun ve dig., 2005; Teare, 1993) ve pazar-yonlulik (Sin ve dig.,
2005; Agarwal ve dig., 2003) 6nemli kdiltirel 6zellikler olarak ortaya gikmaktadir.
Bu anlamada denebilir ki, isletme kiltirt elverdigi olglide, oteller animasyona
bir rekabetci kaynak olarak bakacaktir ve bu dogrultuda animasyon hizmetlerini
gelistirecektir.

Bu caligmada genel olarak, animasyon hizmetlerinin oteller agisindan
rekabet glicu elde etmede nasil bir rol oynadigi tespit edilmeye calisiimaktadir.
Bunun 6tesinde, otellerin sahip olduklari kiltirel 6zelliklerin onlarin animasyonu
bir rekabetc¢i kaynak olarak goriip gérmedikleri (izerinde ne denli etkili oldugu
test edilmektedir. Turkiye genelinde farkli bdlgelerde yerlesik 94 otel
yoneticisinden anket formu kullanilarak veri elde edilmistir. Otel yoneticilerinin
bakis acisiyla animasyon hizmetlerinin rekabetcilik agisindan énemi tespit
edilmis; isletmenin katihmci — pazar yonlu kiltirel 6zelliklerinin animasyon
hizmetlerinin rekabetcilik agisindan 6nemi konusundaki dustncelere etkisi
analiz edilmistir.

1. Animasyon Kavrami ve Animasyon Hizmetleri
1.1. Animasyon Kavrami

Sanayi devrimi sonrasinda artan gevresel baskilar, kentlesme ve yogun
tempolu is hayatinin olumsuzluklari insan sagligini koruyucu dnlemler Gzerinde
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daha ciddiyetle diasinulmesi gerektigini ortaya koymustur. Artan ekonomik
gelismeler ve ekonomik gelismeden 6din verememe durumu is digi zamanlara
odaklanmayi ve is disi zamanin etkin ve verimli kullanimi konusundaki bir bilinci
beraberinde getirmistir. Yani, yogun bir tempoda ¢alisan ve sosyal hayattan
koparak kendini yenileyemeyen, rutine bogulmus bir bireyin saglikli kalabilmesi
adina is disinda kalan zamanini etkin kullanmasi gerekli gériimektedir.
insanlarin is ve yasamsal olarak zorunlu olduklari (yeme-igme, uyuma, vb.)
eylemeler diginda kalan zamaninda hayata gecirecedi veya katilabilecedi,
bedenen ve ruhen yenilenmesini saglayan faaliyetleri rekreasyon kavrami ile
ifade edilmektedir (Turkay, 2009). Dolayisiyla rekreasyon faaliyetleri is disi
zamanlarin etkin gegirilmesine yol agmak suretiyle de insan varligini niteliksel
olarak etkilemekte, gerek birey, gerek bireyin galistigi isletme ve gerekse milli
ekonomi agisindan etkiler ortaya koymaktadir.

Rekreasyon konusunda calismalarin cesitliligine ve sayica fazla olmasina
paralel olarak kavramin degisik yazarlar tarafindan farkli perspektiflerden
tanimlanmis oldugu dikkat ¢gekmektedir. Ancak basit bir sekilde ifade etmek
gerekirse, rekreasyon, insanlarin gonulli olarak ve glnlik yasamlarindan
uzaklasarak, bos zamanlarinda katildiklari faaliyetlerdir (Karakigik ve dig.,
2007:31, Akten ve dig., 2011:3, Demirci Orel ve dig., 2003: 61, Yiimaz ve dig.,
2003:353). Turkay (2009:249), rekreasyon kavramini biraz daha
belirginlestirerek, “bireyin sorumlu oldugu is ylki ve zaruri ihtiyaglar (yemek,
uyumak ve ailevi sorumluluklar vb.) disinda kalan zamanda (bos zaman,
serbest zaman) yapilan ve ruhsal ve bedensel yenilenme olugturan aktivitelerin
timiddr  seklinde tanimlamistir. Hacioglu ve dig., (2009) ise, rekreasyon
kavramini rekreasyon aktivitelerinin icerijine odaklanarak ifade etmektedir.
Aragtirmacilarin yaptiklari tanima goére rekreasyon; insanlarin bos zamanlarinda
bulunduklari mekanlardan uzaklagma, dinlenme, hava degisimi, gezme —gdrme,
beraber olma, heyecan duyma, farkli yasantilar elde etme gibi degisik amacla
ev disinda veya icinde agik veya kapal alanlarda aktif veya pasif sekilde
etkinliklere katilmalaridir.

Rekreasyon faaliyetleri serbest zamanda yapilabilecek ¢ok cesitli
faaliyetleri kapsayabilir. Bu c¢esitlilige bagh olarak rekreasyon faaliyetlerini
degisik sekillerde siniflandirmak yoluna gidilmistir. Rekreasyonu; katilimin
durumuna gore aktif — pasif; yapildigi mekanin 6zelligine gore i¢ mekan veya
dis mekén; yapilma amacina goére kulttrel, toplumsal, sportif, turizm ve
sanatsal; orgutleyen kuruma goére kamu, ticari, 6zel seklinde siniflamak
miUmkandur. Bunlarin yaninda aktivitenin ilgili oldugu gruba ve yapildig1 yere
gére de turizm rekreasyonu, saglik rekreasyonu, park rekreasyonu, kampuls
rekreasyonu, terapdtik rekreasyon, is yeri rekreasyonu ve hastane rekreasyonu
olarak siniflamak mUmkinddr (Ardahan ve did., 2011). Rekreasyonun bir alt
alani olarak ele alinan turizm rekreasyonu, turistlere yonelik olarak &zellikle
otellerin hazirlayip sundugu bir dizi faaliyeti kapsamaktadir. Bu faaliyetler ise
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animasyon olarak isimlendiriimekte ve animasyon hizmetlerini sunan animasyon
bélimleri ve ekiplerince 6rgutlenmektedir.

1.2. Otel isletmelerinde Animasyon Hizmetlerinin Orgiitlenmesi ve
Onemi

Otellerde turistlerin konaklama, yeme-igme gibi klasik hizmet tiketimleri
disinda kalan zamanlarinda katildiklari bog zaman etkinliklerini organize eden
ve sunan birimler olusmustur. Bu birimler “animasyon bdlimd” olarak
isimlendiriimekte ve ¢odu zaman otel yapisi iginde bagimsiz bir bélim olarak
orgutlenmektedir. Dolayisiyla otelin sundugu animasyon hizmetleri, misafirlerin
otelde konakladiklari sire boyunca eglenceli vakit gegirebilmeleri igin gocuk,
geng ve yetiskinlere yonelik gesitli aktiviteler diizenleyerek uygulayabilen ve bu
aktivitelere uygun gerekli materyalleri hazirlayip bakimini yapabilen, aktivitelerin
tanitimini yaparak katilim saglayabilen kisi olarak gorevlendirilen animatorler
(MEGEP, 2007:101) tarafindan uretilmektedir. Animasyon ekipleri, agik veya
kapali alanlan kullanarak otel musterilerini eglendirmek igin organizasyonlar
dizenlemektedirler. Bu organizasyonlarda sportif animasyonlar, sosyal ve
kiltirel animasyonlar, dinlendirici ve eglendirici animasyonlar (Hacioglu ve dig.,
2009:106, Hazar, 2009:49-50) yer almaktadir. Otellerde sunulan sportif
aktivitelere katilmak, spor egitimlerinde yer almak, tekne turlari ve gezilere
katilmak, degisik yarismalarda yer almak, sunulan sanatsal gosterileri izlemek
vb. aktiviteleri otel isletmelerinin bir bélimi olarak o6rgitlenen animasyon
ekibinin, animasyon koordinatdrlerinin veya animatoérlerin hazirlayip yurattagi
go6rulmektedir (Tekin, 2004:318; Erdem, 2010:1087).

