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Otel isletmeleri, i¢inde bulunduklar1 rekabet ortaminda teknolojinin
olanaklarindan yararlanarak; fiziki yapilariyla, i¢ dekorasyonlariyla, kullandiklarn
malzemelerle insanlara her tiirlii konforu saglamaya caba gosterirken, insanlara
hizmeti sunacak olan personele de gereken onemi vermelidirler. Ciinkii; otel
isletmelerinin kaynaklan arasinda canli olan, ruh ve psikolojiye sahip tek kaynak
insandir. Insan faktorii ¢abuk etkilenen i¢ diinyasiyla, otel isletmelerinin

bagarisinda ve bagarisizliginda ¢ok nemli bir rol oynar.

Otel yonetimleri, isletmelerine gelen konuklarin mutlu olmalarim ve bunun
sonucunda da karlarim artirip, bagarili olmak istiyorlarsa, konuklarin mutlulugunu
saglayacak olan personelin de mutlulugunu saglamalidirlar. Personelin
mutlulugu, her tiirlii sosyal ve psikolojik gereksinimlerinin karsilanmasiyla
miimkiin olabilir.

Bu ¢alisma, otel igletmeleri i¢in 6nemli bir faktor olan personelin sosyo-
psikolojik sorunlarini ortaya koyarak bu sorunlara yol acan nedenleri saptamak

ve yoneticilere ¢oziim onerileri getirmek amactyla hazirlanmgtir.



Caligmamizin birinci boliimiinde, once otel igletmelerini tanitict bilgiler
verilmis, tarihsel geligim i¢inde giiniimiize gelinceye degin gecirdigi agamalar ele
alimug, daha sonra da genel 6zellikleri, simflandinlmasi, yonetimi ve organizasyon
yapilan hakkinda genel agiklamalar yapilmugtir.

Ikinci boliimde, otel isletmelerinde onemli bir faktor olan personelin
planlamasi, bulunmas: ve se¢imi gibi konular, personel se¢im siireci ¢ergevesinde
degerlendirilmis; ise aligtirma (oryantasyon) ve egitimin 6nemine deginilmigtir.
Ayrica, daha 6nce yapilan aragtirmalardan yararlanilarak, personelin genel

biyografik 6zelliklerinin igletmeleri ne yonde etkileyebilecegi konusuna agiklik
getirilmeye caligilmugtir.

Ucgiincii boliimde ise personelin sosyolojik ve psikolojik sorunlari ayri

bagliklar altinda toplanmug ve yoneticilere ¢oziim Onerileri getirilmeye caligilmustur.

Bu kapsamda, orgiit kulturu, orgiit ici iligkiler, igletme i¢i politikalar iletisim
bicimi, liderlik, {icret bicimi, egitim bigimi, kariyer gelisimi, ve ¢aligma kogsullan
sosyolojik sorunlar olarak; psikolojik sorunlar ise, endige, yabancilagma,
psikolojik yorgunluk, moral eksikligi, rol ¢atigmalan ve rol belirsizligi, is

tatminsizligi, motivasyon eksikligi ve stres olarak belirlenmigtir.

Son olarak, yukaridaki teorik caligma, Istanbul bdlgesinde ii¢ otelde anket

teknigi ile personele yonelik olarak uygulanmis ve veriler degerlendirilmeye

Cahgilnugtr.
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ABSTRACT

While the Hospitality Industry Establishments try to provide luxurious
works to their customers by their physical construction, interior decoration and
the materials they use, at the same time, they also must insist on the quality of
their employee who are the persons perform the above services in the
competitive environment. Because, in the resources of Hospitality Industry
Establishments the human factor is the only living material who has the spirit
and the psychology. The human factor, by its very sensitive psychological
interior world, in the success and unsuccess in the hotel business, take a place as

a very important effect.

If the Hotel Managements are voluntary making happy their customers and
consequently to get more profits and to be successful, they also must take an
attention for the happiness of their employee who perform the above activities.
The happiness of the employee is possible by providing all their social and

psychological needs.

This work has been done by the aim to find the social-psychological
problems of their employee and to final the reasons and as a result to give

solution possibilities to the administirators .

In the first part of our work, the general information was given about the
Hospitality Inddstry Establishments and the historical development steps were
taken into the consideration, afterwards the general specialities, classification,

administration and the organizational structure information were given.



In the second part, the work-force planning, personnel finding, and the
selection of employee were scrutinised as an important factor in the Hospitality
Industry Establishments, and their evaluations were done and paid an attention
to their orientation and education. Besides, according to the previous works it
was tried to get an explanation to the personnel’s biographical specialities,

which effects the Hotel business activities.

In the third part, also the sociological and psychological problems gathered
on the seperate headings and the solutions findings were tried to the above

phenomenon.

After all, in the light of the aforementioned pharagraphs the final works
about business culture, internal relation in business, business policies, the style of
communication leadership, salary, the style of the education, task development
and working conditions were taken into consideration as a sociological
problems; at the other hand anxiety, to have irrevelant feeling, psychological
tiredness, less moral, unfit working positions and unidentified job positions, work
unhappiness, less motivation and the stress were taken into the consideration as

a psychological phenomenon.

Finally, the above theoretical study has been applied to the employee in
three hotels at Istanbul vicinity by the technic of public research votes, and the

results have been evaluated to arrive a conclusion.
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GIRIS

Yillardan beri yapilan c¢aligmalar, aragtirmalar hep insan iizerinedir.
Isletmelerin 6nemli bir kaynag1 olan insan iiretim siireci icersinde verimli ve etkili
bir bigimde ¢aligmasim saglamak icin degisik yonetim teori ve tekniklerinden

yararlamlmugtir,

Klasik yonetim diisiincesinde insan, iglerin yiiriitiilmesinde bir arag olarak
goriilmiig, sosyal yonii dikkate alinmamig, hep yonetilen ve emegini bir iicret
kargilifinda satan varlik olarak degerlendirilmigtir. Teknolojinin gelismesiyle
isletmeler otomasyona yonelmig, insanlarin yeteneklerini kullanarak yapacaklar
isler azalmig, bunun sonucunda da c¢aliganlar iglerinden sogumus, iglerine

yabancilagsmig ve mutsuz olmuglardir.

Diger taraftan giiniimiizde teknolojik, ekonomik, sosyal alanda ¢ok hizli bir
degisimin yaganmasi, isletmelerin rekabet ortaminda ayakta kalabilmeleri ve
bagarili olabilmeleri yeni bir iiretim ve hizmet anlayigini gerekli kilmakta, insana
bakig agilarint degistirmeye zorlamaktadir. Yeni iiretim ve hizmet anlayig1 miigteri
mutlulugudur. Miigteri mutlulugunu saglayacak olan ise igletmedeki personeldir.

Dolayisiyla 6ncelikle personelin mutlulugunun saglanmasi gerekir.

Konaklama sektoriiniin bir kolu olan otel isletmelerinde personel gok
onemli bir unsurdur. Hizmetin sunulmasi esnasinda personelin gosterecegi

performans, miigteri mutlulugu agisindan onemlidir.Personelin miisteri



kargisindaki olumsuz tutumu miisteriyi etkilemekte igletme 6nemli kayiplara

ugrayabilmektedir.

Otel isletmelerinde personelin psiko-sosyal yapisi, yoOneticilerin
tutumundan, isletmelerdeki sagliksiz ¢aligma kogullarindan ve pek ¢ok

nedenlerden dolay1r olumsuz yonde etkilenmekte, personelin performansim
diigiirebilmektedir.

Otel personelinin etkili ve verimli ¢aligabilmesi psikolojik ve sosyolojik

gereksinimlerinin giderilmesine baghdir.

Tiirkiye turizmine 6nemli katkilar1 olan otel igletmelerinin uluslararas:
turizmde yer alabilmeleri ve rekabet edebilmeleri biiyiik ol¢lide “personel
sorunlarinin” ¢oziimiine baghdiur. Bu nedenle, otel isletmelerinde personelin
sosyo-psikolojik sorunlar, iizerinde 6nemle durulmasi gereken bir konu olarak

ele alinmug ve incelenmigtir.



BIRINCI BOLUM
OTEL ISLETMELERI

L OTEL ISLETMELERININ TANIMI VE TARIHSEL
GELISIMI

A. Otel Isletmesinin Tanmm

Yillardan beri turizm ve otelcilik isi ile ilgilenen kuruluslar, uzman kisiler,
aragtirmacilar otel igletmesinin tanimini yapmaya ¢aligmuglar fakat ortak bir tamm
iizerinde anlagmalar1 miimkiin olmamustir “Ciinkii; gelenekleri, milliyetleri, dilleri,
dinleri, mali giicleri, seyahat amaclari, hayat standartlar1, zevkleri birbirinden ¢ok
farkli bulunan turistlerin ihtiyaglarini karsilamak zorunda bulunan bir igletmenin

tammini yapmak, elemanlarin belirtmek giictiir” 1

Otel igletmelerinin temel iglevi konaklama hizmetini yerine getirmektir.
Bunun yaninda konuklarin (miigterilerin) yeme-igme gereksinmelerini de
kargilayabilmektedirler. “Fransizca (L. Hotel) kelimesinin karsihig1 saygin yeri
olan misafirhane anlamindadir. Burada misafirhane; konaklama ve yeme-i¢cme
iinitelerini kapsamaktadir. Ayrica sinifina uygun standartta hizmet veren,

giivenilebilen igletme anlamim da kapsamaktadir” 2,

1 Hasan OLALI, Meral KORZAY, Otel Isletmeciligi, BETA Basim Yayim Dafitim
A.S Istanbul, 1993, S$.22.
2 M.Zeki BAYER, Turizme Giris, Istanbul, 1992, s.21.



Otelcilikle ilgili ¢esitli ¢aligmalarda bulunan Hunziker oteli goyle
tammmlamaktadir. “Otel, yer yabancisi olan kigilerin konaklama, yeme ve icme
ihtiyaclarina cevap verebilen ve belirli standartlara sahip olan ticari bir

isletmedir’*3.

Uluslararas1 Turizm Akademisi tarafindan yapilan tanima gore, “Oteller
insanlarin seyahat boyunca iicret kargiliginda konaklayabildikleri ve beslenme

ihtiyaglarin1 devamli olarak kargilayabildikleri igletmelerdir” 4,

Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi’nin 6.9.1993 tarihinde
Bakanlar Kurulu’'nca degistrilen kisminda; “Oteller, asil fonksiyonlari
miisterilerin geceleme gereksinmelerini karsilamak olan, bu hizmetin yaninda,
yeme-igme, eglence gereksinmeleri i¢in yardimci ve tamamlayici birimleri de

biinyelerinde bulundurabilen tesislerdir” seklinde tanimlanmaktadir.
B. Otel Isletmelerinin Tarihsel Gelisimi
Seyahat, konaklama ve otel endiistrisi

Insanoglunun ilk gaglardan baglayarak giiniimiize degin hi¢ degismeyen
ihtiyaclarindan birisi beslenme digeri de barinma ihtiyacidir. Dogal olarak insanin
yasamini siirdiirebilmesi bu ihtiyaglarin kargilanmas: ile miimkiin olabilmektedir.
Bu yiizden insanlar bulunduklar yerlerde yagamsal ihtiyaglarini kargilayabilmek
i¢in cesitli yontemlere bagvurmuslardir. Ilk insanlar bulunduklar yerlerde
beslenme ihtiyaglarini kargilayabilmek igin avlanmuglar barinmak iginse magaralar
kullanmiglardir. Tarih igerisinde beslenme ve barinma ihtiyaci topluluklarin,

kabilelerin, kavimlerin ve giiniimiizde uluslarin kendilerine 6zgii ahgkanlhklar

3 Metin DERELI,Otel Isletmeciliginde Onbiiro,Turban Turizm A.§. Yayim,Ankara,1989, s.2.
4 Fermani MAVIS, Otel Isletmeciligi, EMYO Yayim, No:1, Eskigehir, 1994, s.41.



olugturmasiyla giiniimiize kadar siiregelmigtir.

Insan ihtiyaglan siireklidir ve insan bir ihtiyacim giderdigi zaman diger
ihtiyaglan gidermek igin ¢aba harcar. H. Abraham Maslow geligtirmis oldugu
ihtiyaglar hiyerarsisi teorisi ile insanlarin ¢ok degisik ve gesitli ihtiyaglarinin
oldugunu ve bu ihtiyaglarin Gnemlerine gore belirli bir sira takip ederek giderme
egiliminde olduklarini ortaya koymustur. Bunlar birincil (fizyolojik) ihtiyaglar,
ikincil (sosyolojik) ihtiyaglardir. Birincil ihtiyacglar en temel ihtiyaglardur. Bu
ihtiyaglar giderilmeden ikincil ihtiyaglarin 6nemi yoktur. Beslenme ve barinma
birincil ihtiyaglardandir. Bu ihtiyaglarin1 gideren insanlar ikincil (sosyolojik)
ihtiyaglarim1 gidermek icin g¢aba gosterirler. H. Abraham Maslow sosyolojik
ihtiyaglari; bir yere ait olma, sayg1 gorme ve kendini gerceklestirme ihtiyaci

olarak belirlemigtir.

Her iilkenin icinde bulundugu sosyo-kiiltirel ve eknomik durum
birbirinden farklidir. Bu yiizden Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsisi de insanlarin
yasadiklar iilkelere gére farklilik gostermektedir. Ornegin, bir iilkede insanlar
fizyolojik ihtiyaglar diizeyinde iken diger bir iilkede kendini gerceklestirme
agamasinda olabilmektedir. Geligmis iilkelerin insanlar sosyal ihtiyaclarini
gidermede daha sanshidirlar. Seyahat etmeyi sosyal bir ihtiyag olarak kabul
edersek az geligmis iilkelerin insanlar1 bu ihtiyactan mahrum olabilmektedirler.
“Son 40-50 yil oncesine kadar zevk ve yeni yerler gormek i¢in yapilan
seyahatler ancak zenginler ve zamam bol kigiler tarafindan yapiliyordu. Bugiin
ise turizm, sanayilesmis lilkelerde birgok kigi igin yagam bigimi ve tiiketim gekli
haline gelmigtir. Ozellikle Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra gezi ve eglence
amaciyla yapilan seyahatlerin sayis1 giderek artmig ve 1970’lerin bagindan bu
yana bir¢ok sanayilegmis iilkede seyahat yogunlugu % 50’yi gegmistir. Diger
bir deyisle, bu iilkelerde niifusun yarisi, gerek iilke i¢inde, gerekse yabanci
lilkelerde yilda en az bir defa seyahat etmektedir” S,

5  Akin ILKIN-M.Zeki DINCER, Turizm Kesiminin Tiirk Ekonomisindeki Yeri ve
Onemi, TOBB Yaym No:217, AYBD, 106, Ankara, 1991, s.5.



Seyahat etmek insanin bilmek, anlamak, gormek isteginin bir sonucu olarak
ortaya ¢ikmugtir. Ilk 6nceleri ticari amaclarla yapilan seyahatler giderek yerini
sosyal amagli seyahatlere birakmugtir. Dini seyahatler, saglik amacl seyahatler,
spor kargilagmalart icin yapilan seyahatler baglica sosyal amagl seyahatlerdendir.
“Tarihin ilk caglarinda canli hayvanlar ve onlarin ¢ektigi vasitalarla yapilan
ulagim yol giizergahlarinda hanlarin ve kervansaraylarin geligmesine yol
agmugtir” 6, Seyahat eden insanlara yeme-igme ve barinma ihtiyaglarini
karsilayan bu yerlerde insanlar kendi kendilerine servis yapiyorlardi.
“Ingiltere’de 1750-1790 yillan arasindaki Sanayi Devrimi, ticaretin dolayistyla

seyahatin baglica itici giicii oldu”.

Sanayi devrimi ile baglayan demiryolu ulagtirmasi, seyahat eden insanlarin
uzak yerlerde konaklama ihtiyacinin dogmasina yol agmustir. Daha sonralar
karayollarinn gelismesiyle otel tipleri belirmeye baglamgtir. Ingiltere’de ilk kez
1760 yilinda OTEL kelimesi telaffuz edilmis ve giinliik, haftalik, aylik olarak
kiraya verilen otellere benzeyen biiyiik evler, kuruluglar goriilmiigtiir.
“Konaklama yerlerinin ortaya ¢ikigt biiyiik hizmetlerin tiiketicilerin hizmetine
sunulmasiyla baglads” 7.1794 yilinda ise New York’da otel fonksiyonlarina
sahip ilk gehir oteli agildi. 19. yiizyilda Avrupa’da ve Yakin Dogu’da bir ¢ok otel
orneklerine rastlanmaktadir. 20. yiizyilda otelcilik hizli bir gelisme gostermis

zincir otellerin ortaya ¢ikmasiyla ¢ok biiyiik boyutlara ulagmistir.

International Hotel Association (Uluslararas: Otelciler Birligi) diinya otel
endiistrisinin boyutlarin1 ve bu endiistriyi 21. yiizyila tagiyacak etkenleri
kapsayan genig bir rapor hazulamigtir. Bu raporda ozetle su hususlar dile
getirilmigtir.

%  Tunca TOSKAY, Otel Yonetimi Seminerleri, Kiiltir ve Turizm Bakanlif1 Egitim Dairesi
Bagkanlif1 Yaym:: 56, Ankara, 1984, 5.15.
7 Sait EVLIYAOGLU, Genel Turizm Bilgileri, Ankara, 1989, s.74.
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* Bilindigi gibi otelcilik, aile boyu konaklama turizmlerinden uluslararasi
dev zincirlere kadar genig bir sektorel yelpazeyi icermektedir.

