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ON sOz

Sosyal sermaye ve sosyal ag kavramini turizm isletmeleri agisin-
dan ele alma fikrinin dogusu ve sonrasinda yiritiilen tim ¢aligma
boyunca her tiirli titiz takip ve yonlendirmeleriyle destegini esir-
gemeyen danigmanim Sayin Prof. Dr. Ibrahim YILDIRIM’a degerli
katk: ve emekleri i¢in en igten tesekkiirlerimi ve saygilarimi suna-
rim.

Calismanin  teorik kisminin hazirlanmasi, uygulama
kisminda verilerin toplanmasi ve analiz edilmesi, tezin kitaba do-
niistiirtilmesi gibi tiim siireglerde yogun ¢alisma temposunda bana
maddi ve manevi desteklerini hi¢cbir zaman esirgemeyen biricik kiz-
larima ve ¢ok degerli esime siikranlarimi sunarim.

Elinizdeki eser; “Otel Isletmelerinde Isletme Sahip Ve Yoneti-
cilerinin Sosyal Sermaye Unsurlarindan Sosyal Aglarinin Miisteri

Teminine Etkisi Gaziantep Ornegi” baglikli doktora caligmasindan
tretilmistir.

Gergeklestirilen bu calismada otel isletmelerinin sahipleri ve bu
otellerde gorev yapan yoneticilerin sahip oldugu sosyal aglarin, otel
isletmelerine miisteri temin etme konusuna katk: saglayip saglama-
dig1 ortaya konulmustur.

Sosyal aglarin turizm isletmeleri i¢in ne derece 6nemli oldu-
gunu bilimsel veriler 1s1§1nda gozler 6niine seren ¢aligmanin Tiir-
kiyedeki turizm isletmelerine pratik anlamda, bu alanda akademik
caligma yiiriiten bilim insanlarina ise teorik anlamda katki saglamasi
temenilerimle, iyi okumalar.

Dr. Ogr. Uyesi Belma SUNA
Gaziantep - 01.04.2018






ICINDEKILER

1. BOLUM
SOSYAL AGLAR TURIZME ETKI EDER Mi?

Sosyal Sermaye ve Sosyal AGIar.........coceveeenireneinecinecnecnecneeeeeaene 3

Sosyal Aglarda Otel ve Miigteri TlisKisi.......oovvvereerrirnriererinriiresieseeiens 5

Aragtirmay1 Yapmanin Etkenleri.......ocoocreecnecnencencnncnincnecnenes 9

Aragtirmanin Amact ve ONeMi ..........evurververreerreesiessesssssssessaesseessens 10

Aragtirmanin Varsayimlari ve StnirliliKlart.......c.cveeveevieeiecicnncnnennn. 13

Arastirmada Kullanilan Terimler ........ocoovveeernnereenrinesniisesennns 14
2. BOLUM

SOSYAL SERMAYE VE SOSYAL AGLAR

S0syal SErmaye........cc.oceuieeirieeincircircreeee e 19
Sosyal Sermayenin Tarihsel Geligimi........cccoveeureeuneeeneeencirinciricinenes 20
Sosyal Sermaye Kavraminin Onciileri......coocveeereeeneeenecenneeonecenennne. 32
Sosyal Sermaye Kavraminin Boyutlart .......c..ccocceveeeneeincinencinencnnencs 47
Sosyal Sermayenin Unsurlari..........cccvecveecunecineeneceneeeencneescenecenenes 57
S0syal AG KaVIAML c....cuevrieiieiceicireciseeteeee et eseesesseaeseeaes 69
Sosyal Ag Tanimlart ... 69
Sosyal Aglarin Sosyal Sermayedeki Yeri.......ccccocveviriviinicicincincnnen 70
Sosyal Aglarin Yeri ve Faydalart.........ccocoeuevcininininininicicincncne, 70
Sosyal Aglar Neden Onemlidir? Neyi Amaglar? .........ccccoveveerereennes 73