Tulketici ihtiyaglarini  kargilama roli Ustlenen isletmelerin  sunmakta
olduklari Grin, islevsel, sosyal ve psikolojik yararlari ve ¢ikarlari ele alan somut
ve soyut niteliklerin bir batunidur (Alpugan ve dig., 1997: 258). Turizm
kapsaminda sunulan Urln, fiziksel unsurlari, hizmeti, konaklamayi, se¢im
6zgurligind ve deneyimi kapsayan (Smith, 1994) ve bu 0Ozellikleri konaklama,
seyahat, yeme-igme, ara¢ kiralama, eglence vb. alanlarda yer alan farkl
isletmelerin sunumlarinin bir toplami olarak deneyimlemeye dayanan bir yapiya
sahiptir. Bilesik Urin olma 06zelligine bagh olarak her bir hedef kitleye yonelik
yeni bir kombinasyon halinde ortaya konulabilmektedir. Turizmin birgok bileseni
ve bu bilesenlerinin spesifik bir kombinasyonunu talep eden ¢ok gesitli alt pazar
gruplarinin varhdi nedeniyle, turizm igletmelerinin cesitlilige 6nem vermeleri
gerekmektedir. Bu bakimdan urin cesitlendirme gerek turizm bdlgesi gerek
turizm isletmesi bazinda 6nemli bir gereklilik olarak gorilmektedir (Bramwell,
1998; 2004).

Dinyanin birgok Ulkesinde ve Tirkiye'de, Ozellikle Akdeniz Kkiyi
bolgesinde yer alan doért veya bes vyildizli otel isletmelerinde animasyon
hizmetleri kapsaminda cgesitli etkinlikler (spor, sosyal ve kiltirel aktiviteler, gece
edlenceleri) dizenlenmektedir. Rekabetin yogun oldugu bu endistride otel
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yOneticileri tiketicilerine sunacaklari Gruin gruplari tzerinde iyi bir imaj yaratmak,
otel musterilerinin stres ve sikintilarini gidererek kaliteli ve temiz bir hizmet
vermek icin animasyon programlarina yer vermek zorunlulugunu
hissetmektedirler (Gékdeniz ve dig., 2000:100). Oteller, Urin cesitlendirmesi
kapsaminda animasyon hizmetlerine gin gecgtikce daha fazla oranda yer
vermekte ve bu aktiviteleri sergilemek igin 6zel yerler tahsis etmektedirler. Bu
baglamda Suklim (2006: 60) vyaptidi tez calismasinda, her sey dahil
kapsaminda sunulan hizmetler icerisinde eglence ve g0sterileri (Animasyon),
Ozel eglenceler ve spor aktivitelerini bir Griin gesitlendirme olarak ele almis,
ayrica Kocaman (2012:78) kendi tez galismasinda tlkemizdeki otelcilerin verimli
gegcirdikleri sezonu devam ettirmek icin 06zellikle ¢ocuklu ailelere yonelik
paketlerin zenginlestirimesinde animasyon ve eglencenin 6nemine vurgu
yapildigini belirtmistir.

2. Rekabet Avantaji Agisindan Animasyonun Onemi

Gunimuiz itibari ile otel igletmeleri yogun rekabet sartlari altinda
faaliyetlerini surdirmek ve rekabet avantaji elde etmek icin farkli stratejiler
gelistirmektedirler. Bu kapsamda, pazarda etkili bir pozisyon alis ve endustri
icinde konumlanma (Porter, 1980) ve/veya kendi kaynaklarina odaklanarak
bunlarin igerisinden kendisi igin birer yetenek konumunda olanlar (izerinden
strateji gelistirme (Wernerfelt, 1984) yoluna gitmek gerekir. Stratejik yonetim
kapsaminda pozisyon ve kaynak temelli yaklasimlar olarak ifade edilen bu iki
uclu bakis, oteller icin her halikarda belirli faaliyetleri, rakiplerinden daha iyi
yerine getirebilme veya kaynaklarini daha iyi kullanabilme kapasitesini (Sevigin,
2006: 111) 6ne cikarmaktadir. Otel isletmeleri, sektorin rekabete dayali yapisi
nedeniyle gerek endustri icindeki konumlari, gerekse sahip olduklari kaynaklari
en etkin sekilde kullanmak baskisi ile karsi karsiyadirlar. Bu g¢ergevenin
tamamlayicisi olarak da her turli kararin musteri ihtiyag ve isteklerine
uyumunun gozetilmesi gerektigi vurgulanmalidir. Animasyon hizmetleri hem bu
hizmetleri etkin sekilde hazirlayip sunabilen isletmeleri farkh bir konuma
tasimakta hem de bu igletmelerin musteriyi isletme icinde tutabilmesine bagh
olarak kaynaklarini etkin kullanma avantaji saglamaktadir. Diger andan otel
mdusterileri surekli artan oranda farkli animasyon hizmetlerini talep etmekte ve
bu hizmetlerin sunumu ile daha yiliksek bir tatmin seviyesine erismektedirler
(Gokdeniz ve dig., 2010; Erdem, 2010; Hacioglu ve dig., 2009). Buradan
hareketle, otel isletmelerinde sunulan animasyon hizmetlerinin kalitesi ve
cesitliliginin, otelin rekabet yarisinda rakiplerinin 6niine gegmesine 6nemli katki
saglayacagini sdylemek mumkuindur.

Geligen sanayilesme ve kentlesmenin etkileriyle, glriltili cevreden kagis
istegi, seyahat ve konaklamalari talebini azimsanmayacak oranda artirmaktadir.
Bu kacis insanlan tatil merkezlerinde toplarken buralarda dinlenmek yaninda,
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¢alisma ortaminda bulamadigi sosyallesme ve eglenme olanaklarini da énemli
kilmaktadir. Dolayisi ile edlence ve dinlenme olanaklari bakimindan otellerin
istenen nitelikleri tasimasi, énemli bir tercih nedeni olabilmektedir (Erdem,
2010:1086). Bu nedenle otel isletmeleri konaklama ve yeme i¢cme gibi
hizmetlerin disinda, misafirlerin eglenmeleri ve hoscga vakit gegirmeleri igin
animasyon hizmetlerine yonelmektedirler (Gékdeniz ve dig., 2000:100; Hacioglu
ve dig., 2009:128; Hazar, 2009; Akdag ve dig., 2010). Bu baglamda animasyon
hizmetlerindeki etkinligin otel isletmeleri igin bir stratejik Ustlinlik oldugunu
sOylemek mimkunddr.