* Yillik geliri 250 milyar dolara ulagan bu sermaye ve emek yogun endiistri
11 milyondan fazla bir istihdam kapasitesine de sahiptir. Hemen her iilkede,
iggiicii ve istihdam yaratma ¢abalarinin 6nemli bir destekleyicisidir.

* Otel odas: ile ig¢i sayis1 arasinda bire bir iligki vardir. Dolayisiyla her yeni

otel odas1 yeni bir ig imkani demektir.

Kuzey Amerika ve Avrupa otelcilik pazan diinyada en genig ve
olgunlagmus boyuta ulasmigtir. Buna ragmen onemli yeni gelismelerin esigindedir.
Asya, Orta Dogu ve Giiney Amerika pazarlarinda ise yavag da olsa gelisme

siireci gozlenmektedir.

* Bu bolgelerde serbest pazar ekonomisi gelistikce otelcilikle ilgili
beklentiler de cesaret verici olmaktadir. Ayni sekilde demokrasi rejiminin
gelismesi yatirimlarin ve ig hayatinin gelismesinde 6nemli rol oynayan politik

risklerin de bertaraf edilmesinde katkida bulunacaktir.

Raporda, otel sektoriinii yakin gelecekte etkileyecek baglica faktorlerin
kapasite kontrolii, giivenlik, sermaye hareketi ve yeni teknolojiler olacag: ifade
edilmigtir S.

Bu raporda yer alan hususlar gostermistir ki gelecegin otel yoneticisi:

- Mesleki yeteneklerini geligtirmis, isinde uzmanlagmus,

- Degisen miigteri taleplerini kargilayabilen, kaliteli hizmet anlayigim
benimseyen,

- Nitelikli insan giiciinii kargilayabilen ve onlarin gelisimine katkida

bulunabilen,

8  TYD Dergisi, Mart-Mayss, 1996, .25, 5.28.



- Gelecekte ortaya cikabilecek rekabet ortaminda bagarili olabilecek
yonetim stratejilerini belirleyebilecek,

- Sektordeki degismeleri ve gelismeleri takip edebilecek ve,

- Otel igletmesinde hizmeti sunan kigilerle iligkilerini igletmenin verimliligini
saglayacak sekilde gelistirebilecek niteliklere sahip olmasi gerekmektedir.

Teknolojik gelismeler otel igletmelerinin mimari yapilarim1 tamamen
degistirmis eski klasik goriintiilerinden uzaklastirmugtir. Sadece dig goriiniim
degil i¢ boliimlerde bu gelismelerden nasibini almigtir. Rezervasyon, resepsiyon,
odalar boliimii ve diger boliimleri bilgi islem aygitlariyla donatidmgtir. Otel
igletmeleri hizmet igletmeleri oldugundan amag miigteriye en kisa siirede kaliteli
hizmeti sunabilmektir. Her ne kadar bu iglemler seri sekilde yerine getirilse de
hizmetlerin yiiriitiilmesinde insan faktoriiniin 6nemi ¢ok biiyiiktiir. Miisterinin
psikolojik olarak rahatlamasi insanlarla iletisim kurmasiyla miimkiin
olabilmektedir. Miigterilere her tiirlii hizmeti veren otel personelinin gorevini
layik oldugu sekilde yerine getirebilmesi, ig tatmininin saglanmig olmasina
baghdir. Otel yoneticileri bu konuda gerekli hassasiyeti gostermelli, igletmelerini

basartya gotiirecek bu hususu gozardi etmemeleri gerekmektedir.
II. OTEL ISLETMELERININ GENEL OZELLIKLERI

Otel igletmeleri hizmet agirlikl: igletmeler olduklarindan diger endiistri

igletmelerinden ¢ok farkli 6zelliklere sahiptirler.
Bu ozellikleri §6yle siralayabiliriz:
* Otel isletmeleri emek-yogun isletmeleridir. Diger endiistri igletmeleri

teknolojik gelismelerden faydalanarak otomasyona gegebilir. Oysa otel

isletmelerinde bu s6z konusu degildir. insanin insana hizmeti gerektiginden



insan giiciine dayanur.

* Otel isletmelerinde personel sayisi fazladir. Personel sayismin fazla olmasi
personelin sosyo-psikolojik sorunlarinin da artmasina neden olmaktadir.

* Otel igletmeleri giiniin 24 saati, haftanin 7 giinii, yilin 365 giinii faaliyet
gosterirler. Bunun sonucunda da diger insanlar dinlenip eglenirken otel
personeli ¢cahistyor demektir.

* Otel igletmelerinin bazi boliimlerinde personelin ¢aligma alani ile
miigterilerin kullandiklar1 alanlar aymdur.

* Otel igletmelerinde birbirinden farkli boliimlerin bulunmasi, bu boliimlerde
caligan personelin kargilikli yardimlagma, igbirligi ve siirekli iletigim igersinde
olmalarim gerektirmektedir.

* Otel igletmelerinde ¢aligan personelin moral durumu, hizmetin sunulmasi
sirasinda miigterinin psikolojik tatminini etkileyeceginden siirekli yiiksek
olmahidr.

* Endiistri igletmelerinde genellikle hi¢ dikkate alinmayan ve mamulun
tiretiminde ve sunulmasinda hig etkili olmayan, personelin fiziksel durumu, otel
igletmelerinde mal veya hizmetin sunulmasinda miigteri iizerinde genellikle
dogrudan etkili bir unsur olmaktadir 9.

* Otel isletmelerinde ¢aligan kadin sayis1 endiistri igletmelerine gore daha
fazladir. Yapilan aragtirmalar da bunu dogrulamaktadir.

* Otel igletmelerinde iiretilen mal ve hizmetleri stok yapma olanag: yoktur.
Uretim ve tiiketim ayn1 zamanda gergeklesir.

< * Otel igletmeciliginde risk faktorii yiiksektir. Turizm endiistrisinde talep,
onceden kesin bir sekilde belirlenmesi gii¢c olan ekonomik ve politik kogullara
bagl oldugundan otel igletmeleri talep dalgalanmalarindan aninda etkilenirler.
Ayrica otel igletmeleri mevsimlere baglh olarak talep dalgalanmalan ile

kargilagtiklar: igin faaliyetlerini mevsimlere gore diizenlerler 10 sabit arz

9 Diindar DENIZER ve Dig., Otel Isletmeciligi, Anatolia Yaymcihik Ankara, 1995, s.9.
10 Ahmet AKTAS, Turizm isletmelerinde Yonetim, Anadolu Universitesi AOF Yaymn,
No:506, Eskigehir, 1996, s.34.
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degisen talep otellerin baghica 6zelligidir.

* Oteller insanlara konaklama hizmetinin yaninda yeme-igme, eglence ve
diger sosyal hizmetleri de sunarlar.

* Otel igletmeleri insanlann fiziksel ve sosyal ihtiyaglarini kargilamakla
kalmamali ayn1 zamanda goriiniisii ve kullandig1 malzemelerle de insanlarin
estetik ve giizellik duygularina hitap edebilmeli, onlarin can ve mal giivenligini
saglamali, sosyal ve psikolojik giiven ortanu yaratacak niteliklere sahip olmalidir.

* Otel isletmelerinde personelin miisteri ile iligkisi bire bir oldugundan
caliganlar hata yapmamaya 6zen gostermelidirler. Endiistri igletmelerinde hatanin
telafisi miimkiin olabilmekte iken bu otel igletmelerinde miimkiin olmamaktadir.

Bu ozelliklerin yaninda otellerin kendilerine 6zgii bagka bir takim
oOzellikleri de vardir. Bunlar kisaca 6zetleyecek olursak:

* Oteller devlet bagkanlarina, bagbakanlara, sporculara, sanatgilara, bilim
adamlarina, biitiin bagarih ve 6nemli kigilere de hizmet verirler, onlar1 agirlarlar.

* Tarih otellerde yapilir; diinyanin sorunlari, siyasi ve politik goriigmeler,
anlagmalar, is goriismeleri genellikle otellerde gergeklesir.

* Oteller adeta bir tiyatro sahnesi gibidir. Caligan personel bu tiyatronun
oyuncularidir ve oyunlarin en giizel sekilde oynamaya galigirlar.

* Otel igletmeciligi, evinden ayrilan ve sila hasreti ceken kigilere ev ortamim

aratmayacak sihirli ve teatral bir goriintii sunmaktir.
1. OTEL iSLETMELERININ SINIFLANDIRILMASI

Otel tamminda oldugu gibi otel igletmelerinin siniflandirdmasinda da ortak
bir 6lgiit bulunamamugtir. Ciinkii her iilke kendi otel endiistrisinin 6zelliklerine

gore siniflandirma Slgiitleri kullanmglardir.
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Otel igletmelerinin siniflandirilmas: su sekilde siralanabilir:
A. Verdikleri Hizmetlere Gore

* Yalnizca konaklama imkami saglayan bunun yaninda kahvalti da

verebilen oteller

* Konaklama hizmetinin yaninda kahvalti ve yemek veren, ayrica diger

sosyal ihtiyaclan da karsilayan oteller.
B. Karsiladiklari Konaklama Ihtiyacinm Tiiriine Gore

* Sehir Otelleri: Sehir merkezinde bulunan ve kisa siireler i¢in konaklanan
otellerdir.

* Kiy1 otelleri: Dinlenmek, eglenmek, deniz ve giinesten faydalanmak
amaciyla konaklanan otellerdir.

* Dag Otelleri: Dinlenmek ve kig sporlar1t yapmak icin konaklanan
otellerdir.

* Kaplica Otelleri: Tedavi amactyla gifali sulardan yararlanmak isteyenlerin
konakladiklart otellerdir 11.

C. Faaliyet Siirelerine Gore

* Devamli Oteller: Y1 boyunca faaliyette olan otellerdir.
* Mevsimlik Oteller: Belirli bir mevsimde faaliyet gosteren otellerdir.

D. Ulagtirma Araclari ile Baglantilarma Gore

* Havaalami Otelleri

* Istasyon otelleri

11 OLALI ve KORZAY, 5.32.
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* Liman Otelleri

* Karayollan Kavsak otelleri 12
E. Miilkiyet Bakimina Gore

* Ozel Miilkiyete Ait Oteller: Gergek ve tiizel kisilerin sahip oldugu
otellerdir.

* Kamu Miilkiyetine Ait Oteller: Kamu idarelerinin sahip oldugu otellerdir.
Devlete, il 6zel idarelerine, belediyelere ve diger kamu kuruluglarina ait olan otel
igletmelerini 6mek olarak verebiliriz.

* Karma Miilkiyetli Oteller: Sermayesinin bir kismu 6zel sektorce, bir kismi

da kamu idarelerince kargilanan otel igletmeleridir.
F. Biiyiikliiklerine Gore

* Biiyiik oteller: Ortalama oda sayis1 100 veya daha yukari, personel sayis1
110 ve daha yukan olan otel igletmeleridir. Endiistriyel otel veya otel zinciri gibi
adlarla anilan bu oteller kitle turizmi ile gelismeye baglamiglardur.

* Orta ve Kiigiik Oteller: Orta ve kiiciik oteller arasinda kesin bir ayrim
yapilmamakla birlikte; 60-100 odas: bulunan, 50-100 personel ¢ahistiran oteller
orta otel igletmeleridir. 10-50 odas1 bulunan, 30-50 personel ¢alistiran oteller,
kiiciik otel igletmeleri olarak kabul edilebilir.

* Cok Kiiciik Oteller: Bunlar, konaklama hizmetini devaml bir gekilde ig
edinmeyen, hizmetlerin genel olarak 1-5 kisi tarafindan goriildiigii, kapasiteleri

ancak 2-20 konugu barindirmaya uygun olan otellerdir 13,

12 MAVIS, Otel isletmeciligi, s.58.
13 Erugrul CETINER, Konaklama Yonetim Muhasebesi, Ankara, 1989, 5.13-14.
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G. Hukuki Yapilarma Goére

Hukuki bakimdan otellerin simiflandirilmasi ve otellerin yer aldigi sinifin
sembollerle gosterilmesi, kamu yonetiminin 6nceden saptadigi normlara uyarak

bir otelin hangi kategori icerisinde yer alabilecegini gosteren yonetim kararidir.

Ulkemizde otellerin siniflandiriimasi bazi formel farklar bir tarafa birakildig:

taktirde hemen hemen Fransiz simiflama sisteminin esas yapisina benzer.

Otellerimiz turistik oteller ve turistik olmayan oteller diye iki ana gruba

ayn]1r14:

* Turistik oteller: Bunlar, 12.3.1982 tarihli ve 2634 sayili1 Turizm Tegvik
Kanunu’nun 37. maddesinin A fikrasinin 2 numarali bendi hiikmii uyarnca
¢ikanilan “Turizm Yatirim ve Isletmelerinin Niteliklerine iligkin Yo6netmeligi”nin
saptadif1 normlara gore simflandirilmig olan otellerdir.

Yonetmelikte oteller:

* Bes yildizli oteller,

* Dort yildizh oteller,

* Ug yildizh oteller,

* Iki yildizh oteller,

* Tek yildizh oteller,

olarak beg grupta siniflandirlmugtir.

Yonetmelikte, otellerin yanisira;
* Moteller,
* Tatil koyleri,

14 OLALI ve KORZAY, 5.4-42.
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* Pansiyonlar,

* Kampingler,

* Apart oteller,

* Oberjler,

* Hosteller, yiizer ev, yiizer otel

* Spor ve aveilik tesisleri gibi diger konaklama igletmelerinin de siiflamalar
ve nitelikleri ayrintili bir gekilde saptanmugtur.

* Turistik Olmayan Oteller: Turizm Isletme Belgesi olmayan biitiin tesisler
ve bu orada oteller “turistik olmayan igletme ve oteller” grubunda yer alirlar.
Bunlar mahalli idareler tarafindan simflandirilirlar ve fiyatlar: da onlar saptar.

Otel igletmelerinin siniflandirilmasinda yukarnidaki 6l¢iitlerin diginda otelin
mimari yapisi, dekorasyonu, kullandig1 malzemeler, personelin sayisi, miigteriye
verdigi hizmetin kalitesi ve cagdag yOnetim anlayigi gibi ozellikler de

siniflandirmada gozoniinde bulundurulmasi gereken olgiitlerdir.
IV. OTEL ISLETMELERININ YONETIMI
A. Yonetim Kavram ve Tamim

Yonetim kavramu insanlik tarihi kadar eski olmasina ragmen giiniimiize
gelinceye degin ortak bir tanim iizerinde goriis birligine varmak miimkiin
olmamugtir. Bunun nedeni ilkel toplumlarda bile varolan yonetim diiglincesinin
son 40-50 yilda 6nem kazanmasi, bilimsel olarak ele alinmasinin yeni
olmasidir.Ayrica ekonomi, sosyoloji, psikoloji ve diger bilim dallan ile
ilgilenenlerin yonetimi kendi goriigleri dogrultusunda tanimlamalari da Snemli bir
etken olmugtur.

Yonetim kavraminin sanat yoniiniin de bulundugunu belirten bir ¢ok

goriis ve diigiinceler dile getirilmig, tartigma konusu yapilmig, bilim ve sanatin
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birbirini tamamlayan iki kavram olduklar1 konusunda goriis birligine varilmagtur.
“Yonetim bilimi uygulamali bir disiplin olarak yoneticilere yol gosterici temel
ilkeler saglar. Yonetici bu ilkeleri maharetle kullanarak ©6zel durumlara
uygulayabilir. Boylece yonetim bilimi ne kadar geligirse geligsin, genel ilkelerin
0zel durumlara maharetle uygulanmasi s6z konusu olacagindan y6netimin sanat

yOnii daima onemini koruyacaktir” 15,

Yonetim konusunda bugiine kadar pek ¢ok tanim yapilmigtir. Bunlardan
bazilan §6yledir:

Genis anlamda yonetim, ortak amagclara varmak isteyen bir grup insanin

igbirligi icinde diizenli ve bilingli ¢aba gostermeleri olarak tanimlanabilir 16,

Bagka bir tamma gore, belirli hedefleri gerceklestirmek icin bir araya gelmis
iki veya daha fazla kisinin meydana getirdigi bir faaliyet ya da bir sosyal

olayd1r17.

Diger bir tamumlamada ise, yonetim; “Orgiitsel amaglarin bagarilmasi icin
oOrgiitsel kaynaklarin eggiidiimlenmis kullanimini saglamaya yonelik, planlama,

orgiitleme, personel, yoneltme ve denetleme siirecidir” 18,

Yukandaki tanimlardan anlagilacag: gibi yonetim, igletmenin belirledigi
amagclara ulagmak igin yapilan faaliyetler biitiinii olarak goriilmektedir. Bu

faaliyetleri yerine getirecek olan kisi ise yoneticidir.

15 AKTAS, s.74.

16 7eyyat SABUNCUOGLU, Personel Yonetimi, 7. Baski, Bursa, 1994, 5.18.

17 Erol EREN, Yonetim Psikolojisi Genisletilmis, 3. Bask:, Istanbul, 1989, s.1.
18 Halil CAN ve Dig, Personel Yonetimi, Ankara, 1995, s.4.
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Yonetici, kar ve risk bagkalarinin olmak iizere, mal ve hizmet iiretmek icin
liretim elemanlarin ele gegirip birlestiren ve igletmeyi ¢aligtrma sorumlulugu olan
kisidir 19,

Iyi bir yénetici de olmasi gereken nitelikler soyle olmahdir:

* Liderlik vasiflarina sahip olmak,

* Insanlan tanimak ve onlarin sosyolojik ve psikolojik sorunlarina ilgi
duymak, ortaya ¢ikan sorunlan gidermek.