Sosyal Ag Tiirleri ve OzelliKIeri .........oevvurvenreererireiererieeeeeeiseeieeeene. 75



viii  Turizmde Sosyal Adlara Yeniden Bakis A

Sosyal Aglarin OZelliKIETi..........evverveerierreeeiineiseisesisesesessesssssssenns 76
Sosyal A KUramlari .......cccecneiniinieeeceeneneeneeeseeseseensensenenens 77
Sosyal Yerlesiklik Kavrami ......ccocvreeeeeeeerernernennerneeneineeeseenenensenens 79
3. BOLUM
OTEL iSLETMELERI VE MUSTERI TEMINI
Otel Isletmeleri Kavram ve Tanimlart ...........coc.coevereeervereerrereneennns 81
Otel Isletmelerinin Onemi ve OzelliKleri..........coooevveerrereerrereerenns 86
Otel Isletmeleri TAIIETT .....urvvurveerverieeeiereiesseees s sessssensenns 89
Musteri Temini ...c.cocoeeeeceeeereerereeeeeeeeeeee s 89
MUSEErT TANIIMI «.eueecieieieicieieierereieretereetetetetet ettt eaeaes 89
Miisteri Temini fle Tlgili Kavramlar ...........cooocoveeeermreenereenneesseneeenes 92
Miisteri Temini I¢cin Gereken Kosullar...........cc.oevveevveerveerrenrnennes 117
Konuyla Ilgili Yapilan Aragtirmalar ...........coocooeeeneeeneeenecenneinerees 127
4. BOLUM
SOSYAL AGLARIN TURIZME OLAN ETKIiSi
Arastirmanin Model ve HIPOteZi ......cccvecurecurecineecinereencenencrnecnnenes 135
Aragtirmanin Evren ve OrneKlemi..........c..oooevveiveiorevesiensiensiennnn. 137
Demografik Bulgular ve Degerlendirme..........ocoocveuvieicivcuncnncnnce 140
SONUG Ve ONETIlET ......ourvrreeieviesiesie s 158

LSO 0N (o 163



GIRIS

Gegmisten giiniimiize degisim gosteren pazarlama mantigi ile
gelinen noktada otel isletmelerine misteri temin etmek olduke¢a
zorlasmustir. Konaklama ihtiyaci i¢in hizmet sunan ¢ok sayida otel
isletmesinin varlig, hatta bu isletmelerin internet gibi bir ortam ile
tek bir tus ile erisim kolayligi, miisteri teminini daha da zor bir hale
getirmistir. Bu durum otel sahip ve yoneticilerini farkls stratejiler ge-
listirmeye ve yeni arayiglara itmistir.

Modern pazarlama anlayisinda var olan miisteri sadakati, iliski-
sel pazarlama, misteri degeri, pazarlama 3.0 gibi kavramlar, musteri
ile kurulan iligkilerin degerli olduguna vurgu yapar. Bu kavramlarin
taniminda iirlin veya hizmet kalitesine hi¢ deginilmemistir. Pazar-
lamadaki bu miigteri temini stratejileri, musteri ile gelistirilen ilis-
kiler yoniiyle sosyal sermaye kavramina isaret eder. Sosyal sermaye
kavrami toplumun olusumunda ve devamliliginda temel yap1 tasi
olmasindan dolayi, gerek bireysel diizeyde, gerekse toplumsal diizey-
de birbiri i¢in gerekli ve birbirini tamamlayan iki unsurdur. Bireysel
diizeyde sosyal sermaye, kisinin kendi ¢ikar1 ve memnuniyetinden
ziyade toplum ve kisisel hedeflere ulasmada motive edici bir 6zellik
tagir (Onyx, Bullen, 2000: 25).

Kostova ve Roth, sosyal sermayenin en kiigiik ve en temel sosyal
gruplarda, ailede, en biiyiik gruplarda, bir {ilkede ve bunlarin ara-
sinda kalan her tiirlii grupta yerlesik olabilecegini belirtmektedirler.
Onlara gore sosyal sermaye, kisilerin kendi hayatlarinda ve is hayat-
larinda gelistirdikleri iligkileri, hem kendilerine hem de iginde bu-
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lunduklar: ag diizenegine fayda saglamaktadir (Kostova, Roth, 2003:
301). Bu noktadan hareketle otel sahip ve yoneticileri, hem turizm
sektoriinde hem de kisilerin kendi yasamlarinda gelistirdikleri uzun
streli iligkileri yani sosyal aglariny; musteri temini igin bilingli ola-
rak kullanmalar1 halinde, bu durum bir pazarlama stratejisi olarak
literatiire gegebilir.