Hacioglu ve digerleri (2009) c¢alismalarinda oteller igin sunulan
hizmetlerin bir kisminin musteriler tarafindan artik olmazsa olmaz olarak
algilandigi belirtmiglerdir. Bunlar klasik otel hizmetleri olarak konaklama, yeme-
icme vb. hizmetlerdir. Bu hizmetlerde belli bir kalite dizeyinin tutturulmus
olmasi, otelin yildiz sayisina da bagli olarak zaten varsayilan bir durumdur.
Bunun o6tesinde fark yaratacak unsurlar ise, ilave hizmet segenekleri ve
bunlardan birisi olarak animasyon hizmetleridir. Bu bakis agisiyla otellerde
rekabetin, temizlik ve kaliteli yemekten animasyon hizmetleri gibi ilave deger
yaratacak alanlara dogru kaymakta oldugu dusunulebilir. Birgok isletme, rekabet
avantajl elde etmek icin hizmet ve temizlik kavramlarini kullanmak yerine,
musterilerine farkli olarak verebilecegi iyi bir eglenceyi ve hosca vakit gegirmeyi
one c¢ikarmaktadir. Bu olanaklari iyi bir sekilde musterilerine sunabilen
isletmeler rakip igletmelere gére daha avantajli olmaktadir (Hacioglu ve dig.,
2009:128).

Dort veya bes yildizli otellerde konaklayan turistler, sunulan hizmetler ne
kadar kaliteli olursa olsun, belli bir muddet sonra can sikintisina
disebilmektedirler. Bu gibi durumlarda animasyon hizmetleri, otellerde sunulan
turizm Urdnindn halkalarinin cazibe ve faydaliigini artirdigi icin (Hazar,
2009:55) oteller bu alanlara odaklanmaktadirlar. Oteller i¢in artik gecelemenin
disinda, misafirler icin sosyal ve Kkilturel etkinlikler dizenleme ihtiyaci
dogmaktadir. Cunkld konuklarin hosca vakit gecirmelerini saglamak bu
etkinlikler sayesinde olmaktadir. Kolay uygulanmasi, konuklari etkiliyor olugu ve
isletmeye canlilik kazandirmasi konaklama tesislerinin animasyon hizmetlerine
ilgisini arttirmistir. Sunulan kaliteli programlar isletmenin sayginhgini arttirarak
marka degderine de katki saglamaktadir.

3. Orgiit Kiiltiiriiniin Animasyon Hizmetlerine Bakisa Etkisi

Otellerde hizmet sunumunun cesitliligi ve bu kapsamda animasyon
hizmetlerinin gesitli ve kaliteli olusu rakiplerin énline gegme agisindan énemli bir
rol oynayabilir. Buna bagli olarak da otel igletmelerinin bu tir faaliyetler
odaklanmasi beklenmektedir. Ancak pazarda yer alan birgok farkli isletmede bu
tir faaliyetlerin organizasyonu konusunda farkli tutumlarin var oldugu
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goérulmektedir. Bazi igletmelerin ¢cok genis animasyon ekipleriyle oldukga gesitli
sunumlari gergeklestirmesi karsisinda bazi otellerin animasyon etkinlikleri
sunmadiklari gérilmektedir. Bu nedenle, animasyon hizmetlerine ancak belli
kulturel o6zelliklere sahip otellerin belirtlen 6nem paralelinde bakabilecegi;
bunun karsisinda, igce kapal, katiimciliktan uzak, pazardaki gelisme ve
degisime odakli olmayan, mekanik bir yapida sunum yapan otellerin ise daha
fazla oranda klasik faaliyet alanlarina odaklanmis olmalar gerektigi
distinllmektedir. igletme iginde hakim olan 6rgit kdltirinin daha yeniligi
destekler normlar igermesi otelin animasyon faaliyetlerine bakisini
etkileyecektir. Cunku 6rgut kultirG isletmenin yenilige adapte olmasini, onu
uygulamasini ve yeni rekabet avantajlari kesfetmesini belirleyen bir unsurdur
(Martins ve dig., 2003).

Orgiit kiiltiiri bir isletmenin kendi is yiiriitme tarzini ortaya koymaktadir
ve degerler, inanglar, varsayimlar ve sembollerden olusan bir bitindir. Bu
bitin, isletmenin ¢alisanlar, ortaklar, yoneticiler, misteriler ve toplum gibi bitin
paydaglarla iligkilerini dizenlemekte ve bu iligkilere etki etmektedir (Barney,
1986). Orgiit kiiltirl, isletme iginde paylasilan ortak inanglari ifade etmektedir
ve bu inanglar ve yaklasimlar her yeni gelen galisana aktarilmaktadir (Davidson,
2003). Bu anlamda, 6rgat kultirl ¢alisanlarin davraniglarini belirleyen isletme
genelinde gegerli ortak distinsel kaliplar ortaya gikariyor denebilir.

Bazi igletmelerin sahip olduklar kiltir, onlari degigken kosullara uygun,
yeni fikirlerin ve yeni gelismelerin etki edip yon verecedi sekilde bilgiye,
musteriye, pazara, i¢ ve dis g¢evreye duyarli hale getirmektedir. Organik bir
orgutlenmenin hayata gectigi bu tiur igsletmelerde, daha mekanik, daha siki
kontroliin hayata gegirildigi isletmelere nazaran daha yiksek esneklik ve
yenilikgilik ortaya gikarmaktadir. Bu anlamda kiiltiirel 6zellikler ve organik yapi
istikrarsiz ortamlarda isletmeler i¢cin 6nemli bir gereklilik olmaktadir (Courtright
ve dig., 1989).

Orgiit kiltiri igletmenin performansi zerinde etkilidir (Barney, 1986).
Otellerde de o6rgut kulturdnin mdusteri memnuniyeti ve isletme performansi
Uzerinde etkili oldugu goérilmektedir (Davidson, 2003). Orgit klltirinin
belirginlestigi alanlardan birisi katilimcilik ve bir dideri de pazar yénliliiktur.
Katihmcilik, isletmede karar sireglerine her diizeyden c¢alisanin goérisinin
dahil edilmesi, tum calisanlarin fikirlerini acik sekilde ifade edebilmesi ve
Ozellikle yeni fikir ve onerilerini paylasmalarinin 6éniinde bir engel olmamasidir.
Bu anlamda katilimcilik, 6rgat kdltirinin disa yansidigi alanlardan birisi olarak
isletme icinde guvene dayal birlikte calisma ruhu olusturmakta ve Kkisiler
arasinda bilgi paylagimini artirmaktadir (Chen ve dig., 2012). Katilimci karar
verme ve esnek orgut kultirl gunimuaz yénetim literatlrinin 6ne ¢ikardigi ve
kritik alanlar olarak tanimladigi konulardir (Moon, 2000). Otel yoneticileri de
katihmci karar verme mekanizmalarini harekete gecgirmekte, bu sekilde daha
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insan odakll yénetim sergilediklerini diginmektedirler (Akoglan Kozak ve dig.,
2008).