* Kendine giivenmek ve bagkalarindan ¢abuk etkilenmemek,

* Yerinde ve zamaninda kararlar alabilmek,

* Girigken, yaratict ve zeki olmak,

* Sorumluluk duygusuna sahip olmak,

* Giiglii bir azim ve iradeye sahip olmak,

* Diliriist ve giivenilir olmak,

Bu yeteneklerin bir kisminin dogustan gelebilecegi ve diger bir kisminin da
sonradan egitim, Ogretim ve deneyim yoluyla kazanilabilecegi oOne

siiriilebilir20.
B. Otel Isletmelerinde Yonetim

Diger endiistri igletmelerinde oldugu gibi otel igletmelerinin de kurulug
amaci kar elde etmektir. Diger amaglar1 ise insanlara hizmet etmek ve varligim
stirdiirebilmektir. Otel igletmelerinin belirledikleri amaglara ulagabilmeleri giiglii
ve kararh bir yonetimle gerceklesebilir.

19 flhan CEMALCILAR ve Dig., Isletmecilik Bilgisi, Isitme Oziirli Cocuklar Egitim ve
Aragtirma Vakfi Yayim, No:3, Eskigehir, 1989, s.5.

20 fsmet Sabit BARUTCUGIL, Turizm Isletmeciligi, Ugiincii Baski, Beta Bastm Yayim Dagitim
A.S. Istanbul, 1989, s.100.
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Otel igletmelerinde yonetim, kaynaklarin ve insanlarin belirli bir amaca
yoneltilmesidir 21. Otel isletmeleri emek-yogun isgletmeler oldugundan
kaynaklar yine insan olmaktadir. Bu da otel yoneticisinin gii¢ ve ¢ok onemli bir
gorevi tUstlendigini gostermektedir. Otel igletmeleri agisindan yonetimin,
boylesine gii¢ ve sorumluluk gerektiren 6nemli bir gérev olmasina neden olan

baz1 6zellikler bulunmaktadr.
Bu 6zellikler sunlardir:

* Yonetim Amaca Yoneliktir

Iyi bir yonetim, nereye gittigini ne yapmak istedigini bilmek zorunda
oldugundan bir amac1 olmalidir. Amaglar1 formiile etmede ¢ok 6nemli olan
yonetim fonksiyonu planlama ve karar vermedir. Otel isletmelerinde yonetimin
amagclarini; miisteriye ve personele hizmet etmek olarak siralayabiliriz. Bu

amagclara ne olciide ulasildifinin belirlenmesi i¢in kontrol fonksiyonundan
faydalanilir.

* Yonetim Insanlara Yoneliktir
Bu 6zellik iiretimin hizmet oldugu ve bu hizmeti verenlerin insan giiciine

dayandig1 otel isletmelerinde ¢ok onemlidir.

Endiistri igletmelerinde yonetim ¢aligsan insanlarla ilgilenir. Oysa otel
isletmelerinde yonetimin hem g¢alisanlarla hem de miigterilerle ilgilenmesi

gerekmektedir. Bu yiizden otel yoneticisi zor bir gorev yiiklenmigtir.

* Yo6netim Faaliyetleri Uyumlu Bir Bi¢imde Diizenler
Otel igletmelerinde bireysel gaba ile bagari saglanmaz, farkh boliimlerin
bulunmasi ve karmagik bir yapiya sahip olmasi otel igletmelerinin boliimleraras:

faaliyetini gerektirir. Otel igletmeciligi bir futbol oyunu gibi bir takim oyunudur,

21 AKTAS, s.102.
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burada siirat ¢ok onemlidir ve yoneticilerin takim kaptam gibi takim1 y6netmesi
gerekir. Farkli boliimlerde galigan bireylerin uyumlagtirilmasi ve aralaridaki
iletigimin kurulmasini saglamak otel yoneticisinin ne kadar zor bir gorev

iistlendiginin gostergesidir.

* Yonetim Aktif bir Faaliyettir

Otel isletmelerinin faaliyetlerini devam ettirebilmeleri kar elde etmeleri ile
miimkiindiir. Yonetimin gorevi, kaynaklar1 en etkin bir gekilde kullanarak,
cevresindeki degisiklikleri de dikkate alarak otel igletmesini bagariya gotiirmek
ve igletmenin kar elde etmesini saglamaktir. Ayrica her igletmenin oldugu gibi
otellerin de iginde bulunduklar1 toplumla yakin bir igbirligi icinde olmalar ve
yonetimin aldig1 kararlarda sosyal cevreyle iligkisini de goziiniinde bulundurmasi

onu daime aktif hale getirir.
C. Otel Isletmelerinde Yonetimin Fonksiyonlar

Bilimsel yonetimin Onciilerinden olan Henry Fayol (1841-1925) yonetimi
bir siire¢ olarak goren ilk yonetimin bilimcisiydi. Fayol’a gore, yonetim siireci
yaklagimi; planlama, orgiitleme, komuta, koordinasyon ve kontrol

fonksiyonlarindan olugmaktadur.

Yonetim siireci yaklagim igletmedeki fiziksel ve begeri unsurlarin igletmenin
amaglart dogrultusunda diizenlenebilmesi igin fonksiyonel bir yapiya

kavusturmalar gerektigi diisiincesine sahiptir.

Henry Fayol, yonetimle ilgili 14 prensip ortaya koymus. Bu prensiplerin
fiziksel bilimlerdeki gibi kesin ve degismez olmadigin: belirtmigtir. Bu ilkeler
sunlardur: 1. Is boliimii, 2. Yetki ve sorumluluk, 3. Yénetim birligi, 4. Hiyerarsi, 5.
Merkeziyetcilik, 6. Komuta birligi, 7. Disiplin, 8. Genel ¢ikarlann, kigisel ¢ikarlara
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tistiinliigii, 9. Odiillendirme sistemi ve iicret, 10. Esitlik, 11. Diizen (maddi ve
sosyal), 12. Personelde devamlilik ve denge,13. Insiyatif (girigim), 14. Isbirligi

ruhu.

Bu ilkeler evrenseldir. Otel yoneticisi, ihtiyacina ve durumuna gore bu
ilkeler arasinda bir bileske olugturarak bir yonetim bicimi ortaya koyabilir.
yonetim big¢imi olusturmada otel yoneticisinin bilgi, yetenek ve tecriibesi onemli

rol oynar 22,

Yonetim siirecinin evrensel olan, planlama, Orgiitleme, komuta (yoneltme),
koordinasyon (diizenlestirme) ve kontrol (denetim) fonksiyonlari tim
isletmelerde oldugu gibi otel isletmelerinde de uygulanan yonetim
fonksiyonlaridir. Otel igletmelerinin kendilerine 6zgii yapilarindan dolay1 bu
fonksiyonlara kadrolama ve iletisim fonksiyonlarini da ilave etmemiz

gerekmektedir.

Bu fonksiyonlar1 6zetleyecek olursak:

1. Planlama

Planlama en basit gekliyle neyin, ne zaman, nasil, nerede ve kim tarafindan

yapilacagim kararlagtirma siirecidir 23,

Otel yoneticisi her geyden Once bir amag¢ saptamalidir ve bu amaca
ulagabilmek icin ¢ok iyi bir planlama ¢aligmas: yapmas: gerekmektedir. Otel
isletmesinde bir yil ierisinde gergeklesebilecek olan satiglarin tahmini, fiyatlanin

tesbiti, giderler, ekonomik ve siyasi geligmeler, personel istihdamu ve egitimi v.b.

22 Fermani MAVIS, Otel Yénetimi ve Bes Yildizhh Otel Isletmelerinde Likert Modeli
Uygulamasi, Anadolu Universitesi AOF Yayni, No:39, Eskigehir, 1985, s.41.
23 Kemal TOSUN, Isletme Yonetimi, Savag Yaynlari, Altinci Baski, Ankara, 1992, 5.199.
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konular otel yoneticisinin gézoniinde bulunmasi gereken hususlardir. Aym
zamanda otel personelinin kendi boliimlerinde yapilacak isleri de planlamalar
otel yoneticisinin yiikiinii hafifleteceginden yoneticinin diger islere daha fazla
zaman ayumasina olanak saglayacaktir. Bu unsurlar otelin bagarisinda 6nemli rol

oynamaktadur.
2. Orgiitleme

Orgiitleme, bir 6rgiit olusturma veya orgiitiin etkili olarak galisabilmesi icin
secilen igler, kisiler ve ig yerleri arasinda yetki iligkilerinin kurulmasi

faaliyetlerinin tiimiidiir 24,

Planlama asamasinda, yapilacak isler diisiince asamasindadir. Orgiitleme,

faaliyetler i¢in hazir duruma gelmedir.

Otel yonetiminin en onemli fonksiyonlarindan birisi organizasyon yapisinin
kurulmas: ve isletilmesidir.

Otel igletmelerinde oOrgiitleme faaliyeti, otelin amaglarina ulagmak igin
gerekli olan maddi ve insan giicli unsurlarin1 en uygun sekilde biraraya
getirerek, harekete gegecek bilimsel bir yapiya kavusturulmasidir. Otel
isletmelerinin yapilar: geregi farkli boliimlerden olugmas: 6rgiitlemenin énemini
daha da arttirmaktadir. Bu nedenle yoneticiler, farkli boliimlerdeki personelin
yetki ve sorumluluklarini, neleri yapacaklarini, nasil yapacaklarimi onceden

belirleyip isletme amaglari dogrultusunda hareket etmelerini saglamahdirlar.

24 CEMALCILAR, s.103.
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3. Kadrolama

Kadrolama fonksiyonu orgiitleme agsamasinda ortaya ¢ikan ve orgiite ne tip
kigilerin alinacaginin belirlenmesi, alinan personelin egitimi, gelismesi ve Orgiite

uyumunun saglanmasi olarak tanimlanabilir.

Kadrolama fonksiyonunun orgiitleme fonksiyonundan ayri olarak ele
alinmast, otel igletmelerinin 6zelliklerinden kaynaklanmaktadir. Otel igletmesinde
bagari, alinan personelin yetenegine, bilgisine ve hizmet igini yerine getirebilme
becerisine baglidir. Otel igletmelerinin en biiyiik sorunlarindan birisi iggiiciiniin
verimliliginin diisiik, isten ayrilma oranlarinin yiiksek olmasidir. Bu nedenle otel
yoneticilerinin kadrolama fonksiyonunu yerine getirirken orgiitiin kiiltiiriine
uyum saglayabilecek, ise uygun personeli segmeleri ve personeli orgiit iginde

tutabilecek onlemleri almalari gerekmektedir.
4. Yoneltme

Orgiitleme ve kadrolama agamasindan sonra gelen yoneltme fonksiyonu

kurulan diizenin harekete gegirilmesi anlamindadir.

Yoneltme fonksiyonu astlara emir verme ve komuta etme agamasidir. Otel
yoneticilerinin onemle iizerinde durduklan konu ydneltme fonksiyonudur.
Ciinkii; insan giiciine dayanan otel igletmelerinde personelin yonlendirilmesi,
motive edilmesi, ast-iist iligkileri cok 6nemli konulardir. Otel y&neticisi bu
hususlan degerlendirip, personelin performansint saglayacak tedbirleri alarak

oteli bagariya gotiirebilmelidir.
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5. Koordinasyon

Koordinasyon fonksiyonu, isletmenin iglemesi ve bagarili olabilmesi igin,
personelin uyumunun saglanmasi ve tiim faaliyetlerin ahenk icinde yerine
getirilmesi olarak tanimlanabilir.

Otel igletmelerinde bulunan farkl: boliimlerin birbirleriyle igbirligi i¢inde
olmalari, uyumlarinin saglanmalari ¢ok onemlidir. Bir boliimiin aksamasi diger
boliimlerin de zor duruma diigmesine neden olacaktir. YOnetimin gorevi
boliimler arasindaki koordinasyonu saglamak ve etkili bir iletigim sistemi kurmak
olmalidur.

6. letisim

Iletigim bilgi ve anlayisin bir bireyden digerine gecirilme siireci olarak
tanimlanmaktadur. Iletigim temel olarak insanlar arasinda bir anlam k&priisiidiir.
Bu kopriiyii kullanarak, bir birey tiim insanlar birbirinden uzaklagtiran yanlis
anlagilmalani giivenli bir bigimde gegebilir 29.

Otel igletmelerinde iletigim ¢ok onemlidir. Otel igi faaliyetleri yiiriitmede,
personelin hem kendi arasinda, hem miigterilerle hem de yonetimle siirekli iletigim
halinde bulunmasi gerekmektedir. Ayrica dig ¢cevreyle iyi iligkiler kurulmasi ve
otele fayda yaratilmasi agisindan da iletigimin gok onemli bir rolii vardur. Iletisim
fonksiyonu, otel personeli ile yonetimin uyum icinde olmasin1 ve igletmenin

amaclarina ulagmasi agisindan 6nemli bir fonksiyondur.

25 Keith DAVIS (Cev.Kemal TOSUN), Isletmelerde Insan Davramsi, Orgiitsel Davrams,
L. Isletme Fakilltesi Yaymi, No: 199, Istanbul, 1988, 5.594.
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7. Kontrol

Kontrol bir igletmede islerin yolunda gidip gitmediginin belirlenmesi

amactyla hatalan ve yanliglan ortaya ¢ikarmak ve tekrarini 6nlemektir.

Otel igletmelerinde yo6netim, kontrol fonksiyonunu yerine getirirken
gozlem yapabilecegi gibi yonetim raporlarindan da yararlanabilir. Genel
mekanlarin kontrolii, giivenlik kontrolii, personelin kontrolii, gelirlerin ve
giderlerin kontrolii, yiyecek-igecek satiglarinin kontrolii gibi kontroller Otel

yoneticisinin igletmenin ne durumda oldugunu goérmesi agisindan Snemli
olmaktadir.

D. Otel Isletmelerinde Yénetim Yaklagimlar

1. Klasik Yonetim Yaklagim

19. yiizyilin sonlarinda ortaya ¢ikan klasik yonetim diigiincesinin onciileri

Frederick Taylor ve Henry Fayol’dur.

Taylor sanayide ¢aligan iscilerin verimli ¢cahismadiklarini gozlemlemis, yaptif

incelemelerde su sonuglara varmigtir.

* Isciler isteksiz caligtyor, igleri izl bir sekilde yapmuyorlard,

* Isciler ekonomik olarak kullanilmiyor bunun sonucunda da verimlilik
saglanmiyordu

*[scilerin verimli olabilmeleri ig¢in hareket ve zaman etiitlerine
bagvurulmalidir

* Caligma kogullarin belirleyebilecek isi bilen, yetenekli kigiler galigtiriimah
ve prim sistemi ile iglerin hizli yapilmast saglanmalidir.
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Taylor’un gézlemlerinin temel diigiincesi, emek ve zaman kaybina yol acan
etkenleri bilimsel yontemlerle ortadan kaldirmak ve igletmenin verimliligini
saglamaktir.

Taylor’un goriigleri, insanlar1 bir robot gibi gordiigiinden elestirilere

ugramigtir.

Yonetim siirecinin kurucusu olan Fayol ise yonetim fonksiyonlar ile ilgili
ilkeleri geligtirmig, Taylor’un aksine orgiitlerde insanlararasi iligkiler iizerinde

durmus, isletmelerin psiko-sosyal yoniiyle ilgilenmigtir.

Otel igletmelerinde yonetim teori ve tekniklerinin uygulanmasi diger sanayi
isletmelerinden daha yavag olmugtur. Bunun nedeni otel isletmelerinin ¢ok

kiiciik, aile fertlerinden olugan igletmeler olmasindan kaynakianmaktadir 26,

Otel igletmelerinde klasik yontemi ilk uygulayan kisi Ellsworth Statler
olmugtur. A.B.D.’deki kiiciik ¢aptaki isletmesini, halkin beklentilerine uygun
hale getirmis, daha sonra da 1,5 dolara banyolu oda sloganiyla biiyiik otel

zincirine doniigtiirmiigtiir.

Zincir otel sayilarini sayilarini ¢ogaltan Statler, merkezilegtirilmis kurmay
hizmet birimleri kurmug ve standart hizmet uygulamasiyla otel isletmeleri i¢in

ortak islem standartlan geligtiren igletmeci dzelligini kazanmugtir.

Taylor ve Gilberth tarafindan gelistirilen hareket ve zaman etiidiiniin otel
igletmelerinde uygulanmasi, maliyet ve iggiicii agisindan 6nemli kazanglar

saglamaktadir. “1948 yilinda A.B.D. ‘nde Sherman oteli’'nde oda temizliginde

26 Omer L.MET, Agirlama-Hizmet Isletmelerinde Yonetim ve Yoneticilik, Ince Ofset,
Balikesir, 1989, 5.109.
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yapilan hareket ve zaman etiidii uygulamasi, yi1lda yaklagik 253.162 dolarlik
iggiicii tasarruf edildigini ortaya koymugtur 27,

Hareket ve zaman etiidii yalniz oda temizliginde degil, yiyecek fiyatlarinin
belirlenmesinde, yemeklerin hazirlanmasinda ve servis yapilmasinda da

uygulanabilir.