Yogun rekabet kosullarinda teknolojik yatirimlarin artirilmast
veya is siireglerinin siirekli yenilenmesi, sosyal sermayesi diisiik olan
sirketler i¢in tek bagina istenilen basariy1 saglamaya yetmemektedir.
Calisanlar ve sirketler arasindaki giivensizlik ve sosyal sermaye ek-
sikligi biirokratik engellerin, dedikodunun ve ise giris ve ¢ikislarin
artmasina, dolayisiyla islem maliyetlerinin yiikselmesine sebep ol-
maktadir. Ancak, sirket ruhu olugturulmus, karsilikli giiven duygusu
yiiksek, siirekli bilgi paylasimi saglanmis ve personel devir hizinin
diisiik oldugu kurumlarda, sosyal sermaye yiiksektir. Bu sayede ve-
rimlilik ve etkinlik daha fazladir. Parasal degerlerin yani sira sirket-
lerin sosyal sermayeyi artirici galismalar icinde olmasi, rekabet orta-
minda 6nemli bir avantaj saglayacaktir (Ergin, 2007: 2). Toplumdaki
yapida var olan sosyal sermayenin orgiitlerdeki varligi da arastirma
konusu olmus ve bu durum o6rgiit kuramlari kavramini ortaya ¢ikar-
mustir. Ciinkii geleneksel sosyoloji biliminde yer alan ve “sosyal dav-
ranislar, birey davranislarinin toplamidir” diye ifade edilen bir teori
reddedilerek, aktorler arasindaki sosyal iligkiler inceleme altina alin-
mustir (Emirbayer ve Goldwin, 1994: 1414). Bu sekilde sosyal bagla-
rin ekonomiyi ve orgiitleri sekillendirme yapisi agiklanabilmektedir.
Bu fikri bir teoriye doniistiiren kuram ise sosyal yerlesiklik kavrami-
dir. Bu kitap, literatiirde sosyal sermaye olgusu ve sosyal yerle-
siklik kuramu ile ilgili calismalarin ayr1 ayr1 ele alinmasinin konu
biitiinliigii acisindan ortaya ¢ikarabilecegi eksiklikleri dikkate
alarak hazirlanmistir. Burada amag s6z konusu olgu ve kuramin
birlikte ele alinmasi gerektigine odaklanmaktir. Bu nedenle
elinizdeki ¢alisma sosyal sermaye olgusunu sosyal yerlesiklik kura-
mui gercevesinde inceler ve soyut bir kavram olan sosyal sermayenin,
isletmelerde nasil somutlagtirildiginin gosterilmesini amaglar.



1. BOLUM

SOSYAL AGLAR TURIZME ETKi
EDER MI?

Sosyal Sermaye ve Sosyal Aglar

Sosyal sermaye kavrami ilk kez sosyal bir reformist olan
Lyda J. Hanifan tarafindan genellikle bireyler arasi iliskiler bagla-
minda kullanilmistir. Hanifan, sosyal sermayeyi, 1916 yilinda ya-
ymladig1 “The Rural School Community Center” adli ¢alismasinda,
sermayenin ekonomik boyutu disinda kalan fakat ona katk: yapan,
toplumsal biitiinliigii olugturan bireyler ve aileler arasinda, insan-
larin giinliik yasamlariyla ilgili, iyi niyet, arkadaslik, sempati ve
sosyal iliskiler olarak tanimlamigtir (Keskin, 2008: 10).

Sosyal sermaye kavramimin olusumuna Onemli katki sagla-
yan isimlerden biri olan Coleman ise sosyal sermaye olgusunun,
sermayenin Oteki c¢esitleri gibi deger meydana getiren bir etkisi
oldugunu ve yoklugunda telafisi miimkiin olmayan sonuglar dogu-
racagini ifade etmektedir. Buradan hareketle, tiretim faktorii olarak
nitelendirilen sermaye kavramui gibi iiretkenlik 6zelligini barindiran
sosyal sermayenin, sermaye olarak degerlendirilmesinin uygun ola-
cag1 goriistine varilmaktadir (Coleman, 1988: 94-95).

Sosyal sermaye, Putnam tarafindan; “sosyal teskilatin esgiidiim
saglanmis eylemleri kolaylagtirarak toplumun verimliligini art-
tiran giiven, normlar ve iletisim aglar1 gibi ozellikleri” olarak
tanimlanmistir. Putnam sosyal sermayeyi onu olusturan boyutlar
acisindan bakildiginda {i¢ faktor altinda incelemektedir. Putmana