Modern pazarlama anlayiginin bir uygulamasi olarak ifade edilen pazar
yonlalik (Narver ve dig., 1990; Heiens, 2000) isletmelerin musteri isteklerine
daha duyarl hale gelmesini ve musteri istek ve ihtiyaclarina gére mal ve hizmet
uretilmesini gerekli kilmaktadir. Tepeci ve dig. (2002) musterilere deder vermeyi
bir kiltirel 6zellik olarak ele almaktadir. Diger yandan, otellerde pazar-ydnlulik
yenilik¢iligi beraberinde getirmektedir (Agarwal ve dig., 2003). Buna bagli olarak
orgutsel degerler, inanglar ve varsayimlar sisteminin bir yansimasi olarak pazar-
yonlilik otel isletmesinin yeni bir hizmet Uretme alani olarak animasyon
hizmetlerine bakisini etkileyecektir. Animasyon hizmetleri oteller igin hizmet
cesitliligi acisindan 6nemli bir katki ve/veya yenilik olarak ele alinabilir. Bu tir
hizmetler, degisen tuketici istek ve beklentilerine ydnelik mal ve hizmet
Uretiminin zorunlu oldugu bir sektor olarak otel isletmeciliginde farkhlastirma
saglayacak 6nemli unsurlardan birisidir. Hacioglu ve dig. (2009) aktif tatil
anlayisinin turist pazarinda gittikge artan bir egilim olduguna ve turistlerin artik
tatillerini gegirdikleri isletmelerde c¢esitli bos zaman etkinliklerine ihtiyag
duyduklarina dikkat cekmektedir. Bu hizmetler gibi, pazarda heniz ortaya ¢ikan
musteri beklentileri ve bu beklentilerin karsilanmasi sonucunda elde edilen
tatmin dizeyinin énemli bir basari géstergesi olacagindan, bu durum otellerin
rekabetci kalabilmesinde yasamsal bir rol oynamaktadir (Yurtseven ve dig.,
2003: 132). Bu bakimdan eger bir otel ne kadar daha katihmci ve pazar yonli
kiltirel 6zellikler sergiliyorsa o oranda farkl kaynaklarini uretime aktarabilecek,
animasyon hizmetleri gibi farkh Urin bilesenlerinin énemini algilayacak, bu
bilesenlere yonelecek ve bunlardan istifade etme yolunu segecektir.

4. Yontem

Bu c¢alismanin amaci, otel isletmelerindeki animasyon hizmetlerinin
rekabet avantaji elde etmede bir ara¢ olarak nasil bir fonksiyon ortaya
koydugunu incelemektir. Ayrica bu g¢alisma dogrultusunda otel isletmelerinin
kiltirel oOzellikleri olarak katihmcilk ve pazar yonliligin animasyon
hizmetlerine bakigli nasil etkiledigini belirlemektir. Bu g¢ercevede arastirma
sorusu su sekilde ifade edilebilir:

Arastirma Sorusu: Ofel isletmelerinde sunulan animasyon hizmetlerinin
rekabet gliciine katki sagladigi alanlar; bu alanlardaki algilanan etkilerin
karsilagtirmali blylkligd ve otelin katiimcilik ve pazar yénliiliik dizeyinin
animasyon hizmetlerinin rekabet glclne katki sagladigi alanlarla ilgili
algilamaya etkileri nelerdir?
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Belirtilen amagla, otel isletmelerinde ydnetici pozisyonunda gérev yapan
kisilerden anket teknidi uygulanarak veri elde edilmistir. Aragtirmada kullanilan
anket formu, literatlr taramasi sonucunda yazarlar tarafindan olusturulmustur.

Anket formu dort bélimden meydana gelmektedir. Birinci bélimunde, otel
isletmelerinde sunulan ve animasyon hizmetlerini de kapsayan degisik
hizmetlerin/rekabet belirleyicilerinin “rekabet avantaji” saglamada etkileri, ikinci
bélimde, “Animasyon” hizmetlerinin rekabet avantaji saglamada ortaya
cikardidi etki alanlari ve sundugu avantajlar, Gg¢linct bélimde otel isletmelerinin
kiltirel Ozellikleri ve dérdincu boélimde otel ve ydneticilerinin demografik
bilgileri ve isletme 6zelliklerini belirlemeye ydnelik ifadeler yer almigtir. Rekabet
avantaji saglamada etkileri bakimindan otel isletmelerinde sunulan degisik
hizmet secgenekleri ile ilgili dlgek literatire bagh kalinarak olusturulmustur.
Literatlirde otel isletmelerinde rekabete etki eden unsurlar olarak; iyi donatiimis
genel alanlar (Akan, 1995), sunulan yemekler, glinlik rekreasyon ve animasyon
hizmetleri (Chu ve dig., 2000), nitelikli isgucu (Bitner, 1990), etkin liderlik,
katilimci bir érgut kdltart, orgut yapisi (Asree ve dig., 2010), etkin tanitim
(Prasad ve Dev, 2000), dagitim kanali, tedarikgilerle iliskiler ve etkin satinalma
(Halis ve dig., 2010) gibi unsurlar 6ne c¢ikmaktadir. Bu unsurlarin rekabete
etkileri bir otel isletmesi acgisindan ele alinarak ifadelendiriimistir. Animasyon
hizmetlerinin rekabet avantaji saglamadaki etkilerini 6lcmede ise yine literatirde
bir isletmenin rekabet avantaji saglayacagi hususlar da goOzetilerek ve
animasyon faaliyetlerinin bu agidan hangi hususlarla ilgili olarak deger Uretecedi
tasarlanarak olusturulan olgek kullaniimistir. Literatirde otel isletmesinin
rekabet avantaji saglamasi belli hususlarla iligkilendirilerek ele alinmakta ve
bazi ¢alismalarda da animasyon faaliyetlerinin bu hususlarla iligkileri Uzerinden
etkileri tespit edilmektedir. Bu hususlar; rakiplerden farklilasma (Turkay ve dig.,
2010), mdusteri ihtiyag ve isteklerini karsilama, musteri doyumu saglama,
isletmenin imajini ylkseltme, karlihdi artirma (Kandampully ve dig., 2000),
musteriyi otelde tutma; gelirleri artirma; isletmenin taninirhgini  artirma,
musterilerin yeniden satin alma yapmalarina yol agcma, musteri sikayetlerini
azaltma; otellerin mekan kullanimini etkinlestirme, maliyetleri artirma, kaynak
israfini 6nleme (Kim ve dig., 2003; Hacioglu ve dig., 2009); insan kaynaklarini
motive etme ve isin igine cekme (Patel ve dig., 2010) gibi unsurlardir. Kulturel
Ozelliklerin Olgilmesinde ise yine literatire bagli kalinarak kdltirin katihmcilik,
esneklik, pazar yonlulik, bilgiye duyarhlik ve tesvik edicilik/kolaylastiricilik
yonlerini ele alan 10 on ifade olusturulmustur. Bu ifadeler “Otelimizde bilgiye
duyarl bir yapi vardir”, “Pazar yonli bir kilttr vardir’, “Calisanlara yeterli deger
verilir’, “Rakipler duzenli olarak izlenir” gibi ifadelerdir. Bu ifadelerin
olusturulmasinda belirtilen 6zelliklere sahip olma dizeyinin isletmelerin rekabet
algilarina  ve davraniglarina etkilerini ortaya koyan arastirmalardan
yararlanilmistir (Wang ve dig., 2012; Chen ve dig., 2012; Agarwal ve dig.,
2003).
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Orgiit kiltiri ve katilimcilarin animasyon hizmetlerinin rekabet gliciine
farkli etkileri ile ilgili ifadeler “(1) Kesinlikle Katiimiyorum- (5) Kesinlikle
Katihyorum” seklinde 6lgeklendirilmistir. Katilimcilarin animasyon hizmetlerinin
de dahil oldugu farkli hizmet ve UrlGn bilesenlerinin rekabet giclne etkisini
degerlendirdikleri ifadeler “(1) Etkili Degil — (5) Cok etkili” diuzleminde
sorgulanmigtir.