Klasik ydnetim diisiincesinin onciileri Taylor ve Fayol’un goriiglerini ilk
defa restoranlarinda uygulayan Vernon-Gordon Stouffer kardegler olmuslardir.
Restoran zincirlerinde tecriibeli mutfak gseflerinin yerini yemek tarifleri
hazirlayan beslenme uzmanlar1 ve tarifleri aynen uygulayan kadin aggilar
almiglardir. Yapilacak igleri ayrintili olarak planlamig, departmanlara ayirmuislar ve
personeli egitmislerdir.

Stouffer kardegler restoranlarinda modern bdliimlendirme sistemini
kullanmiglar ve askeri bir organizasyon katilif1 icinde ast-iist iligkileri
kurmuglardir. Personel yonetimi konusunda onciiliik etmigler, calisanlara iicretli

izin, yillik tatil ve grup sigortasi gibi sosyal haklar tanimglardur 28,

Klasik yonetim yaklagimini benimseyen otel isletmelerinde su 6zellikler

goriiliir 29.

* Her goreve iligkin yetki ve sorumluluklar ayrintili bir bigimde ve kesin
cizgilerle belirlenmigtir.

* Kararlar ¢cogunlukla iist kademede alinir,astlarin kararlara katilmast
miimkiin degildir.

* Astlar, is ve orgiit ile ilgili konularda iistleriyle tartisamazlar.

27T MAVIS, Otel Yonetimi, s.40.
28 AKTAS, 5.107.
29 MAVIS, Otel Isletmeciligi, s.78.
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* Haberlesme genellikle yukaridan asagiya dogru, yazili ve sekle
baglanmugtir.
* Aym kademeler arasindaki haberlesme iistlerin aracihig ile olmaktadir.

Klasik yonetim yaklagimi’nin temel diigiincesi, orgiitlerdeki organizasyonu

bir makina, insam da bu makinanin bir parcast olarak gérmesidir.
2. Modern Yonetim Yaklasimi

Klasik yonetim yaklagimuni temsil eden Taylor, igin fiziksel hareketlere gore
en dogru yapilig seklini gosteren, igin basitlestirilmesine dayanan, igin bilimsel
yonden organizasyonu ve etkin iiretim yontemlerini gelistirmigtir. Fayol,
organizasyonlarin yapist ve igleyisi, yonetimin temel fonksiyonlar: iizerinde
durmugtur. Elton Mayo ise sistemi insan iligkilerine dayandirmig ve insan1 galigma
hayatinda sosyal bir varlik olarak gérmiigtiir. Modern yonetim yaklagimi ise
orgiitlerde bu ii¢ unsurun birlikte degerlendirilmesi ve uygun bir gekilde

birlestirilmesi ¢abalarina dayanmaktadur.

1927-1932 yillan arasinda A.B.D.’de Bat1 Elektrik Sirketi’nin Hawthorne
boliimiinde yapilan ¢aligmalar, yonetimde insan unsurunun Onemini ortaya

koymustur.

Bu yaklagimin temel goriiglerine gore, bireyler yetismis olduklar sosyal
cevreye gore tepki gostermekteydiler, Caliganlan giidiileme ekonomik ihtiyagtan
ziyade sosyal gereksinimlerini tatmin igin onemliydi ve tatmin olmus isci,

tatminsiz ig¢iden daha verimliydi. 30,

30 Enver OZKALP-Cigdem KIREL, Orgiitsel Davrams, A.U. Egitim Saglik ve Bilimsel
Aragtirma Caligmalar1 Vakfi Yaynlari, No: 111, Eskigehir, 1996, s.28.
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Klasik yonetim diigiincesine kars1 modern yonetim diigiincesinde insanin
onemli bir varlik olarak ortaya ¢ikmasi emek-yogun isletmelerin insan kaynaklart

tizerinde daha fazla durmalarina neden olmugtur.

Emek yogun bir sektdr olan otel igletmelerinde insan faktorii sanayi
igletmelerine nazaran daha Snemlidir. Ayrica sanayi isletmelerinde ikili iligkiler
soz konusu iken, otellerde ligiincii bir iligki gergeklesmektedir. Sekil 1°de
goriilduigi gibi. Bu nedenle otel yonetiminin, ¢aliganlarin ve agirladigt misafir

sayisiun fazla olmasi durumunda ¢6zmek zorunda olacag: sorunlan da fazla

olacaktir.
Sekil 1: Sanayi ve Otel Isletmelerinde Tligki Tiirleri
(A) Sanayi Igletmesindeki Tligki (B) Otel Isletmesindeki iliski
Sef (Amir) Sef (Amir)
Isci Migteri | Personel

Kaynak: O. L. MET, Agirlama ve Hizmet isletmelerinde Yonetim ve Yoneticilik, Ince

Ofset, Balikesir, 1989, s.113.

Insanlarin birbirleriyle yogun iligkiler kurmasi otel isletmelerinde modern

yonetim diisiincesinin 6nemini ortaya koymaktadir.

Modem yonetim yakagimi, ¢alisanlarin sosyo-psikolojik sorunlarim ¢ozmeyi,
ig baginda yakin ve samimi iligkiler gelistirmelerine firsat taniyan, i baginda
saglanan iyi iligkilerin 0zel yagamda da devamini ve gelismesini saglayan bir

yonetim yaklagimidir.

Moderm y6netim diigiincesi, organizasyonlari, iginde her geyin birbirine

bagli oldugu bir sistem olarak gérmekte yonetsel yaklagimlarinin gegerliligini,
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icinde bulunulan 6zel durumlarin uygunluguna bagh oldugu fikri ﬁzerif{de
durmaktadir. Dolayisiyla modern y6netim diigiincesi 6z olarak birbirleriyle ilgili

iki ayn yaklagum iizerine dayanmaktadir 31,

Bu yaklagmmlar “sistem” ve “durumsallik” yaklagimlaridir. Kisaca bunlara

deginecek olursak:
a. Sistem Yaklagum

Bir¢ok diigiiniirler sistemi, “birbirlerine bagimli olan iki veya daha fazla
parca veya alt sistemlerden olugan, caligma ve 6zellikleri itibariyle belirli bir sinir
olan ve diger sistemlerden aywdedilen orgiitlenmig ve boliinmez bir biitiin “
olarak tamumlamaktadirlar 32.

Bu yaklagimda organizasyon, birbirleriyle bagimli ¢esitli bir alt sistemlerden

olugan ve biitiin olarak goriilen bir sistemdir.

Sistem yaklagimi, diger yaklagimlarda goriilen tek yonlii diigiince tarzi
yerine ¢ok yonlii diigiince tarzin1 benimser. Bagka bir deyigle yoneticinin igle,
calisanlarla ve diger olaylarla ilgili olarak ¢ok yonlii diigiinmesi ve sorunlara

¢0Oziim aramasidir.

Sistem yaklagiminin y6netim, diigiince ve uygulamasina getirdigi yenilikler
sunlar olmaktadir 33,

31 L MET, 5.97.
32 EREN, s.43.

33 Tamer KOCEL, Isletme Yoneticiligi, Isletme Fakiiltesi, fsletme Iktisadi Enstitiisii Yayns,
No: 101, Istanbul, 1989, 5.116-117.
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*Sistem yaklagiminin getirdigi en onemli yeniliklerden birisi
organizasyonlari cevreleri ile iligkili bir agik sistem olarak ele almasidir.

* Sistem yaklagimi, organizasyonu etkileyen biitiin degiskenleri ve
parametleri bir arada gérmeyi saglar.

* Diger bir yenilik ise, sistemin pargalar: (alt-sistemler) arasindaki kargilikls
iliski ve kargihikh baglih$1 vurgulamug olmasidr.

Otel igletmeleri agisindan sistem yaklagimu gekil 2’de goriildiigii gibi, otel
genis bir sistem olarak diisiiniildiigiinde restoran ve otelin diger boliimleri, genis
anlamda hem alt-sistem olabildikleri gibi hem de kendi alt sistemleri olan dar
anlamda bir sistem olabilmektedirler 34. Restoran: olusturan yemek salonu,

mutfak ve bar alt sistem durumundadir.

Sistemi olugturan pargalar hem kendi aralarinda hem de ¢evre ile iligkili

oldugundan bir biitiin olarak diigiiniilmelidir.

Sekil 2. Bir Otel Igletmesinde Sistem ve Alt Sistemler

Dogal Scsyal Otd atsistemi

gevre /\ gevre Restoran

\N Otel sisemi m

Ekonomik Teknol ojik Restoranalt sigemi
cevre cevre Yemeksalonu

Kaynak: MET, s.114.

Sistem yaklagimm otel yoneticisine:
* Otel faaliyetlerini, amaglarin1 ve kaynaklarini analiz etmede,
* Oteldeki igleri ve ¢alisanlan organize etmede

34 1 MET, s.114.
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* Otel faaliyet amaglarini bagarmada, igleri ve ¢aliganlari koordine etmede,
* Otel faaliyetlerinde ortaya g¢ikan problemleri ¢ozmede yardimci
olabilir33,

b. Durumsallik Yaklagim

Durumsallik yaklagimina gore organizasyonu en iyi sekilde
bicimlendirmenin, personeli yonetmenin, onlan giidiilemenin, liderlik etmenin tek
bir tarz1 ve yolu yoktur. Bagka bir deyisle; “degisik durumlar ve kosullar
yonetimde bagarili olmak igin degisik kavram teknik ve davraniglari
gerektirir”36. Bu nedenle yéneticiler i¢cinde bulunduklari duruma gore

kendilerine en uygun olan yonetim geklini belirleyebilmelidirler.

Durumsallik yaklagimu ile ilgili en agik diigiince 1920’erde Mary Parker
Follet tarafindan ortaya konmugtur. Ona gore “eger yoneticiler kendilerini
taniyabilirler ve durumun gerekleri ya da ortaya ¢ikardig1 zorunluluklara uyum
saglayabilirler ve kisiler lizerinde agir1 denetim ve denetimsizliklerinde kendilerini
kontrol edebilirlerse, astlarini yonetme ve liderlik etmede kanigikliklara ve

kirginliklara daha az neden olurlar” 37,

Durumsallik yaklagimi organizasyonu bir sistem olarak ele almaktadir.
Durumsallik yaklagimi, hem organizasyon igindeki alt sistemlerin kendi
aralarindaki iligkilerle hem de bu alt sistemlerin dis gevre ile iligkileri iizerinde
durur. Bu dig ¢evre unsurlar1; hiikiimet, rakipler, sendikalar, miisteriler v.b.
unsurlardir. I cevre unsurlar ise; amaglar, kullanilan teknoloji, personelin niteligi,
yonetim yaklagimlari v.b. unsurlardir. O halde isletmenin organizasyon yapist i¢

ve dig ¢evrenin etkisi altinda her duruma gore degisiklik gosterecektir.

35 AKTAS, s.112.
36 KOCEL, 5.126.
37 AKTAS, 5.92.
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Durumsallik yaklagimi sistem yaklagimini tamamlayic1 bir 6zellik

gostermektedir.

Durumsallik yaklagimu ile ilgili 6nemli aragtirmalardan birisini Fiedler adli
diisiiniir yapmugtir. Fiedler, etkili yonetim bi¢iminin, gorevlerin belirginligi, liderin
sahip oldugu otorite, onder ile astlar arasindaki iligkilerin niteligi ve benzeri

durumsal degiskenlerin birbirlerini etkilemelerine baglamigti.

Yonetici, belirli bir durumda baganh olabilirken, bagka kosullarda bagarisiz
olabilmektedir. Kogullarin uygun olmasi veya uygun olmamasi1 durumunda klasik
yonetim yaklagimi, kogullarin uygunluk bakimindan orta siralarda bulunmas:

durumunda da modern yaklagimin gegerli oldugu sdylenebilir.

Nobel ve Stearns (1977) adli aragtirmacilar, Kuzey Amerika otel
igletmelerinde ilk derece yoneticiler tizerinde yaptiklan ¢aligmalarda, Friedler’in
durumsallik teorisini uygulamiglar ve bu endiistrideki ast iist iligkilerinin orta
diizeyde olmas1 ve Onderin pozisyonunun kendisine verdigi giiciin yiiksek

diizeyde olmasi oOzelliklerinden dolayi en etkin yonetim bigiminin “ige

yﬁnelik”3 8 bi¢im olacag1 sonucuna varmiglardir 39,

Rensist Likert ise Michigan Universitesi’nde baglattig1 aragtirmalarda,
verimliligi yiiksek ve diigiik olan orgiitlerde onder davraniglarini, otokratik ugtan
demokratik uca kadar geligen dort ayr sistem bazinda -ige yonelik davranigtan,
isgorene yonelik davrém§a kadar uzanan onder davranigi- incelemis, sonugta,
verimliligi yiiksek olan igletmelerde yoneticilerin astlarina yakin ydnetim

uygulamadiklan ve isgbrene yonelik 40 davraniglan oldugunu gézlemlemigtir.

38 Ise Yonelik Olma: Yoneticinin kendisine bagli grubun faaliyetlerini belirleme ve organize etme
derecesinin bir dl¢iisiidiir.

39 Bahar TANER,“Konaklama Igletmelerinde Yonetim Bigimleri”,Anatolia Dergisi,Aralik 1994,
s.43.

40 jegorene Yonelik Olma: Yoneticinin Astlariyla aralarindaki iligki derecesinin bir olgiisii

olup, kargiliklt birbirine giiven ve saygt duyma, birbirlerinin ne diisiindiiklerinie 6nem verme gibi

hususlardir,
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V. OTEL ISLETMELERININ ORGANIZASYON YAPISI
A. Organizasyonun Tammi

Organizasyon kisilerin tek baglarina gergeklestiremeyecekleri amaglari,
bagkalartyla bir araya gelerek bir grup halinde gayret, bilgi ve yeteneklerini
birlestirerek gerceklestirmelerini saglayan bir igbolimii ve koordinasyon
sistemidir?].

Organizasyonu, yonetimin fonksiyonlarindan olan orgiitleme (organize
etme) ile karigtirmamak gerekmektedir. Organize etme organizasyon yapisinin
olusturulmasindaki faaliyet siirecidir. Organizasyon, orgiitleme asamasinda
ortaya ¢ikan; secilen igler, kisiler ve igyerleri arasindaki yetki iligkilerinin 6nceden

belirlenen bir yapiya uygun olarak ne sekilde gergekleseceginin belirlenmesidir.

Orgiit semalar1 ve organizasyon el kitaplar bir 6rgiitiin yapisim ve igleyisini

net bir sekilde gdrmemize yardim eder.

B.Otel Isletmelerinin Organizasyonu

Oteller biiyiikliik, istihdam ettigi personel, izledigi politikalar, faaliyette
bulundugu bina ve kurulus yeri, miigterilerine sagladiklar1 hizmetlerdeki

farkliliklar agisindan birbirinin aym degildir.

Bu nedenle her otelin organizasyon yapisi farkli olacaktir.

Orta biiyiikliikteki bir otel bes miistakil idari boliimden olusmaktadir.
Bunlar;

* Odalar boliimii,

41 KOCEL, 5.37.



* Yiyecek-icecek boliimii,

* Muhasebe boliimii,

* Personel boliimii,

* Satig ve pazarlama boliimii’ diir.

33

Her boliimiin basinda bir miidiir vardr, boliim miidiirleri direkt olarak genel

miidiire rapor verirler. Sekil 3’de goriildiigii gibi her boliim daha kiiciik islevsel

boliimlere ayrilir. Bu boliimlere departman adi verilir 42,

Sekil: 3- Orta Biiyiikliikte Bir Otel Organizasyonu

Genel Miidiir
[ |
Ylyeccle\il(dl.gecek Odalai/ﬁ(')lumu Personel Md.
s | s e
Servis atiglar ve oSy ar
Bar Pazarlama Md. Muhasebe Md. Egitim
Banket .
Host:sljk On Biiro — Para
Satig Rezervasyon Kont. As.
Halkla Iligkiler ~Kat Hizmetleri |- Kont. Hiz.
Hizmetler Camagirhane Asistani
Reklam Giivenlik — Satinalma
Miibendislik — Ambar
Yiy-Ice.
— Kontrolorii
L Kredi

Kaynak: SMITH-EMERITUS, s.131.

42 C.B. SMITH, EMERITUS, Managing Hotels Effectively: Lessons From Outstanding
General Manager, Eddystone C. Nebel II, Van Nostrand Reinbold, 115 Fifth
Avenue, New York, NY.10003, USA, 1991, s.130.
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1. Odalar Bolimii

Bir otelin oda boliimii misafirlerin konaklama iglevini yerine getirir. Otel
gelirlerinin yarisindan fazlasini bu boliim elde eder. Misafirlerin kargilanmasi,
odalarina yerlestirilmesi, posta ve telefon mesajlarinin iletilmesi, misafirlerin
giivenligi gibi iglevsel gorevler bu boliimde gerceklesir. Odalar boliimii daha alt
boliimlere ayrilarak, her biri ayn ayrn 6nemli gorevleri yerine getirir.

* On Biiro

Misafirler geldiginde burada kargilanir, onlara oda verilir ve kayit iglemleri
yapilir. Ilk giris islemlerinin yapildig1 andan itibaren misafirlerin ayrilacagi déneme
kadar harcamalarina, isteklerine, otel icindeki tiim aktivitelerine cevap veren
onbiiro bu yoniiyle misafirlerle en fazla iligkide bulunan otel departman:
konumundadir. Otellerin 24 saat hizmet veriyor olmasi 6n biiroda vardiya
sistemini gerekli kilmaktadir. Standart bir otelde, 6n biiroda bir santral memuru,
bir kasiyer ve bir de kayitlart yapan &n biiro memuru bulunur. On biiro otelin
orta noktasinda ve oradan dagitildig: bir departman olmas sebebiyle otelin beyni
durumundadir. On biiroda ¢alisan kisi aktiiel olaylar1 takip edebilmeli otelin
cevresinde bulunan tarihi ve kiiltiirel yerler hakkinda bilgi sahibi olmalidir.
Ayrica tertipli ve ¢aligkan olmaly, diger departmanlarla ¢ok iyi iligkiler kurabilmeli,
misafirlerin ihtiyaglarint en hizh sekilde kargilayabilmelidir 43,

* Rezervasyon
Rezervasyon bir otelin gelecekteki misafirlerine yer ayarlama iglevini

yerine getirir. Rezervasyon boliimii ile 6n biiro arasinda yakin bir iligki vardir.

Rezervasyon béliimii 6nbiiroyu her giin satilan odalar hakkinda haberdar etmeli

43 Yavuz OKUMUS, “Entellektiiel, Satict ve Bir Dost: On Biirocu”, Hotel Dergisi, Say1:4, Aralik
1996, s.77-78.
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halihazirdaki kiralanabilir odalardan emin olmalidir. Aym sekilde on biiroda
rezervasyonsuz gelen miisterileri kabul ettiginde rezervasyon boliimiinii

haberdar etmelidir.
* Kat Hizmetleri

Kat hizmetleri béliimii otelin ve odalarin temizliginden sorumludur. On
biiro ile, temizlik hizmetlerini yerine getiren kat hizmetleri boliimii arasinda yakin
bir igbirligi vardir. Odalarin durumu hakkinda bilgi akigi her iki tarafa da aktardir.
Temizlenen bir oda 6n biiroya iletilmezse satig1 gerceklesemez. Tersi durumunda

da 6n biiro misafirin odasinin temizlenmesi gerektigini iletmelidir.

* Camagithane

Otelde bulunan tiim kirli havlu ve gargaflar burada temizlenir. Ayrica masa
Ortiilerinin yikanmasindan, iitiilenmesinden, misafirlerin ve caligsanlarin
camagiriarinin yikanmasindan bu boliim sorumiudur.

* Giivenlik

Giivenlik boliimii otelin ve misafirlerin giivenliginden sorumludur.

* Miihendislik

Otelin tiim fiziksel igletmesinin ¢aligturilmasindan ve bakimindan sorumludur

Bunlar elektrik, mekanik, 1sitma, havalandirma tesisat ve tamir igleridir. Ayrica

otelin yenilestirme islerini de diizenler.
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2. Yiyecek-Icecek Boliimii

Odalar boliimiinden sonra otelin ikinci bir gelir kaynagidir 44 Yiyecek

icecek boliimiiniin birinci iglevi misafirlere yiyecek ve icecek saglamaktadir.

Yiyecek i¢ecek boliimiinde iglevsel olarak gorevlerin uzmanlhk gerektirdigi
alt boliimler bulunmaktadir 49,

* Mutfak Boliimii

Bu b6liimiin sorumlusu sef agcidir ve emrinde degisik yiyeceklerin

hazirlanmasindan sorumlu olan yardimcilar: vardur. Otelin her tiirli yiyecek
ihtiyacim kargilamakla yiikiimliidiirler.

* Servis

Yiyecek ve icecek servisi boliimii, otelin restoranlarinda ve diger satig
noktalarinda miisterilere yiyecek ve igecek saglamakla yiikiimliidiir. Yiyecek ve
icecek boliimii Maitre d’Hotel’i, kadin ve erkek garsonlan ile otelin en dnemli
boliimlerinden birisidir.

Yiyecek-icecek miidiirii otelin yiyecek-igecek satiglarindan, biitiin
yiyecek-icecek maddelerinin alig ve satig fiyatlarindan, yiyecek ve igecek
maliyetinden, meniiniin hazirlanmasindan ve planlanmasindan, satin alinan
malzemelerin standart ve kaliteli olup olmadiginin kontroliinden ve porsiyonlarin
standart olgiiler dahilinde hazirlanmasindan sorumludur. Servis personeli
misafirlere yiyecek ve icecek hizmetlerini sunarken giileryiizlii ve temiz giyimli

olmaly, servis sirasida hizli hareket edebilmeli, misafirlerin her tiirlii istegine aninda

44 MAVIS, Otel Yonetimi ..., s.71.
45  SMITH, EMERITUS, s.133.
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cevap verebilmlidir. Otel misafirlerinin en sik karg1 kargiya geldigi personel servis
personelidir. Bu yiizden servis personeli, tutum ve davraniglariyla misafirlerin
otel hakkinda olumlu veya olumsuz diigiincelere sahip olmalarinda 6nemli rol

oynamaktadir.

* Bar

Otellerin yiyecek ve icecek boliimlerine bagli olarak caligsan barlar,
iceceklerin pahalt olmasi ve kar oranlarinin yiiksek olmasi sebebi ile onemli gelir
kaynaklaridir. Barda gorevli personel olarak gef barmenin sorumlulugunda
barmenler bulunmaktadir. Barmenler her tiirlii icki hakkinda bilgi sahibi olmak

zorundadirlar.

* Banket

Ozel yemekler, toplantilar, evlilik torenleri vb olaylar1 kabul etmek bu
b6limiin  sorumlulugundadir. Otelin yiyecek-icecek servisi bu
organizasyonlarda 6nemli gorevler iistlenir ve hi¢ bir aksakliga yer vermemek

icin ¢aba harcarlar.
* Hosteslik

Yiyecek-igecek boliimiiniin mekanlarinin temizlenme isi, tabak, bardak
yikama isi ve genel yiyecek-igecek sevketme iglerini yerine getirmekle gorevli

personellerden olugur.

Bir otelin restoraninda yemek' yiyen misafir icin mutfagin, yiyecek
servisinin ve hosteslik boliimiiniin birbirleriyle uyum iginde olmasi ¢ok

onemlidir. Bu da her boliimiin iistiin gayretleriyle miimkiin olabilmektedir.
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3. Personel Bolimii

Bir otelin personel boliimii ¢aliganlarin organizasyonunu kurmasi agisindan
onemli bir igleve sahiptir. Personel boliimii miigteriye hizmet vermedigi gibi
otelin diger iglerine de karigmaz. Fakat otelin yeterli sekilde igletilmesi i¢in hayati

bir rol oynar.

Personel tedariki, egitimi ve personelin idaresi bu bdéliimiin
gorevlerindendir. Personel miidiirii, bolgesel ve iilkesel is kanununda uzman
olmali ve diger boliim miidiirlerine bu konularda tavsiyelerde bulunmalidir.
Personel miidiirii diger otellerin personel boliimiiyle de yakin iligkiler iginde olur

ve sendikalarla yapilan anlagmalarda yer alir 46,

Personel bolimii her ne kadar ise alma, miilakat yapma, ¢aligacaklarin
ozelliklerini saptama gibi gorevleri olsa da son karar istihdam edilecek
personelin, ¢aligacaklar boliimlerin miidiirlerinin sorumlulugundadir. Personel
boliimii olarak bu boliimiin bagarisi, biiyiik capta bu boliim miidiiriiniin diger

boliim miidiirleriyle iyi iligkiler i¢inde olmasina baghdur.
4. Muhasebe Boliimii

Muhasebe boliimiiniin temel gorevi, mali olaylarin kaydedilmesi mali
bildirimlerin hazirlanmasi ve diger bsliimlerdeki idarelere igletme sonuglarinin
zamaninda rapor edilmesidir. Odemelerin hazirlanmasi, alacakli hesaplar ve

Odenilecek hesaplarla da ilgilidir.

Muhasebe boliimiiniin diger iglevleri, fiyat muhasebesi ve oteldeki biitiin
hesaplarin kontroliidiir. Muhasebe kontroliindeki iki merkezi alan odalarin

kontroliiyle, yiyecek-igecek kontroliidiir.

46  SMITH, EMERITUS, s.135.
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Muhasebe boliimii, otelde gergeklestirilen yiyecek-igecek satiglarinin

glinliik raporlarin tutar ve kaydeder.

Muhasebe boliimii satinalma ve ambarlama iglevlerinden de sorumludur.

Aynca misafirlerin kredi islemleriyle ilgili hesaplar takip eder.
5. Satig ve Pazarlama Boliimii

Boliimleraras: esgiidiim sorunlarinin olmadig1 boliim satig ve pazarlama
boliimiidiir bu boliim ¢ok kiigiiktiir bu da dahili esgiidiimii ¢ok kolaylagtirir.
Ikincisi bu boliim diger boliimler gibi giinliik sorunlarla kars1 kargiya degildir.
Yine de bu boliim miidiirleri arasinda bir ig boliimii vardir ki bu da genellikle
otelin cezbetmeye ¢aligtif1 miigteri tipine dayanir. Bagimsiz satig boliimii

ekseriyetle grup toplantilary, turlar ve seyahat konularinda uzmanlagmugtir.

Halkla iligkilér boliimii hem otel misafirleriyle hem de dig ¢cevreyle samimi,
kalici iligkiler gelistirmekle sorumludur.

Reklam da otelin tanmitiminda 6nemli bir faktordiir. Reklam boliimii degigik
araclar ve tekniklerle otel igin fayda saglamaya caligir. Fakat en iyi reklam

misafirin yapacagi reklam olacagindan oteller bu hususu gozardi etmemelidir.

Satig ve pazarlama miidiirleri seminer ve toplantilar igin anlagmalar yaparlar
ve diger boliimlerle de igleri koordine ederler.

Otel faaliyetlerinin tiim asamasinda yukarnida siraladifimiz bu boliimlerin
birbirleriyle yakin igbirligi icinde olmalart ve iletisimleri ¢ok onemlidir 47,

Genel miidiir, otelin yoneticisi olarak yapisal idareyi temin etmekte yeterli
karar alabilen, igbirliini saglayabilen ve iglevsel boliimleri koordine eden kisidir.

Bir genel miidiir eger kararh ve giiglii degilse bagarnh olamaz.

47 SMITH, EMERITUS, s.137.
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IKINCi BOLUM
OTEL ISLETMELERINDE PERSONEL
I. OTEL ISLETMELERINDE PERSONELIN YERI VE ONEMI

Personel denildiginde genel olarak bir Orgiitte c¢aliganlarin timi
anlagilmaktadr. Konu ile Tiirk¢ge kaynaklarda insangiicii, insan kaynagi, isgren
gibi farkli s6zciiklerin personel anlaminda kullanildif1 goriilmektedir 48

Personel (iggdren), bir orgiitte yonetime bagh olarak ¢aligan erkek ve kadin
49

elemanlarin toplamina verilen isimdir

Herhangi bir orgiitte yonetilenler personel olabilecegi gibi yonetenler de

personel olabilmektedir.

Otel isletmelerinde personel denildiginde, konuyla ilgisi agisindan yonetilen

personelden bahsedildigi anlagiimalidir.

Otel igletmeleri emek-yogun igletmeler olduklarindan mal ve hizmetin
sunulmasi esnasinda biiyiik olgiide insan faktoriinden yararlanurlar. Her ne kadar

otellerin baz1 boliimlerinde teknolojinin getirdigi yeniliklerden yararlanilsa da

48 Ceyhan ALDEMIR, ve dig., Personel Yénetimi, 1.Baski, Izmir, 1993, 5.19.
49 SABUNCUOGLU, s.16.
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agulik insan iizerindedir. Omegin, muhasebede dnbiiroda bilgisayar kullanilabilir,
¢amagirthanede, mutfakta ve diger boliimlerde teknolojinin imkanlarindan
faydalanilabilir. Tiim bunlar otel igletmelerin insan unsuruna verecegi onemi
azaltmamalidir; gunku insan (personel) hizmetin sunulmas: agamasinda misafirlerle
ylizyiize gelen, konugmasiyla, bilgisiyle, kiiltiiriiyle, giileryiiziiyle misafirlerin
isletmeden memnun ayrdmasinda ve igletmenin amaglarina ulagmasinda 6nemli bir

unsurdur.

Hizmeti sunan kigilerin, yani personelin olumlu veya olumsuz
performanslarinin, tiiketicilerin kendilerine sunulan servisin kalitesi hakkinda
goriiglerini aninda ve oldukga etkili olarak etkileme giicii vardir. Durumu
diizeltmek agisindan ise personelin miisteriye sundugu hizmetteki isteksizligin
ve performanstaki yetersizligin etkilerini yok edebilmek ¢ok zordur. Ornegin,
yetersiz bir garsonun miisteri iizerinden biraktigi olumsuz etkiyi restoran
yonetiminin diizeltebilmesi ¢ok zordur. Olumsuz davranig miigteriler lizerinden

en kisa zamlanda etki eder ve ¢ok kalici bir 6zelligi vardir 0,

Otel isletmelerinde iglerin biiyiik ¢ogunlukta insan iligkilerine dayanmasi
personelin insan sevgisi ile dolu olmasi ve insan psikolojisinden anlamasini
zorunlu kilmaktadir.

Otel personelinin hem diger personel ile hem de misafirlerle iletisim i¢inde
olmasi ve kusursuz bir hizmet sunmaya ¢aligmasi ¢ok zor bir gorevi iistlendiginin
gostergesidir. Tiim bunlar otel igletmelerinde personelin ne kadar onemli
oldugunu gostermektedir. Diger endiistri igletmelerinde de personelin 6nemli bir
yeri vardir. Ancak otel igletmelerinde ¢aliganlarin, igletmenin bagarisindaki rolii ve

onemi ¢ok biiyiiktiir. Bu yiizden otel igletmelerinde personel secimine ve

50 ige PINAR, “Turizm Isletmelerinde ve Benzeri Hizmet Kuruluglarinda Verimlilik ve Karlilik”,
Turizm Yillh@ Dergisi, Tiirkiye Kalkinma Bankas1 A.§., Yaymi, Ankara, Haziran 1994,
$.260-261.
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egitimine ayr1 bir 6nem vermek gerekmektedir.

Isletmenin bagarisi, biiyiik 6liide personelin 6nem vermesine, onlart motive

edebilmesine ve sorunlarina ¢6ziim bulabilmesine baglidir.

IL OTEL ISLETMELERINDE PERSONEL SECIMI VE
EGITIMI

A. Personel Sec¢im Siireci
1. Personel Planlamasi

Giiniimiizde gelecekteki iretimini, hammadde girigini ve igletmenin
kapasitesini, parasal olanaklarin1 planlamayan igletme hemen hemen yok gibidir.
Uretim arag-gereglerini, parasal olanaklarim ve kapasitesini planlayan ve bu
konuda olduk¢a onemli ¢aligmalar yapan igletmeler personel ihtiyaglarini da
planlamalidurlar. Personel ihtiyacinin planlanmasi demek, degisen kogullar ve
geligsen is hacmi dogrultusunda igletmenin insangiicii ihtiyacinin belirlenmesi

demektir 31

Personel planlamasi siirecinde temel gii¢liik, planlanacak olan geyin
“insanla ilgili” olmasinda yatar. Bagka bir deyisle; fiziksel, psikolojik ve sosyal
nitelikleriyle ol¢iiye vurulmasi ¢ok giic, homojen o6zellikler gostermeyen bir
tiretim girdisidir iggiicii. En kiigiik igletmeler dahi personel planlamasi yaparken
bu giicliikle kargilagabilirler. Bu giicliigiin nedenine F.J. Rothlisberger ve W.J.
Dickson goyle agiklamaktadirlar: “Ortak bir amag igin birlikte ¢aliganlarin her biri
calisma hayatina bagka bir kigisel ve sosyal 6zge¢mig getirir. Iki bireyden higbiri

isinden ayn geyleri talep etmez. her iggbrenin talepleri, onunyalmz fizyolojik

51 jihan ERDOGAN, Isletmelerde Personel Secimi ve Bagari Degerleme Teknikleri,
Isletme Fakiiltesi Yay., Ya.No:248, Istanbul, 1991, 5.29.
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gereksinmelerinden degil, ayn1 zamanda sosyal gereksinmelerinden de olugur”.

Otel igletmelerinin emek-yogun olmasi, farkli boliimlerden olugmasi ve
personel devir hizinin yiiksek olmasi, personel planlamasini daha da
giiclestirmektedir. Bu giicliik otel igletmelerinin personel planlamasi yapma

zorunlulugunu ortadan kaldumamalidir.

Otel igletmelerinin personel politikalari, personel planlamalarina y6n verir.
personel planlamasini yapan yoneticiler veya personel miidiirleri bu politikalarin
15181 altinda, ekonomik, sosyal ve cevresel faktorleri de degerlendirerek planin

amaglara uygunlugunu saglamalidirlar.

Personel planlamasinin amact: otel personelinin etkin ve verimli ¢aligmasini
saglamak nitelikli ve yeterli sayida personele sahip olabilmektir. “Personel otel
isletmelerinde 6nemli bir maliyet unsuru veya iiretim faktorii oldugundan fazla
veya eksik personele yer vermek igletmede zararli sonuglara yol agabilir” 32,
Otel igletmeleri hazirladiklan kisa ve uzun donemli planlarla zararlarini en aza

indirecek yontemleri saptayabilirler.

Otel igletmelerinde planlanmasi gereken siireg; temel iiretim faktorii olan
personelin, psiko-sosyal ve davranigsal &zelliklerininde dikkate alinmasiyla, belli
bir donem igin ongoriilen iiretim miktarini optimal bir sekilde gerceklestirecek

nicelik ve nitelikte olugturulmasidir diye belirlenebilir 33,

Personel planlamasi, otel igletmelerinin amaglarina ulasabilmeleri igin
gelecekteki iggiiciiniin, nereden, nasil, ne kadar ve ne zaman saglanacagini ve

hangi 6zelliklere sahip olacagini belirlemelerinde yol gosterici bir rol oynar.