Arastirmanin evrenini Turkiye’deki oteller olusturmaktadir. Arastirma
orneklemi, kolayda o6rnekleme ydntemiyle olusturulmustur. Otel rehberi vb.
yayinlardan iletisim bilgilerine ulasilan 3,4 ve 5 yildizli otellere ¢evrimigi (online)
anket formu ulastinimigtir. Belirli bir sire sonunda saglanan kullanilabilir geri
dénls sayisi ise 94°'tur. Calismada verilerin analizi igin belli bir istatistik paket
programdan yararlaniimistir.

5. Bulgular ve Yorum

Arastirmaya katilanlarin  demografik o6zellikleri ve temsil ettikleri
isletmelerin 6zellikleri Tablo 1'de verilmektedir. Buna goére, arastirmaya katilan
erkek (%54,3) ve kadin (%45,7) yoneticilerin oranlarinin birbirine yakin oldugu
gorulmektedir. Buradan hareketle, otel isletmelerinin rekabet avantaji elde etme
noktasindaki dislinceleri agisindan her iki grubun da esit olarak
degerlendirildigini  sOylemek mumkindir. Otel isletmelerinde  yonetici
pozisyonunda goérev yapan bireylerin dagilimi incelendiginde, buylk bir
boélimdndn 30 yas ve altinda (%46,8) oldugu gortlmektedir. Bu orani, 31-35
yas arasinda olanlar (%20,2) ile 36-40 yas arasindaki (%17) yoneticiler takip
etmektedir. S6z konusu oranlar, galismaya katilan ydneticilerin nispeten gen¢
sayllabilecek yaslarda oldugunu géstermektedir. Sektértiniin dinamik bir yapiya
sahip olmasindan dolayi geng¢ yoneticilerin isletmelerde agirlikli olarak
calismasi, otelciligin dogasi geregi anlamli bir sonug olarak degerlendirilebilir.
Arastirma kapsaminda anket gerceklestirilien yoneticilerin isletme icindeki
pozisyonlarina bakildiginda da, u¢ temel yonetim kademesi uUzerinde esit
dagilimin gercgeklestigini sdylemek mimkindir. Soyle ki, arastirma kapsaminda
anket uygulanan yoneticilerin yaklasik % 25’i genel mudir ve genel mudir
yardimcisi, % 18’i pazarlama mudird ve madur yardimcisi, % 20’lik bir kismi
ise 6n blro mudird ve yardimcisi olarak gorev yapmaktadir. Diger bashgi
altinda incelenen yoénetici grubunun da 6rneklem iginde % 35’lik bir oranla
temsil edildigi anlasiimaktadir. Arastirmaya katilan yonetici gruplarinin otel
isletmesinin degisik pozisyonlarina gore dagihmi, bélim ve ydnetim kademesi
bazinda animasyon hizmetlerinin rekabet avantaji saglama yénundeki etkisine
yonelik duslncelerinin  anlasiimasi bakimindan &6nemli bir sonu¢ olarak
degerlendirilebilir.
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Tablo 1. Katiimcilarin ve igletmelerin Ozellikleri

Degiskenler | Frekans | Yizde Degiskenler | Frekans | Yiizde
Cinsiyet Otelin Yildiz Sayisi
Bay 51 54,3 |3 Yildiz 20 21,3
Bayan 43 45,7 |4 Yidiz 22 23,4
Toplam 94 100,0 |5 Yildiz 47 50,0
Yas S Class 5 5,3
30 ve alti 44| 46,8 |Toplam 94| 100,0
31-35 Yas 19 20,2 Acik Oldugu D6nem
36-40 Yas 16 17,0 | Sezonluk 24 25,5
41 yas ve Uzeri 15 16 | Tam Y1l 70 74,5
Toplam 94| 100,0 | Toplam 94 100,0
Egitim Durumu Otelin Bulundugu Yer
Lise ve Dengi 10 10,6 | Sehir Oteli 54 57,4
On Lisans 26 27,7 | Kiyi Oteli 30 31,9
Lisans 51 54,3 [ Diger Otel Turleri 10 10,7
Lisans Ustii 7 7,4 | Toplam 94 100,0
Toplam 94 ( 100,0 Otelin Sahiplik Tiirii
Pozisyon Aile isletmesi 33 35,1
Genel Midur 11 11,7 | Yerli Bagimsiz isletme 26 27,7
Genel Miidiir Yardimcisi 13| 13,8 |Yabanci Bagimsiz 11 11,7

Isletme
Pazarlama Mudira 10 10,6 | Yerli Zincir 17 18,1
Pazariama Muddr 7| 7.4 |Yabanci Zincir 7 7.4
On biiro Midiiri 10 10,6 | Toplam 94 100,0
On biiro Midiir Yardimcisi 10 10,6 Otelin Hizmet Yili
Diger 33 35,1 |4 Yil ve daha az 16 17,0
Toplam 94| 100,0 (5-9 Y 29 30,9
10-19 Yil 26 27,7
20 Y1l ve Uzeri 23 24,4
Toplam 94 100,0

Tablo 1'de aktariimaya calisilan bir diger husus da, katihmci otel
isletmelerinin o6zellikleridir. Bu anlamda ilk olarak gbze carpan, arastirmaya
katilan otel igletmelerinin yarisinin 5 yildizli otel isletmelerinden olugtugudur.
Diger yandan 3 ve 4 yildizli oteller de, katihimci otellerin yaklasik % 45'ini
olusturmaktadir. Ayni zamanda arastirmaya katillan otellerin ¢ok buydk bir
boélimundn tim yil faaliyet gosterdigi (% 74,5) Tablo 1'den anlasiimaktadir.
Otellerin sahiplik tirleri incelendiginde, Aile isletmelerinin drneklem iginde
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digerlerine nazaran daha baskin oldudu anlagiimaktadir (% 35). Bu orani, yerli
bagimsiz isletmeler (% 27,7) ile yerli zincir isletmeler takip etmektedir (% 18).
Arastirmaya katilan isletmelerin % 24,4°G 20 yil ve Uzeri, % 27,7’si ise 10-19 yil
arasinda hizmet veren isletmelerdir. Bu anlamda arastirmaya katilan otellerin
kokll bir gegmise sahip oldugunu séylemek mimkindur.

Arastirmada kullanilan  élgegin  glvenilirligini  belirlemek amaciyla
guvenilirlik analizi yapilmistir. Analiz sonucunda, ifade toplam korelasyonu
0,30’un altinda deger alan ifadeler cikarilarak geriye kalan toplam 30 ifade icin
hesaplanan Cronbach Alfa Katsayisi 0,93 olarak bulunmustur. Bu deger,
Olgcegin iyi derecede givenilir oldugunu gdstermektedir (Kayis, 2005: 405).

Calismada ilk olarak, katihmcilarin animasyon hizmetlerinin rekabet
glcine etkileri konusundaki duastnceleri, diger rekabet belirleyicileriyle
kiyaslamali bir sekilde elde edilmeye calisiimistir. Bu nedenle, rekabet
belirleyicileri ve bunlardan biri olarak da animasyon hizmetlerinin rekabet
gliciine ne denli etki ettikleri (1) Hig Etkili Degil — (5) Cok fazla etkili dizleminde
sorgulanmistir. Katihmcilarin s6z konusu ifadelere vermis olduklari yanitlarin
frekans dagilimi Tablo 2’de aktariimaktadir.