52 Fermani MAVIS, Otel isletmeciligi, s.308.

53 Tugral KAYNAK, Personel Planlamasi, Isletme Fakiiltesi Yay., Ya.No0:228, Genglik
Basimevi, Istanbul, 1990, s.7.
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2. Personel Bulma

Personel bulma, personel planlamasi sonucunda ortaya ¢ikan personel
acigin karsilamak iizere gerekli bilgi, yetenek, beceri ve motivasyona sahip

adaylan aragtirma ve igletmeye ¢ekebilme faaliyetidir 4,

Personel bulma faaliyetinin amaci, isletmeye en yararlt personelin bulunmasi
ve igletmede ¢aligmalarinin saglanmasidir. Bu nedenle belirlenen niteliklerde ¢ok
sayida personel bulmaya ve bu kigiler arasindan igletme i¢in en yararli olanlarini

segmeye 0zen gosterilir S5,

Otel isletmelerinde personel politikalar1 personel bulma kararlarin etkiler.
Isletmenin personeli hangi kaynaktan saglayacagi, hangi yontemlere
bagvuracagi, hangi Ozelliklere sahip personeli biinyesine dahil edecegi gibi

konular personel politikalarinin etkisi altindadr.

Otel isletmeleri igin personel bulma islevi nemli bir sorun olma dzelligini
korumaktadir. Otel isletmelerinin bagarisinin 6nemli bir etken olan nitelikli insan
giiciinii isletmeye ¢ekebilmek her zaman miimkiin olmamaktadir. Bunun en
onemli nedeni igletmelerin uyguladiklar: iicret politikasidir. Diigiik iicret politikast
uygulayan bir igletme, nitelikli adayin yiiksek 6deyen igletmeye basvurmasina

engel olamamaktadur.

Otel igletmelerinde personel devir hizinin yiiksek olmasi personel bulma
islevini daha da zorlagtirmaktadir. Otel isletmelerinin personel devir hizim

azaltmalan uyguladiklari personel politikalan sayesinde gerceklesebilir.

34 Oznur YUKSEL, Personel Organizasyonu: Isgoren verimliligi ve Tatmini

Agisindan, Ankara, 1990, s.46.
55 Ferhat SENATALAR, Personel Yonetimi ve Beseri iliskiler, Genigletilmig Ikinci Baski,
istanbul Universitesi Kitabevi Yayini, Istanbul, Mayis 1978, s.115.
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Otel igletmeleri genel olarak iki kaynaktan personel bulma yoluna giderler.
Bunlar; bogalan yeri doldurmak igin i¢ kaynaklardan yararlanmak veya dis
kaynaklara bagvurmak seklindedir 56,

* J¢ Kaynaklar

I¢ kaynaklara bagvurma, otel igletmelerinde personel ihtiyaci belirdiginde
mevcut olan personelden yararlanma yoludur. Boylelikle otel isletmesi
personeline yiikselme imkani saglamis olur. Bu durum igletmedeki tiim personelin
motivasyonu ve igletmeye bagliligi agisindan énemlidir. I¢ kaynaklar yoluyla
personel bulma otel igletmeleri i¢in daha ekonomiktir ve zaman kayiplarim onler.
Bu nedenle otel igletmeleri dig kaynaklara bagvurmadan once, i¢ kaynaklara

bagvurarak personel bulma yoluna gidebilirler.

* D1g Kaynaklar

Dis kaynaklara basvurma, otel igletmelerinin i¢ kaynaklardan personel
bulma olanag1 kalmadig1 zaman yararlanabilecegi personel bulma yoludur. Aym
zamanda otel isletmesi kurulug agsamasinda ise veya genigleme sdzkonusu ise

yine dig kaynaklara bagvurma zorunlulugu dogar.

Otel igletmeleri dis kaynaklardan personel bulmada su yollara

ba§vururlar57:

- Egitim Kurumlan (Universiteler-Meslek Liseleri)
- Es-Dost Tavsiyeleri,

- Otelcilik dig1 alanlar,

- Ilan ve Reklamlar,

- Is ve igci bulma kurumlar,

56 MAVIS, Otel isletmeciligi, s.311.

ST Riilent HIMMETOGLU, Nazim TURAL, “Tirk Konaklama Endiistrisinde Insangiici
Aragtirmasi”, Turizm Yillig: 1990, Kalkinma Bankas: Yay., Ankara, 1992, 5.28.
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- Kendiliginden gelip bagvurma,
- Diger isletmelerden.

Dis kaynaklardan personel bulunmasi, i¢ kaynaklara gore otel igletmesine
daha fazla personel arasinda se¢im yapma olanagi verir. Boylelikle nitelikli ve

verimli olabilecek personelin igletmeye katilmasi saglanabilir.

Otel igletmelerinde dis kaynaklardan ve i¢ kaynaklardan personel bulmanin

bagka avantajlari ve dezavantajlar1 da vardur.

Otel i§lettneSi11in i¢ kaynaklara bagvurmasi durumunda personelin moralinin
yiikselmesi, yeteneklerinin daha iyi degerlendirilmesi, daha iyi performans igin
tesvik edilmesi ve yiikselmenin daha etkili olmasini saglamasi agisindan avantajlt
olabilir. Devavantajlan ise, tek tiir personel yetistirilir, yiikselemeyen kigilerde
moral bozuklugu olabilir, yiikselmeler i¢in siyasi miicadele devreye girer, giiclii

bir yonetim gelistirme programuna ihtiyag vardur, egitim harcamalari artabilir.

Otel igletmesinin dis kaynaklara bagvurmasi durumunda da avantajlari;
isletmeye taze kan, yeni bir bakig agis1 getirir. Bir profesyoneli egitmekten

(yetigtirmekten) daha ucuzdur.

Dezavantajlan ise; uygun kisi secilemeyebilir, igletme igindeki personellerin
morallerinin bozulmasina neden olabilir, zaman ve parasal kayip sozkonusu
olabilir 98,

Pilot Bolge olarak segilen Izmir’de yapilan bir aragtirmada, 16 otel
yOneticisi ile gorigiilmiig ve bu goriigmelerde otel igletmelerinin personel bulma
kaynaklan degerlendirilmigtir.

58 Zekai OZTURK, “Isletmelerde Personel Segme Yontemleri” Verimlilik Dergisi, MPM Yay.,
$:2, 1995, .48.
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Otel yoneticileri ile yapilan goriigmelerde anket sorularina alinan cevaplarin

degerlendirilmesi soyledir:

Tablo 1: [zmir Bélgesindeki Otellerin Personel Bulma Kaynaklart

Personel Kaynaklari
f %
Okullar 13 33.3
Es-Dost tavsiyeleri 9 23.1
Otelcilik Dig1 Alanlar 7 17.9
Diger Isletmeler 5 12.8
Nlan 3 7.7
Is ve Is¢i Bulma Kurumu 1 2.6
Bireysel Bagvuru 1 2.6
Toplam 39 100

Kaynak: HIMMETOGLU,TURAL, s.28.

Personel temin edilen kaynak olarak okullar, hemen hemen tim

isletmelerce belirtilmis, ardindan es-dost tavsiyeleri, otelcilik dig1 alanlar ve diger
igletmeler belirtilmigtir. Daha az sayida olarak da ilan yolu belirtilmigtir. Is¢i ve I

bulma Kurumu, bir isletme disinda hi¢ bir yararn olmadigi big¢iminde

degerlendirilmigtir. Ayrica bireysel bagvurunun ige alinma konusunda pek onem

tastmadi anlagilmustir 59,

3. Personel Se¢cme

Personel bulma ¢abalar sonucu nitelikli adaylardan olugan bir aday grubu

olugturulduktan sonra sira bu adaylar i¢inden en uygun olaninin agik olan isi

yapmak iizere se¢ilmesine gelir. Personel se¢imi bir karar verme olayidir. Segilen

personelin sahip oldugu nitelikler isin gereklerine uygun olmalidir. Ise alinan

59 HIMMETOGLU, TURAL, 5.27-28.
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adayn nitelikleri, igin gereklerine uymuyorsa yanls bir personel se¢imi yapilmug
demektir. Yanlis personel se¢imi hem igletme hem de personel agisindan olumsuz

sonuglar yaratir 60,

Otel igletmelerinde personel se¢iminin amaci, igletmeyi bagariya ulagtiracak

ve isletmeye uyum saglayabilecek nitelikli kisilere sahip olabilmektir.

Otel i§letmelerinin hizmet igletmeleri olmas: nedeniyle miigteriye en iyi
hizmeti verebilecek personeli se¢mek, igletmelerin bagarilarindan 6nemli

etkenlerden birisi olma 6zelligi korumaktadir.

Giiniimiizde basarili otel igletmeleri, personel se¢imine dnem veren orgiite
en uygun personeli secen, miisterilerine en iyi hizmeti sunan ve personeline en

1yl egitimi veren igletmeler olmaktadur.

Personel secimine gereken onemi vermeyen otel igletmeleri yanhis eleman
alimlan nedeniyle is veriminin diigmesine ve personel devir hizinin artmasina
engel olamazlar. Yanlig secilen personel kisa siirede igletmeden ayrnlirsa yeni
personel bulma ¢abalar igletmeye ek bir maliyet getirir. Ayn1 zamanda hizmetler
aksayacagindan otel igletmesi zor durumda kalir ve miisterilerine karg1 olumsuz
bir imaj yaratmug dlur. Yanlis secilen personel isletmede kalirsa diger personeli de
glic durumda birakir. Onlarin moralini bozar, uyum giicliigii ¢ceker, psikolojik ve
sosyolojik olarak sikint1 yasar. Yanlis segilen personel yoneticilerin zaman ve
emek kayiplarina da yol agar. Yanlig se¢ilen personeli egitmek ve kontrol etmek
yoneticileri strese sokar, mesleki, duygusal ve zihinsel olarak yipranmalarina

neden olur.

60 Ramazan GEYLAN, Personel Yonetimi,Met Basim Yay., Eskisehir,1992, s.100.
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Otel igletmelerinin personel se¢me iglevine yeterli Gnemi vermemeleri hem
igletmeler hem de personel agisindan olumsuz sonuglara yol agmaktadir. Bu
nedenle yoneticiler, igletmelerin bagarilarinda 6nemli bir faktér olan personeli,
belirlenen se¢im yontemleriyle en uygun adaylar arasinda segmeye 6zen

gostermelidirler.

Otel igletmelerinde personel se¢imi, isletmelerin biiyiikliiklerine, yonetimin
politikalarina, alacaklar1 personel sayisina gore farklilik gostersede genel olarak

iki yolla gerceklestirilir..
1. Test 2. Goriigme (Miilakat)

Bagvuran aday sayis1 ¢oksa test yontemi, degilse goriisme yontemi tercih
edilir. “Isletmelerin gesitli kademelerine eleman seciminde evrensel olarak
kullanilan segim araglarindan birisi goriigmedir. Goriigme tipik olarak kisinin
yapacagl is veya yer alacagi bolime goére yonetim grubu tarafindan
incelenmesidir. ABD’de yapilan ve 2500 igletmenin katildig1 bir aragtirmaya gore,
bu igletmelerin %64’iine gore miilakat, personel seciminde karar vermeyi

saglayan en 6nemli ara¢ durumdadir” 61,

Personel seciminde test yonteminin kullanilmasinin amaci, adaylarin ige ve
igyerlerine uygunlugunu belirlemek ve onlara yapabilecekleri en uygun igi
yaptirmaktir. Adayin ige uygunlugu, isin gerektigi diigiinsel ve bedensel
niteliklere sahip olmas: ve ige iligkin baz1 kigilik degigkenlikleri tagimasi ile
gergeklesir. Adayin igyerine uygunlugu ise istek ve bekleyisglerinin, deger

yargilarinin ve psiko-sosyal yapisinin igyeri ile uyum saglamasina baghdir 62,

61 ERDOGAN, s.65.
62 GEYLAN, s.104.
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Personelin nitelikleriyle galigacaklar1 otel igletmesi arasinda uyumun
olmamasi psikolojik ve sosyolojik sorunlara yol agacagindan, personelin ig ve

igyeri ile uyumunun saglanmasinda testlerin 6nemli bir yeri vardir.

Personel se¢iminde kullanilan baglica testler; zeka testleri, yetenek testleri,

bilgi testleri ve kisilik testleridir 63.

Otel isletmelerinde personelin bagarisini etkileyen faktorler arasinda
yeteneklerinden bagimsiz olarak motivasyon faktorleri, orgiit kiiltiirii, orgiit
iklimi, igletme i¢i politikalar, iletisim, is tatmini gibi degiskenler de bulunmaktadur.
Test yonteminde dogrudan ele alinmayan bu faktorlerin de gesitli yontemlerle

degerlendirilmesi gerekir 64,
Otel igletmelerinin personel planmasinda belirlenen sayida ve nitelikte
personele sahip olabilmek amaciyla gerceklestirdikleri personel bulma faaliyetleri

en uygun adayin veya adaylarin secilmesi ile sona erer.

Personel boliim yoneticisi ile personelin alinacag: boliim yoneticisinin

birlikte karar almasi segimin saghikli yapilmasi agisindan 6nemlidir.
B. Ise Ahstirma ve Egitim
1. Ise Alistirma (Oryantasyon)
Ise alinan personelin igine, igyerine ve ¢aliganlara uyum saglayabilmesi igin

yapilan ¢aligmalara ige aligtira (oryantasyon) adi verilmektedir. Oryantasyon,

orgiit tarafindan yeni personelde yaratilan degismedir 65

63 SABUNCUOGLU, s.114.
64 Handan KEPIR, Suna TEVRUZ, Endiistri ve Orgiit Psikolojisi, “Personel Segiminin
Onemi ve Tiirkiye’deki Uygulamalar”, Tiirk Psikologlar1 Dernegi, Ankara, 1996, s.127.

65 Y(JKSEL, 5.57.
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Ise uyum saglayamayan bir kiginin devamsizlik gostermesi, iistleriyle
catigmasi ve isden ayrilmas gibi sonuglarla kargilagiimamasi igin ige ahigtirma 6zel
bir anlam kazanmigtir 66,

Isletmeye yeni alinan personel ise basladig1 ilk giin, cogu kez biitiin bir
omiir boyu etkisinde kalacag1 olaylarla gegebilir. Isletme bu yani personeli ilk
giin kazanabilecegi gibi kaybedebilir de. Otel igletmelerinde igi birakmanin %90’1
ilk giin gergequthektedir. “Bu durum genellikie ige baglayan yeni personelin
kendi haline terk edilmesinden onu etrafindakilere tanitacak, kendisine yol
gosterecek hi¢ kimsenin bulunmamasindan ileri gelmektedir” 67, “Ise yeni
alinan personel ¢ogu kez iyi bir performans gostermeye oldukga isteklidir.
Onemli olan bu istegin azaltilmayip canli tutulabilmesidir” 68 Sz konusu
personelin igletmeye kazandirilmasi ige alistirma ¢abalarinin temel amacini

olugturmaktadr.

Ise aligtirma, igletmelerin gerek simdiki diizenlerinin siirdiiriilmesi gerek
orgiitsel geli§medé ileri diizeye erigmelerinde onemli bir rol oynamaktadir. Son
derece karmasik bir yapiya sahip olan insanin yeni bir ise ve gevresine
uyarlanmasi, ¢ok ciddi aligtirma ¢abalarini gerektirmektedir ki, bunun yolu da
egitsel bir ¢aligma programinin uygulanmasidir. Bu galigma programu ige aligtirma
egitimi olarak adlandirihir 69,

Otel igletmelerinde ige aligtirmanin en bagta gelen amaci personel devir
hizinin azaltilmasidir. Isletmenin personel bulma faaliyetinin hem emek ve zaman

hemde maliyet agisindan pahaliya mal olmas, ige alinan personelin isi terk etmesi

66 ALDEMIR ve dig, 5.145.
67 Selguk YALCIN, Personel Yonetimi, Beta Basim Yayim Dagitim A.§., 5. Basim, Istanbul,
1994, s.70.

68 MAVIS,Otel isletmeciligi, .5.316.
%9 inal Cem ASKUN, Isgoren , ELT.IA. Yaymm, Eskisehir, 1978, 5.448-449.
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durumunda igletme onemli kayiplara ugramaktadir. Bu yiizden ige aligtirma

igletmeler acisindan kayiplarin azaltdmasinda énemli bir rol oynamaktadur.