Tablo 2 incelendiginde, otel yoneticilerinin rekabet avantaji saglayacak
hususlara iligkin ifadelere vermis olduklari yanitlar igerisinde en yiiksek degere
sahip ifadenin “Damaga ve goze hitap eden yemekler” oldugu goériimektedir. Bu
deger, arastirmaya katilan otel yoneticilerinin neredeyse tamaminin (82 kisi) bir
otel igin rekabet avantaji saglayacak en temel unsurun musteriye sunulacak
kaliteli yemekler oldugu hususunda fikir birliginde oldugunu gdstermektedir. Bu
degeri 4,26 aritmetik ortalama ile “Cok iyi bir yemek servisi” ifadesi izlemektedir.
S6z konusu her iki ifadenin standart sapmalarinin da 1’in altinda oldugu géz
ondnde bulunduruldugunda, bir otel isletmesi i¢in yiyecek-icecek bolimunin
rekabet avantaji elde etmede en 6nemli roli Ustlenen birim oldugunu sdylemek
miUmkiandir. Bu baglamda, otel isletmelerinin sunmus oldugu en temel
hizmetlerden biri olan yeme-icme hizmetlerinin otel isletmesinin hitap ettigi
pazarda kendini rakiplerinden bir adim 6ne gegirecek husus oldugu yoneticilerin
verdigi yanitlardan anlagiimaktadir.

Rekabet avantaji saglamada otel ydneticileri tarafindan en etkili gérilen
faktérlerden birisinin de “Seyahat acentalariyla ve tur operatorleriyle iligkiler”
oldugu anlasiimaktadir (4,18). Turizm sektérinin bdtinlesik yapisi ve
konaklama igletmelerinin birer dagitim kanali unsuru olarak seyahat
isletmelerine duyduklari ihtiya¢ g6z éniinde bulunduruldugunda bu sonucun ne
denli anlaml oldugu fark edilmektedir.
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Tablo 2. Rekabet Avantaji Saglayan Unsurlara iligkin ifadelere
Verilen Yanitlarin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

ifadeler Aritmetik | Standart

Ortalama | Sapma
Damaga ve gbze hitap eden yemekler 4,36 ,89
Cok iyi bir yemek servisi 4,26 ,98
Seyahat acentalariyla - tur operatérleriyle iliskiler 4,18 .97
Hacimli bir sermaye 3,95 ,96
lyi donatilmig oda ve genel kullanim alanlari. 3,93 1,09
Etkin tanitim faaliyetleri 3,92 1,08
Hizli karar alip uygulayabilen yoneticiler 3,92 1,12
Tedarikgilerle iligkiler 3,89 1,06
lyi egitilmis isgiicil 3,87 1,17
Ucuz ve kaliteli satin alma 3,72 1,24
Katilimci bir 6rgit kiltirindn olmasi 3,68 1,25
Glnlik rekreasyon ve animasyon faaliyetleri 3,67 1,33
Ast-Ust iligkilerinin etkin olarak tasarlanabildigi bir yapi 3,63 1,17
Az hiyerarsik katmanlar 3,06 ,98

1:Hig¢ Etkisi yok, 2: Az etkili, 3: Etkili, 4: Cok etkili, 5: Cok fazla etkili

“Etkin tanitim faaliyetleri’, “Hacimli bir sermaye”, ve “Hizli karar alip
uygulayabilen yodneticiler” ifadelerinin de rekabet avantaji elde etmede onemli
fonksiyonu oldugunu ifade etmek mimkinddr. Tablo 2’de dikkat g¢ekici bir husus
da, otel isletmesinin yapisal 6zelliklerine iliskin ifadelere verilen yanitlarin
aritmetik ortalamalarinin disik olmasidir. Bu anlamda, yapisal o6zellikler
isletmeler tarafindan bir rekabet unsuru olarak degerlendiriimemektedir. Tablo
2'ye bakildiginda en dislk ortalamaya sahip ifadelerden birinin “Gunlik
rekreasyon ve animasyon faaliyetleri’ oldugu anlasiimaktadir (3,6702). Bu
deger, otel igletmelerinde sunulan animasyon hizmetlerinin rekabet avantaji
elde etmede 6nemli bir husus olarak degerlendirildigini (3,67 ortalama) fakat
diger etkenler karsisinda bu faktérin goreli éneminin daha az oldugunu
g6stermektedir. Standart sapmasinin en ylksek diizeyde olmasi da bu ifadeye
katihmin duzeyinin katihmcilar arasinda 6nemli oranda farkhhik goésterdigini
ortaya koymaktadir.

Tablo 3te de otel ydneticilerinin animasyon hizmetlerinin otel
isletmelerinin rekabet gucine etkileri kapsamindaki ifadelere vermis olduklari
yanitlarin aritmetik ortalamalarinin da pek ¢ok ifade igin ylksek oldugu
gorulmektedir. Bu durum, otel y0neticilerinin otel isletmesinde sunulan
animasyon hizmetlerinin isletmeye saglayacadi kazanimlarin ylksek olacagi
ancak rekabet avantaji elde etmede diger faktérlere nazaran édneminin gérece
disuk oldugunu géstermektedir.
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Tablo 3. Otel i§letmelerinde_SunuIan Animasyon Hizmetlerinin
Rekabet Giiciine Etkilerine lligkin Verilen Yanitlarin Aritmetik
Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

ifadeler Aritmetik | Standart
Ortalama | Sapma

Miusteriyi otelde tutmaya yarar 4,18 ,90
isletmenin imajini yiikseltir 4,18 ,90
isletmenin taninirhgini artirir 4,17 ,92
Musterilerin yeniden satin alma yapmalarina yol acar 4,11 ,92
Musteri ihtiya¢ ve isteklerini karsilamamiza vesile olur 4,08 ,99
Misteri doyumu saglar 4,04 ,99
Rakiplerden farklilastirir 3,95 1,11
Gelirleri artirir 3,90 1,06
insan kaynaklarini da motive eder 3,89 1,02
Otellerin mekan kullanimini etkinlestirir 3,88 ,96
Karlihgi artinr 3,69 1,04
Maliyetleri artirir 3,61 1,04
Musteri sikayetlerini azaltir 3,57 1,15
Kaynak israfina yol acar 2,25 1,21
Bosuna emektir 1,95 1,15