Yeni personele isiyle ve igletmeyle ilgili bilgiler bagtan verilmezse
kafasindan olugan sorular siirekli olarak amirine ve ¢aligma arkadaglarina sorarak
onlan iglerinden alikoyacak, is veriminin diigmesine neden olabilecektir. Ayrica
sosyal haklarinin neler oldugunu bilmemesi igle ilgili yatknmalarin: da arttiracaktur.
Bu tiir yakinmalar1 azaltmak ve yeni personelin igiyle ve igletmeyle ilgili tiim

bilgilere sahip olmasini saglamak, ige abistirmanin diger amaglari arasindadir 70,

Otel i§1et1nelerinde iyi bir oryantasyon programinin uygulanabilmesi igin
isletmeye yeni giren personele oncelikle igletmeyi tanitmak gerekmektedir.
Yénetimden birisinin rehberliginde isletmenin gezdirilmesi yeni personeli
rahatlatir. Daha sonra galigacagi boliim amiri veya gefiyle tamgtirtlir, bu arada
personelin soracag1 her soru cevaplandimimalidir. Isletmeyle ilgili bilgiler verilmeli,
sosyal haklarmnin neler oldugu konusunda agiklamalar yapilmalidir. Belirli bir sira
dahilinde boliim amirleriyle ve ¢aligma arkadaglariyla tanigtirilmalidir. “Yeni
personelin, yalnizca kendi boliimiindeki kigilerle degil, diger boliimlerdeki
kigilerle de tamgtiriimasi gerekir. Ornegin, bir garson yalniz servis personeline
degil, mutfak sefine, diger aggilara, ambar memuruna, 6n biiro personeline, kat
hizmetleri personeline ve diger tiim boliimlerdeki personele de tanigtirilmalidir”
1, Orgiitsel isleyisi gozlemlemesine firsat verilerek, isini ve iginin diger iglerle
olan iligkisini anlamasi kolaylagtirilmalidir. Tiim bunlar bir giine sigdirmayip

zamana yaymak, oryantasyon programinin bagarisinda 6nemli bir rol oynar.

Oryantasyon programi uygulayan otel igletmelerinde, yeni personel isine
daha iyi motive olur, kendine olan giiveni artar. Caligma arkadaglariyla dostca

iligkiler kurulabilir, beklentilerine kargilik bulabilecegini diislinerek, gelecege

70 ASKUN, 5.442-443.
1 MET, 5.197
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umutla bakar ve bunlarin sonucunda orgiite baglanur.

Otel igletmelerinde oryantasyon programinin uygulanmamasi; orgiit icinde
mative olmamus, ¢aligma arzusu kinilmug, iginden zevk almayan, ¢evresi ile iletigim
kuramayan, siirekli ¢atigma icinde olan, gelecege endige ile bakan, giivensiz,
kararsiz ve yorgun insanlarin artmasina neden olabilmektedir. Bu tip personelin
artmasi yalmiz verimliligi ve karlihig: diisiirmeyecek uzun vadede orgiit
kiiltiiriiniin degismesine de neden olabilecektir 72. Iyi bir oryantasyon
programina sahip olmayan otel igletmelerinde personele yonelik sorunlarin artig
gosterecegi diisiiniiliirse; bu sorunlan en aza indirmek, igletmelerde bagaril

oryantasyon programlar: uygulamakta miimkiin olabilir.
2. Personelin Egitimi

Otel igletmelerinde personelin secilmesi ve ige aligtirilmasindan sonra gelen

agama personelin e§itilmesidir.

Egitim, personelin ige girisinden ¢esitli nedenlerle iginden aynilisina kadar
gecgen siire icinde bilgi, beceri ve davraniglarda kalict ve siirekli degisiklik

yapmaya doniik etkinlikler olarak tanimlanabilir 73,

Giiniimiizde hizla artan rekabet ortaminda gelisme ve degismelerden ayn
kalmak ne denli olanaksiz ise, ayak uydurmak igin gerekli egitim ¢abalarinda
bulunmak o 6lgiide kaginilmaz olmaktadir. Isletmelerin olugturdugu personel
kadrolar endiistrideki gelismelere ve teknolojideki degismelere ayak uyduracak
diizeyde yetigtirilmeli; diizenli ve devamh gekilde uygulanacak egitim

programlar ile edinecekleri bilgileri koruyabilmelidirler. Isletmelerde personelin

72 GEYLAN, s.128.

3 Haldun ERSEN, Toplam Kalite ve Insan Kaynaklar1 Yonetimi iligkisi; Verimli ve
Etkin Olmanm Yolu, 1.Baski, Istanbul, 1996, s.118.
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yapacag1 hatalar iiretimi onemli olgiide aksatmakta; pahali makinalara zarar

vermekte ve kendisi icin de kaza yapma ihtimalini artirmaktadir.

Egitim personelin niteliklerini artirma agisindan oldugu kadar, ig kazalarinin
azaltilmas1 veya 6nlenmesi, ig giivenliginin saglanmasi, moral yiikselmesi, uyumun

saglanmasi ve denetimin azalmasi agilarindan da biiyiik 6nem ta§1maktad1r74.

Egitim dogru uygulandig: takdirde tiim isletmeler i¢in yararli oldugu
tartistimaz bir gérgektir. Cok dinamik ve emek-yogun isletmeler olan otel
isletmelerinde egitim ¢ok daha biiyiik oneme sahiptir. “Otel igletmelerinde
kaliteli hizmet verebilmek i¢in egitilmis personel garttir, bunun aksi igletmeye
pahaliya mal olabilir 79.

Bir egitim programunin iyi bir uygulama olabilmesi i¢in mutlaka iist yonetim
tarafindan desteklenmesi gerekir. Yonetimin egitime verdigi deger, egitime
katilanlarin da ayn1 degeri vermelerine yol agabilir. Egitim, mevcut sorunlar icin
¢Oziim olarak uygulanabilecegi gibi gelecekteki ihtiyaclarn kargilamak icin de

diizenlenebilir 76,‘

Otel isletmelerinde egitimin etkinlikle uygulamasi kadar egitim ihtiyaglarmin
etkinlikle saptanmasi ve egitim uygulama sonug¢larinin da etkinlikle
degerlendirilmesi de onemlidir. Dolayisiyla uygulama ne kadar etkin olursa olsun
diger etkinlikler olmaksizin egitimin yararlart sinirli olabilecektir. Bilingsizce
uygulanmast durumunda igletmede zararli sonuglara yol agmasi beklenebilir. Bu
nedenle egitim ayhl zamanda bilingli bir gekilde yapilmasi gereken profesyonel

bir ugragtir 7,

74 YALCIN, s.82.

75 Kathleen M. IVERSON, Introduction to Hospitality Management, Van Nostrand Reinhold
115 Fifth Avenue, New York 10003, USA, 1989, 5.192.

76 YUKSEL, s.85.

77 Aydin ULUCAM, “Otelcilikte Egitim Yatiimdir”, Hotel Dergisi, Turistik Otelciler Birligi
Yayni, Mart 1996, s.77.
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Otel igletmelerinde uygulanan egitimi bagarili bir sekilde gergeklestirmek
i¢in personele yalmiz teknik konularda degil, insan iligkileri konusunda da egitim
programlan diizenlemesi gerekmektedir. Ayrica egitimin ig yogunlugunun
olmadig d6nenﬂefde gergeklestirilmesi egitimden beklenen bagarida 6nemli bir

etkendir.

Otel isletmelerinde egitimin 6nemini bagarili otel yoneticilerinin yaptiklan

aciklamalarda da gormek miimkiindiir.

1995’in Kasim ay1 i¢inde Holiday Inn Uluslararas: Oteller Zincirindeki
2000’den fazla tesis arasinda yapilan bir segim sonucunda Holiday Inn Crowne
Plaza Istanbul ilk 7 otel arasina girmis ve Holiday Inn Worldwide “Torchbearer”
isimli odiile laylk“ goriilmiistiir. Bu olay: izleyen aylarda ise zamanin Turizm
Bakam Otelin Genel Miidiirii Samim Akgiil’e otelin gostermis oldugu bagaridan
dolay: bir tesekkiir plaketi vermigtir. Samim Akgiil bu bagarinin nedenini soyle
agiklamigtir; “Biz hergeyden once hizmet sektoriinde faaliyet gosteren bir oteliz.
Hizmet sektoriinde bagarili olmanin en birinci faktorii miigteriye hizmeti en iyi
sekilde vermektir. Iyi segilmis, iyi egitilmis ve siirekli kontrol edilen personel

basarimin anahtaridir. Biz de personel seciminde ve egitiminde bagariliy1z” 78,

Istanbul’da gozde bes yildizli oteller arasinda yerini alan, pekgok basin
toplantisinin ve konferansin yapildigi, diinyanin dort bir yanindan iinli
misafirlerin konakladigi Ceylan Inter-Continental otelinin Danimarkal1 Genel
Miidiirii Jorgen Jorgesen, bir otelin bagarisinda en 6nemli etkenin hizmet kalitesi
oldugunu s6yliiyof. Jorgesen, “En iyi, en liiks oteli yapabilirsiniz ama ambiyansi
parayla alamazsiniz. Ambiyans insanlarla, o otelde ¢aliganlarla yaratilir. Yeni bir

otel acarken en o6nemli gey elemanlart bulmak ve onlarnn eZitmektir”

78 Hotel Dergisi, Turistik Otelciler Birligi Yayim, Sayr:3, Temmuz 1996, s.74-75.
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demektedir’?.

Pulman Etap Istanbul Otelinin kat hizmetleri departmani sorumlusu Meltem
Misirligioglu ise egitim konusundaki diislincelerini soyle dile getirmektedir. “Kat
hizmetleri departman: siirekli egitim verilmesi gereken bir departmandir. Ciinki;
bedenle ¢aligan kisilerin bir siire sonra gérmeme ve dikkatsizlik gibi sorunlari
olabiliyor. Departman sorumlusu olarak, onlarin adina diigiiniip onlar siirekli
uyarmak durumundasiniz. Su, elektrik gibi kaynaklarin kullanimi ve zamanin iyi
degerlendirilmesi gibi konularda iyi egitim vermediyseniz ¢ok biiyiik masraflara
yol acarsimiz. Elemanlar son derece teknolojik ve kullanilmasi belli bir beceri
isteyen malzemeleri, makina ve ekipmanlan kullanmaktalar ki, bunlar yanhs ve

bilingsiz kullanldiginda hasar gorebilir” 80.

Otel igletmelerinde egitimin bir cok amaglan vardir. Bu amaglan agagidaki
gibi belirleyebiliriz.

* Isletmeye yeni giren personelin igletmeye ve kendi isine yonlendirilmesi,
* Personelin halihazirdaki iglerini iyi olarak yapmalarina yardim etmek,

* Personelin gelecekteki iglerini nitelikli olarak yapmalarina yardum etmek,
* Isletmedeki degisikliklerden personeli haberdar etmek,

* Kigisel gelismeler igin firsat yaratmak,

* Isletmenin {;evredeki imajin giiclendirmek,

* Personel devir hizim1 azaltmak 81

79 Radikal Gazetesi, 11 Haziran 1997, s.16.
80 Hotel Dergisi, Turistik Otelciler Birligi Yayimi, Sayt:2, Mart 1996, s.86.

81§ Serdar TETIK, “Turizm Isletmelerinde fsbagt Egitim Programu ve Bir Otelde Uygulamast”, Turizm
Egitimi Konferansi, 1-11 Aralik 1992, T.C. Turizm Bakanh@ Yaymm, Ankara, s.145.
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Otel isletmelerinde egitimin amaglarnn belirlendikten sonra egitim

programindan beklenen yararlar kolaylikla goriilebilir 82,

* Egitim verimliligi artirir; ciinkii ¢alisanlar iglerini daha yeterli olarak
yaparlar,

* Calisanlar kendilerine ¢ok daha giivenli olduklarindan ve yaptiklariyla
gurur duyduklarindan daha az hata yaparlar,

* Dikkatsizlik yiiziinden meydana gelen kaza ve kirilmalar azalir, igletme
giderleri diiger,

* Isletme giderlerinin diigmesi egitim giderlerini kargilayabilir,

* Gerek iiriinlerde gerekse hizmetlerdeki kalite, devamlilik kazanur,

* Personel isletmeye ait oldugunu hisseder ve devamsizliklar azalir,

* Egitim sonunda hem personel hem de miigteriler mutlu olurlar, personelin
igini 1yi olarak yapmasi miigteri sikayetlerinin azalmasini saglayabilir bu da onlarin
igletmeye tekrar geimeleriyle sonuglanur,

* Egitim, kendine giivenen, mesleki yeteneklerini gelistirmis personel
yaratir ki boyle bir personelin isinde devaml olarak kalmasi biiyiik bir olasiliktir.
Bu tiir personel miisterilere de uygun sekilde davranur,

* Orgiitsel iletigimin etkinligini artirr 83,

* Personelin birbirini tanimasi igin ortam yaratir, dostluk ve arkadaglik

duygularm geﬁ§ﬁﬁr 84

Otel igletmelerinde egitim programlar1 uygulanirken personelin istihdam
durumu goézoniinde bulundurulmalidir. Egitimin tiirii uygulama evrelerine gore

dort grupta toplanabilir.

82 Karen Eich DRUMMOND, Human Resource Management For The Hospitality

Industry, Van Nostrand Reinhold, 115 Fifith Avenue, New York, 10003, USA, 1990, 5.63-64.

83 yLUCAM, s.78.

84 Mehmet OZDEMIR, “Turizm Isletmelerinde Hizmet I¢i Egitim ve Turban Modeli”, Turizm Egitimi

Konferansi, 1-11 Aralik 1992, T.C. Turizm Bakanhgi Yaym, Ankara, s.401.
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1. Isletmeye yeni giren personel igin yapilan egitim
2. Calismakta olan personel igin yapilan egitim
3. Isletmede gorevi degisecek personel icin yapilan egitim

4. Ust kademelere yiikseltilecek personel igin yapilan egitim

Egitim programlari igletmenin amaglarina ve kogullarina gore ig baginda ve ig

diginda uygulanur.
a. Is Basinda Egitim

Kabul edilebilir bir is performansini saglayacak 6nemli beceriler konusunda
calisanlarin egitimi icin en gerekli, en yaygin ve en ¢ok kabul géren metod; igbagi
egitimidir. Isbag1 egitimi basit olarak calisirken egitmektir 85, Genellikle
uygulamaya yénjelik davranig degisiklifi beklendiginde igletme icinde
gorevlendirilen 6§reticiler tarafindan yiiriitiiliir. Isletmeye yeni giren personelin

yetistirilmesinde de bu tiir egitimden yararlanilir.
b. Is Disinda Egitim

Planlanan egitim igin igletmenin olanaklart sinirli veya yoksa egitim is
diginda yapilur. Ayﬁca programin uygulanmasinda gozlem yapilmast, iki veya daha
fazla igletme personelinin ayni programa katilmasi gerekiyorsa bu tiir egitim
yoluna gidilir, ozellikle bilgisel alandaki amaglara ulagmak iizere yapilacak
egitime katilanlarin bu siire i¢inde isletmedeki iglerinden ayrilmis olmalari tim
zaman ve ¢abalarim egitime ayirabilmeleri bakimindan yararhdir. Is digindaki
egitim isletmelerin i yeri digindaki 6zel egitim merkezlerinde, 8gretim

kurumlarinda ve diger igletmelerde yapilabilir.

85 Seok Cheng LEE, “Isbagt Egitimi”, Turizm Egitimi Konferanst, 9-11 Aralik 1992, T.C. Turizm
Bakanlhigi Yaymni, Ankara, s.139.
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Otel igletmelerinde egitim programlari, egitime katilan personelin psikolojik
ve sosyolojik geréksinmelerine, sorunlarina ve beklentilerine uygun bicimde
geligtirilmelidir 30.

Egitim programlarina gereken onemi vermeyen otel igletmelerinde personel
sorunlart i¢inden ¢ikilmaz bir durumda gelebilir ve igletmeler istenmeyen
sonuglarla kar§ﬂa§élbﬂirler. “Bu nedenle, otel igletmelerinde egitim devambl, iglevi
asla sona ermeyen, personele ne yapmalarini, nasil yapmalarini degil, ayni
zamanda ne sOyleyeceklerini ve nasil soyleyeceklerini de gerektiren bir islev
olmalidu™ 87,

IIL OTEL ISLETMELERINDE PERSONELIN GENEL
BIYOGRAFIK OZELLIKLERI

A. Yas

Tiim endiistri igletmelerinde oldugu gibi otel isletmelerinde de verimliligi
etkileyen ve personelin igten aldigi tatmini artiran veya azaltan en onemli
faktorlerden birisi yas faktordiir. Yag ilerledik¢e i tatmini olumlu yonde
artmakta ve altmigh yaglarda bu tatmin daha etkili olmaktadir. Ancak teknolojik
degismeler bu durumu degistirmektedir. Isletmelerde, ozellikle bilgisayar
kullanimi gibi yeni degismeleri gerektiren iglerde yas’la birlikte yeteneklerin
azalmasindan dolayi, yeni igler ¢cabuk 6grenilememekte ve bu durumda da

tatminsizlik artabilmektedir.

86 Haydar TAYMAZ, Hizmet I¢i Egitim, Ankara Unv. Egitim Fakiiltesi Yaymlan, Ya.No:94,
Ankara, 1981, s.13.

87 william S. GRAY, Salvatore C. LIGUORI, Hotel and Motel Management and
Operations, Prentice-Hall International, Inc., London, 1980, s.67.
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Bununla birlikte personelin igletmeden ayrilma zamani (emeklilik)
yaklagtikga kendisine sosyal yonden degerli ve biiyiik prestiji olan gbrevlerden
daha az verilmesi bu kiginin igini daha diigiik degerlendirme egilimi gostermesine

neden olabilir 88,

Yasin ilerlemesiyle birlikte verimlilikte bir diigme goriilebilecegi
sOylenebilir. Bunun nedeni kisinin 6zellikle bazi becerilerinin yagla birlikte
azalmas1 seklinde agiklanmaktadir. Ornegin, is yapis hizi, kuvveti ve
koordinasyon yagla, azalmaktadir. Aym sekilde igten duyulan sikinti, yeterli
diizeyde uyarilmanin olmayigt da verimlilii diigiirmektedir 8%,

“Ayn1 gorevleri 10 veya 20 seneden beri yapmakta olan kigiler bu
yaptiklan ige karg1 ilgilerini kaybetmis olabilirler. Belirli siirelerle isin incelikleri
kendilerine hatirlatdmasina ragmen, zamanla bu kisiler baz igleri yapis tarzlarini
farkinda olmadan degistirirler fakat dogrusunu yapmaya devam ettiklerini
zannederler. Bir kiginin 10-20 sene ¢aligmis olmas: onun mutlaka 20 senelik
tecriibeli oldugunu mu gosterir, yoksa o kisinin s6z konusu igi ilk senesi zarfinda
yaptig1 sekilde 19 sene devam ettirdigini mi gosterir. Iste bu tabii ki verimsizlikle

sonuglamr ve o zaman idarenin gorevi personeli motive etmek olmalidir” 90,

Yag faktoriiniin is’den duyulan tatmin ve verimsizlik iizerindeki etkilerinin

yaninda ig’den ayﬁhna ve ige devamsizlik etkileri de bulunmaktadir.