Tablo 3’e bakildidinda, animasyon hizmetlerinin otel igletmeleri agisindan
en temel katkilarinin “Misteriyi otelde tutma” (4,18), “isletme imajini yiikseltme”
(4,18), ve “isletme taninirh@ini artirma” (4,17) oldugu anlagiimaktadir. Bunlarin
yani sira, “Musterilerin yeniden satin-alma yapmalarina yol acgar” (4,11),
“Musteri ihtiya¢c ve isteklerini karsilamamiza vesile olur” (4,08) ve “Musteri
doyumu saglar” (4,04) ifadelerine de katilim dlzeyinin yiksek oldugu
goérulmektedir. Bu ifadelere verilen yanitlarin ortalamalar itibariyle “katiliyorum —
kesinlikle katiliyorum” arasinda degerlendirildigi anlasiimaktadir. Bu anlamda,
gerek mevcut masterilerin tatmin olmus birer musteri olarak otel isletmelerinden
ayrilmalarini saglamak, gerekse isletme imajinin yikselmesine ve taninirhdini
artirmasina yapacag! katkilar dolayisiyla, animasyon hizmetlerini, potansiyel
misterilerin de otele c¢ekilmesini saglayacak hususlar olarak belirtmek
miUmkandur. Animasyon hizmetlerinin rakiplerden farklilasma noktasinda da
etkisinin oldugu (3,95), gelirleri arttirdigi (3,90), insan kaynaklarini motive ettigi
(3,89) ve mekan kullanimini etkinlestirdigi (3,88) konularinda da yiksek duzeyli
bir kabul s6z konusudur. Her ne kadar Tablo 2'de rekabet avantaji elde etmeye
iliskin olarak animasyon hizmetlerinin ¢ok etkili olmadigi ifade edilmis olsa da,
rekabet giclne etkileri baglaminda verilen yanitlarin orta deger olan 3’lUn
Uzerinde olmasi animasyon hizmetlerinin rekabet gucine katkilarinin énemli
goéruldigunu ortaya koymaktadir. Bu yanitlar animasyonun otel isletmeleri
acisindan énemini ortaya koyar niteliktedir.
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Degisken bir cevre icinde faaliyetlerini strdirmek zorunda olan otel
isletmelerinin agik birer sistemler olarak dis gevre degiskenlerinden etkilendigi
ve dis cevre kosullarina uyum sagladiklari dlgtide varliklarini devam
ettirebilecekleri sdylenmektedir. Bu anlamda, agik sistemler olarak otel
isletmelerinin ¢cevreye duyarli olmalarinin katilimci ve pazar-yonlu bir kulttre
sahip olmalari ile gergeklesebilecegini séylemek mimkiindir. Orgit kiltirinin
otel isletmelerinin izleyecekleri politika ve stratejilerde belirleyici roliintn oldugu
sOylenebilir. Katilimci ve Pazar yonli 6rgut kiltiru ézelliklerinin animasyonun
rekabet gucune etkisi kapsamindaki degerlendirmeleri ne denli etkiledigi
dogrusal regresyon analiziyle test edilmistir. Oncesinde érgiit kiiltiri ile ilgili
ifadelere gulvenilirlik analizi yapilmigtir. Guivenilirlik analizi sonucunda ifade
toplam korelasyonu 0,30’un altinda olan ve negatif deger alan ifadeler 6lgekten
cikarilmigtir. Diger yandan katiimci ve Pazar yonlu kultir boyutlarinin
birbirinden ayrisacak sekilde algilanip algilanmadigini ortaya koymak igin faktor
analizinden yararlaniimistir. Faktér analizi sonuglari Tablo 4’te gésterilmektedir.

Tablo 4. Orgiit Kiiltiiriine iliskin Faktor Analizi Sonuglan

Faktor Aciklanan Aritmetik Cronbach

Ifadeler Yuku Ozdeger Varyans Ortalama Alfa
Katilimei Orgiit Kiiltiirii 1,984 39,68 3,48 74
Otelimizde herkes goruglerini 845

acikca ifade edebilir. '

Otelimizde daima yenilige ve

yeni fikirlere acik bir yapi ,817

vardir.

Karar vermede en alt 750

kademeler s6z hakkina ’

Pazar Yonlii Grgﬂt Kiiltiuri 1,540 30,79 3,78 ,65
Otelimizde pazar yonlu bir 858

kaltGr vardir.

Rakipler dlizenli olarak izlenir.  ,841

Varimaks rotasyonlu temel bilesenler analizi: Aciklanan toplam varyans:
%70,480; KMO Orneklem yeterliligi: %65,2; Bartlett’s kiresellik testi: p<0,001; Ki-kare:
110,491; df:10; Degerlendirme araligi: (1) Kesinlikle Katilmiyorum — (5) Kesinlikle
Katiliyorum

ifadelere iliskin KMO degeri % 65,2 olarak bulunmustur. Bartlett kiiresellik
test sonucu ise anlamlidir (p<0,001). Bu degerler, veri setinin faktér analizi igin
uygun oldugunu gdstermektedir. Faktér analizinde ayrica esdegerlilik
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(communality) degeri 0,50’nin altinda olan ifadeler ¢ikarilarak faktér analizi
tekrarlanmistir. Faktor analizi neticesinde kilture iligkin ifadelerin iki temel boyut
etrafinda toplandigi goérilmektedir. Katilimci bir &érgat kultdrd  faktéranun
6zdegeri 1,984’tur ve toplam varyansin %39,68’ini aciklamaktadir. Diger faktor
ise pazar yonli érgit kiltiri olarak adlandiriimistir. Ozdegeri 1,54 olan bu
faktér tarafindan agiklanan varyans toplam varyansin % 30,79'udur. Orgiit
kaltdrine iliskin faktdér analizi sonucunda ortaya cikan boyutlarin aritmetik
ortalamalar incelendiginde, arastirmaya katilan otel igletmelerinin ortalamadan
daha yiksek oranda katihmci ve pazar-yonli Ozelliklere sahip olduklari
anlasiimaktadir.

Katilimciligin  ve Pazar-yonluligin animasyon hizmetlerinin rekabet
glclne katkisini agiklama gucinu incelemek amaciyla yiritilen ¢oklu dogrusal
regresyon analizi sonuglari ve modellere iliskin anlamliik degerleri Tablo 5'de
aktariimaya cahsiimigtir. Tablo 5e bakildiginda, “(Animasyon hizmetleri)
Otellerin mekan kullanimini etkinlestirir’ (r2=,12), “Mdusterilerin ihtiya¢g ve
isteklerini karsilamamiza vesile olur” (r2=,10) ve “Musteriyi otelde tutmaya
yarar” (r2=,10) ifadelerinin kulttirel 6zellikler tarafindan agiklanan temel goérisler
oldugu goriimektedir. Bunun yaninda mdisteri doyumu saglama, gelirleri
artirma, musteri sikayetlerini azaltma, rakiplerden farklilastirma ve animasyon
hizmetlerinin bosuna bir emek oldugu konusundaki goérusler de 6rgit kaltiriince
az da olsa agiklanan goéruslerdir.

Bazi goruslerin katilimci 6rgut kaltart bazilarinin ise pazar yoénla bir kaltar
kapsaminda belirlendigi beta degerlerinin anlamlihdina bagh olarak ortaya
koyulabilir. Katilimci ve yeni fikirlere agik ve alt kademe c¢aliganlarin da s6z
sahibi oldugu bir 6rgut kdlturd, animasyon hizmetlerine “muigsteri istek ve
ihtiyaclarini kargilama”, “musteri doyumu saglama” ve “musteri sikayetlerinin
azaltilmas!” kapsaminda bir bakis Uretirken; pazar yonlu bir kiltir animasyon
hizmetlerini “mekan kullanimini etkinlestirme”, “musteriyi otelde tutma” ve
“gelirleri artirma” kapsaminda yorumlamaktadir. Bunun yaninda, yine pazar-
yonld bir kultir animasyon hizmetlerinin bosuna bir emek oldugu konusundaki
gérust de belirlemektedir denebilir. Bu durumda, katiimciligin animasyon
etkinliklerine ylkledigi anlamin daha c¢ok migsteri doyumu ve ihtiyag ve
isteklerinin karsilanmasi ile ilgili oldugu gortulmektedir. Pazar yonlulugun ise
daha fazla oranda gelir saglayici yéni Gzerinden animasyon etkinliklerini ele
aldigini ve degerlendirdigini séylemek mimkuinddr.

95



Bartin Universitesi I.1.B.F. Dergisi

Yil: 2015

Cilt: 6

Sayi: 12

Tablo 5. Orgiit Kiiltiiriiniin Animasyon Hizmetlerinin Katkilarina
lligkin Anlayisa Etkisi

Bagimsiz Bagimh Beta Beta F 2 Model
Degiskenler Degiskenler Katsayisi Anlamhilik Degeri Anlamlilik
Ka’[l|lmC.I. O.'.Kf- Rakiplerden 171 ,108 3288 047 042
Pazar Yonlu O.K. farklilagtirir. 154 ,148
Katilimci O.K. Musteri ihtiyag ve 272 ,009
o isteklerini 6,657 108 002
Pazar Yonlii O.K. karsilamamiza ,169 ,101
vesile olur.
Katilimer O.K. listeri ,223 ,035
. Muv§ter| doyumu 4159 064 019
Pazar Yonli O.K. sadlar. 133 206
Katilimei O.K. Miisteriyi otelde ,085 410
Pazar Yonlii O.K. tutmaya yarar. 317 ,003 6347 103 003
Katihmei O.K. 121 ,250
o Gelirleri artirir. 4,203 ,064 ,018
Pazar Yonli O.K. ,233 ,028
Katilimei O.K. i i o ,088 ,415
) '?.'Etmle.“'” imajini 1,133 003 327
Pazar Yonli O.K. Yukseltir. ,106 326
Katiimer O.K. isletmenin ,208 ,052
N o 2,935 ,040 ,058
Pazar Yonlu O.K. taninirhgini artirir. ,086 417
Katiimer O.K. Musterilerin ,037 729
o yeniden satin alma 1666 014 105
Pazar Yonlu ©.K. yapmalarina yol 174 ,107
acar.
Katilimeci O.K. Miisteri ,225 ,033
e sikayetlerini 4,365 ,067 ,015
Pazar Yonli O.K. azaltir. , 139 ,184
Katilimeci O.K. Otellerin mekan ,099 ,330
o kullanimini 7,908 129 ,001
Pazar Yonlu O.K.  gtkinlestirir. ,346 ,001
KatI|ImC.I. O'..K:. Insan k_aynaklarlnl ,100 ,347 2503 033 080
Pazar Yoénli O.K. da motive eder. ,184 ,087
Katilimer O K. -,006 955
N Maliyetleri . ' ' -,021 4
Pazar Yonla Ok, Valyeter artinr -,032 771 053 -0 ,948
Katihimei O.K. -,073 488
Pazar Yénli O K. Bosuna emektir 249 020 3,803 ,057 026
Katihmer O K. ,150 161
. Karliligi artirir. 2,441 ,030 ,093
Pazar Yonli O.K. ,132 217
Katihmei O.K. i -,175 ,106
PR Kaynak israfina 1340 007 267
Pazar Yonli ©.K. Yol agar. ,036 741
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Otel igletmeleri rekabet karsisinda farkl igeriklerde hizmet sunumlari
tasarlamak durumundadirlar. Son yillarda tiketici kitlesine hakim olan aktif tatil
anlayisinin bir geredi olarak da turistlere daha bol etkinlik iceren animasyon
programlari hazirlanmakta ve sunulmaktadir. Bu sunumlarin oteller agisindan
stratejik bir gereklilik oldugu soéylenebilir. Bu cgalismada otellerin sunduklari
animasyon hizmetlerinin onlarin rekabet gucune etkilerinin degerlendiriimesi
amaglanmistir.  Animasyonun etkileri ile ilgili goérislerin otelden otele
degisebilecegi ve bu degdisimin ana kaynaginin da otelin kulttri olabilecegi
tezinden hareket edilmistir.

Bulgular gdstermektedir ki, oteller i¢in animasyon hizmetleri énemli bir
rekabet gicl olusturan alandir. Ancak, diger rekabet¢i alanlar arasindaki
karsilastirmali 6nemi dusiktlr gériinmektedir. Bu kapsamda, oteller animasyon
hizmetlerine rekabet avantaji saglayan bir alan olarak bakmaktadir. Ancak
bundan daha fazla oranda etkili olan bagka alanlarin varli§ina isaret ettikleri
gorilmektedir. Animasyon hizmetlerinin etkileri ile ilgili olarak ©6ne g¢ikan
unsurlar, bu hizmetlerin; masteriyi otelde tutmaya yaramasi, gelirleri artirmasi,
isletmenin imajini yikseltmesi ve igletmenin taninirhdini artirmasi ile ilgilidir.
Animasyon hizmetlerinin isletmenin rekabet guctne en fazla oranda katki
sundugu alanlar da bunlardir. Diger yandan, katiimci bir kdltir kapsaminda
hizmet Ureten igletmeler icin animasyon hizmetlerinin etkisi “musteri istek ve
ihtiyaclarini kargilama”, “musteri doyumu saglama” ve “misteri sikayetlerinin
azaltilmas!” olarak ortaya cikarken; pazar-yonlu bir kiltire sahip oteller igin
animasyonun etkisi “mekan kullanimini etkinlestirme”, “musteriyi otelde tutma”
ve “gelirleri artirma” kapsaminda degerlendiriimektedir.

Animasyon hizmetlerinin  rekabetcilik agisindan otellere katkisi
konusunda ortaya konulan bu sonuglar rekabetgilie yenilikgi ¢cdzimleri, yeni
uygulamalari ve bu uygulamalara otel kiltirinin tepkilerini de degerlendirmeye
almayi zorunlu kilmaktadir. isletmeler igin ise artik animasyon uygulamalarinin
6nemi konusunda ortak bir anlayisin varligindan hareketle, bu uygulamalari
gelistrmek yolunda kararlar almalarinin  zorunlulugu hatirlatiimahdir. Bu
uygulamalar rekabet avantaji saglamada etkili gorilmektedir ve buna bagh
olarak da bu uygulamalarin etkinligi daha iyi yonetiimeye c¢alisiimalidir. Otel
isletmeleri daha ylksek diizeyde katihmciliga ve pazar yonlilige dayal kulttrel
bakis ve anlayis gelistirdikleri oranda animasyon hizmetlerine daha yiksek
deger vermekte ve gelistirmeye calismaktadirlar. Bu durumda, yogun rekabet
altinda, dngérilemez dis ¢evre sartlarinda ¢alismanin bir geredi olarak ortaya
cikan kultirel 6zellikler animasyon hizmetlerini isletmeye uyumlastirmayi ve bu
alandan yenilikgi bir tarzda ve rekabet avantaji saglayacagi beklentisiyle istifade
etmeyi gerektirmektedir.
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Bu calisma ile animasyon hizmetlerinin turizm uygulamalari iginde ele
alinigi ve etki alani tanimlanmaya calisilmistir. Calismanin literatire bu
anlamda katki saglayacagi dusunulmekle birlikte, yeni calismalarla 6zellikle
animasyon hizmetlerine musteri bakis agisi Uzerinden bakilmali ve musteri
algilamalari neticesinde bu hizmetlerin otellerin rekabetciligine etkileri test
edilmelidir.
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