88 Abraham K. KORMAN, (Cev.lhan AKHUN, Cevat ALKAN), Endiistriyel ve
Organizasyonel Psikoloji, Ogretmen Kitaplari:141, Milli Egitim Basim Evi,Ankara, 1978,
s.178.

8 OZKALP, KIREL, 5.118-119.

20 Ayse ETI, “Egitimin Motivasyon Araci Olarak Kullamilmasi”, Turizm Egitimi Kongresi,

Teblig ve Tartigmalar, Bogazigi Unv. MYO Turizm Igletmeciligi Programi,Istanbul, 1984,
s.134,
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Yaglandigumiz 6lgiide is’den ayrilma veya birakma oranimiz azalmaktadur.
Bu sonug yapilan aragtirmalarla desteklenmigtir. Bunun nedeni yag ilerledikce
yeni i§ imkanlarinin azalmasidir. Ayrca yaglilikla birlikte bireyin i yerinde aldig:
licret ve izin siiresinin artmasi, emeklilik gostergesinin yiikselmesi gibi nedenlerle

de isten ayrilma pek arzulanan bir davranig olmamaktadir.

Otel isletmelerinden personel devir hizinin yiiksek olmasi igletmelerde
istihdam edilen personelin gen¢ olmasindan kaynaklanmaktadir. Otel
isletmelerinin geng personele diigiik ticret vermeleri sosyal haklardan mahrum
etmeleri, fazla ¢aligtirma gibi nedenler personel devir hizini artirmaktadir. Ayni
zamanda geng personelin bagka igletmelerde is bulabilme imkaninin oldugunu
bilmesi de 6nemli bir etken olmaktadir..

Otel yoneticilerinin personeli isletme icinde tutulabilecek politikalar
uygulamalar1 ve igden duyulan tatmin diizeyini yiikseltecek onlemler almalar,
personelin ige olan baglilifim1 artiracak dolayisiyla isden ayrilmalar
azaltilabilecektir.

Otel igletmelerinde yagl personelin olumsuz bir davramig da ise devamsizlik
gostermeleridir. Halbuki yaglilarin ige daha devamli olmalar: beklenirken artan
saglik sorunlarindan dolayi ige gelmeme veya iyilesme siiresinin uzamasi gibi

zorunlu nedenler devamsizlig: artirabilmektedir o1,

Otel igletmelerinin hizmet agirhikl: igletmeler olmalar: personelin geng ve
dinamik bir yapiya sahip olmalarini gerekli kilmaktadir. Yapilan aragtirmalar otel
isletmelerinde istihdam edilen personelin geng bir yag grubundan olustugunu

gostermektedir.

91 (ZKALP, KIREL, s.118.
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TUGEV’in (Turizm Geligtirme ve Egitim Vakfi) yaptirdig1 bir aragtirmada 52
isletmeden elde edilen veriler, toplam istihdamin yiizde 56.1 (=2532 kisi)’nin 25
yasin altinda oldugunu gostermektedir; yiizde 7.5 (=337 kisi)’i gibi kiigiik bir
orani ise 40 yagin listiinde olanlar olugturmaktadir 92,

Kusadasi’nda 22 adet konaklama igletmesinde yapilan bir aragtirmada
personelin biiyiik ¢ogunlugunu geng is giiciiniin olugturdugu goriilmiistiir. 30-

34 yag araligindan kiigiik olanlarin orami %84’ diir 93.

Antalya yoresinde yapilan bagka bir aragtirmada otel igletmelerindeki
personelin %41,42°si 17-25 yas, %47.01°1 26-35 yas, %11.57’si 36 ve yukarisi
yasta oldugu goriilmektedir 94,

Izmir merkez ve Ayvalik’taki 5, 4 ve 3 yildizli toplam 13 otelde 6n ve arka
boliimlerdeki personelin igin ozelliklerine ve kisilik tiplerine gore is; doyumlarin
0lcmek i¢in yapilan bir aragtirmada ise biyografik 6zelliklerden yas ile ilgili

bulgular Tablo 2’de goriiliigii gibi olugsmustur.

92 Turizm Sektoriinde Istihdammn Niteligi Uzerine Bir Degerlendirme, Turizm

Geligtirme ve Egitim Vakfi Yayini, No:27, Istanbul, Eyliil 1993, s.13.

Ulker CAVDAR, “Konaklama igletmelerinde Personel Boliimiiniin Yapist, Isletme Igindeki Yeri ve

Onemi”, Turizm Yilhg Dergisi, Tiirkiye Kalkinma Bankas: A,S, Yayini, Ankara, Ekim

1992, 5.56.

94 Ahmet AKTAS, Riiya EHTIYAR, “Otel Isletmelerinde Calisan Personelin Is Tatmini ve Orgiitsel
Gereksinmelerini Belirlemeye Yonelik Anlatya Yoresinde Yapilan Bir Aragtirma”, VIL Ulusal

93

Turizm Kongresi Bildirileri, Aydin: Adnan Menderes Universitesi, T.LO.Y.O. ve Kugadast
Belediyesi Yayini, 1995, s.147.
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Tablo 2: On ve Arka Boliimlerdeki Personelin Yag Dagilimi

Ozellikler On Boliimler Arka Boliimler

Yas n %% n o

24 ve alty 23 46.9 14 29.2
25-35 19 38.9 21 437
35-44 6 12.2 9 18.8
45-54 1 2.0 4 8.3
Toplam 49 100 48 100

Kaynak: Omiir TIMURCANDAY, Ergeng KATRINLI, Gillem ATABAY, II. Ulusal Turizm

Kongresi Bildirileri, Belediye Yayinlari, 4. Kastm 1992, s.105.

Tablo 2 incelendiginde on boliimlerdeki personelin %46.9’unun, arka
boliimlerdeki personelin %29.2’sinin 24 ve alti, 6n boliimlerdeki personelin
%389’unun, arka boliimlerdeki personelin %43.7’sinin 25-35 yas grubunda
oldugu goriilmektedir. On boliimlerdeki personelin cogunlukla 24 ve alt1 yas
grubunda olmakla birlikte veriler genel olarak degerlendirildiginde drneklemin

geng yag grubundan olustugu sdylenebilir 95,
B. Cinsiyet

Yapilan aragtirmalar yapilan igler itibariyle kadin ve erkeklerin bagari
oranlarinda 6nemli bir farkin olmadigini ortaya koymustur., Omegin, kadin ve
erkek arasinda problem ¢bzme yetenegi, beceri, giidii, liderlik, sosyal olma ve

ogrenme yetenegi agisindan anlamh bir farklilik saptanamamusgtr.

Psikolojik kokenli ¢aligmalarda ise kadinin otoriteye daha kolay uyum
sagladig1, erkeklerin ise daha saldirgan oldugu, bagan beklentisi olan durumlarda,
kadinlarin daha uyumlu ve yumusak oldugu goriilmiistiir. Ancak bu farkliliklar

95 Omiir TIMURCANDAY, ve Dig, IL. Ulusal Turizm Kongresi Bildirileri, Belediye
Yayinlari-4, Kasim 1992, 5.105.
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¢ok az bir orandadur. “Burada bahsedilen saldirganliktan kotiiliik yapma, sug
isleme ve benzeri eylemlerin kastedilmedigi anlagilmalidir. Saldirganlik daha ¢ok

“listiinliik” ve “girisken olma” geklinde adlandirilabilir” 96,

Kadinlarin, endiistrilerde iggiiciiniin biiyiik bir boliimiiniin olugturmasiyla,
ozellikle verimlilik konusunda belirli farklar beklenirken 6nemli bir fark ortaya

cikmamugtir. Aym sekilde ig tatmini konusunda da belirli bir ayrim bulunamamustir.

Is’den ayrilma konusunda yapilan bazi aragtirmalar kadinlarin, bazi
aragtirmalar erkeklerin ayrilma oraninin ¢ok oldugunu gostermistir. Bazilarinda ise

belirgin bir fark goriilmemigtir. Bu nedenle anlamli bir sonuca ulagmak miimkiin

olmamugtir.

Ise davamsizlik konusunda ise kadinlarin erkeklere nazaran daha yiiksek
oranda devamsmhk gosterdigi goriilmektedir. Bunun nedeni ise kadinlarin ¢ocuk
yetistirme ve ev igleriyle daha fazla ilgilenmesi olarak agiklanmaktadir. Ancak
zamanla erkeklerinde ev iglerinde bazi sorumluluklar yiiklenmesiyle, kadinlarin

islerine olan devamsizliklan azalabilir 97,

Otel isletmelerinde hizmet agirlikli isletmeler olduklarindan, personelin
ig’den ayrilmasi ve ise devamsizlik gostermeleri durumunda olumsuz yonde
etkilenmektedirler. Bu nedenle otel yoneticileri cinsiyet ayrimi gostermeksizin
personeli motive edebilecek yontemleri saptayabilmeli ve sorunlara ¢Szim
getirebilmelidirler.

Otel isletmelerinde diger endiistrilerde oldugu gibi kadin ve erkek ayrumi

yapilmamakta tercih edilen cinsiyet igin niteliklerine uygun olarak

9% KORMAN, s.372.
97  (ZKALP, KIREL, 5.120.
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belirlenmektedir. Yapilan aragtirmalar erkek personelin kadin personele oranla
daha fazla istihdam edildigini gostermektedir. Byle olmakla birlikte kadinlar bu
sektorde giderek sayisal olarak artig gostermektedir. Ciinkii, otel igletmelerinde
iiretilen ve sunulan hizmetlerin %49.8’i kargilama, yemek hazirlama ve sunma,
yatak yapma, temizlik gibi kadinlarin giinliik yasantilarinda yaptiklarn ve
toplumda “kadins1” igler olarak kabul goren islerden olugmaktadir. Bu tiir islerin
kadin personel tarafindan daha kolay yapilabilir olmasi, kadinlarin tercih
edilmesine neden olmaktadir.

Otel isletmelerinde kadin personelin boliimler itibariyle dagiliminin
incelendigi bir aragtirmaya gore, kat hizmetleri %45 ile engok yogunlagan bolim
olurken, %25 oranmiyla 6n biiro, %24 ile idari hizmetler (muhasebe, sekreterlik vb.
dahil) ve %22 ile animasyon kadmnlarin ¢aligtiklar1 boliimleri olugturmaktadir. En
az tercih edilen bolim ise %4 ile mutfak, %6 oraniyla servis ve %2 ile de
miihendislik boliimleridir 98K .K.T.C. Magosa otellerinde yapilan bagka bir
aragtirmada kadin personelin daha ¢ok kat hizmetleri ve 6n biiro, erkek
personelin ise genelde teknik igler ve restoran-bar boliimlerinde caligtiklar

gézlemlenmi§tir99,

Izmir bolgesinde 16 otel igletmesinde yapilan diger bir aragtirmada ise
boliimler itibariyle personelin kadin ve erkek olarak dagilum Tablo 3’deki gibi
olmugtur. Toplam 921 erkege kargilik 275 kadin istihdam edilmekte; oran olarak,
erkekler toplam iggiiciinin %77.1’ini, kadinlar %22.9’unu

OIU§tunnaktad1rlar100.

98 Meryem AKOGLAN, “Konaklama Endiistrisinde Kadinin Konumu”, Anatolia, Turizm
Aragtirmalar1 Dergisi, Say1:3-4, Eyliil-Aralik 1996, s.17.

99 Sahap ASIKOGLU, “Konaklama Sektoriindeki Personelin Is Tatmini Analizi”, Anatolia Turizm
Aragtirmalan Dergisi, Eyliil-Aralik 1997, s.40.

100 HIMMETOGLU, TURAL, s.37.
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Tablo 3: Personelin Cinsiyetine Gore Dagilimi

Tek |ik Ug Dért Bes
Yidiz |Yddiz |{Yidiz Yildiz Yidiz Toplam
Departmanlar ~ |Otel  {Otel Otel Otel Otel
‘ KIE{K|E|K}J]E| K]JE|KJE|K| % |E]| %
Ida. I§. ve Muha. -1 11 1 7] 221 4 4 9] 9] 61} 36| 23.2{ 119 76.8
On Biiro 2| 2§ 9)25] 19] & 6] 10}22] 36| 58| 27.2]155] 72.8
Kat Hizmeti 4] -120] 8| 75| 45 41 20| 41| 70| 144] 50.2] 143] 49.8
Servis-Bar 1] 4] 3|18| 17] 85 4] 18] 4]101] 29| 11.4]226] 88.6
Mutfak -l 1] -t12) 4§ 70 -l 17} 3] 80} 7| 3.7{180] 96.3
Teknik Hiz. -l 11 -] 2§ -] 48 - 6] 1] 414 1 1] 98] 99
Toplam 7| 9133|72}137]371] 18| 80| 80| 389{ 275 -1 921 -
Oran (%) 44]1 561311691 27| 73] 18.4]81.6] 17| 83 -1 229 -] 77.1

Kaynak: HHIMMETOGLU, TURAL, s.38.
C. Egitim Diizeyi

Otel igletmelerinde iglerin biiyiik ol¢iide insan unsuruna dayanmasi,
personelin egitim diizeyinin ve sosyal iligkilerinin &nemini arttirr. Iyi bir mesleki
egitim almug personel, bilgisi, gorgiisii ve kiiltiirii ile hem isletmeye gelen
miigterilerle hem de igletmedeki personelle iyi iligkiler kurarak igletme imajinin
olumlu yénde gelismesine katkida bulunabilir. “Hizmeti sunan kisilerle o hizmeti
alanlar arasindaki iligkilerin saglikli ve kaliteli olarak gergeklesmesi biiyiik Olgtide
isletmede istihdam edilen, personelin mesleki formasyonuna ve teknik 6gretim
diizeylerinin yiiksek olmasina baghdir 101 <personelin egitim diizeyinin yiiksek
olmast otel i§letrne1erindeki verimliligin arttirilmasi agisindan da 6nemlidir. Egitim
diizeyi yiiksek yeteneklerini gelistirmis personel, kargilagtig1 sorunlar1 kolaylikla

¢oziimleyebilir ve sonuglarini kontrol edebilir” 102,

101 Alp TIMUR, “Tﬁrkiye’de Turizm Egitiminin Yapist, Uygulanan Politikalar ve Sonuglar1”, Turizm
Egitimi Konferansi, Turizm Bakanhg Turizm Egitimi Genel Miidiirliigii Yaymn,
Ankara, 9-11 Aralik 1992, s.47.
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Egitim diizeyi diisiik personelin ¢gogunlukla oldugu otel igletmelerinde en
onemli sorunlardan orgiitsel iletigimin yetersiz olusudur. Orgiitsel iletigimin
yetersiz olmasi yalnizca personel iligkilerini etkilemekle kalmaz, ayni1 zamanda
hizmetin kalitesini de olumsuz yonde etkiler. Personel arasinda iletigim eksikligi
olan otel igletmelerinde sorunlar iiretim agamasindan baglayarak, hizmetin
verildigi alanlara kadar yayilmaktadir 103, Boyle durumlarda da igletme

miigterilerine karg1 olumsuz bir imaj yaratmag olur.

Yapilan aragtirmalar, igletmelerin istihdam etmek istedikleri personelde
aradiklar niteliklerin baginda yabanc dil bilgisi ve mesleki egitimin geldigini

gostermektedir.

Antalya yoresinde 65 adet igletmede yapilan bir aragtirmada otel
isletmelerinin personelde aradig: nitelikler igerisinde yabanci dil ve mesleki bilgi

en 6nemli nitelikler arasinda yer almaktadir 104,

TUGEV’in konaklama sektoriinde ¢aligmakta olan iggiiciiniin niteliklerini
belirlemek amaci ile 711 igletmede gergeklestirdigi aragtirmada, isletmelerin
personel alirken tercih ettikleri egitim diizeyleri ile ilgili bulgular soyle olmustur
105

- Tercih edilen egitim diizeyi kat hizmetleri diginda fazla bir fark

102 Mehmet KULAHCI, “Turizm Sektoriinde Isgiiciiniin Mesleki Egitimi”, Turizm Egitimi Konferanst,
Turizm Egitimi Genel Miidiirliigii Yaym, Ankara 9-11 Aralik 1992, 5.107.

103 Ahmet AKTAS, “Turizm Isletmelerinde Yiyecek ve Igecek Hizmet Kalitesinin Artirilmasi ve
Toplam Kalite Agisindan Degerlendirilmesi”, Turizm Igletmelerinde Hizmet Kalitesi, Hafta Sonu
Semineri III, Erciyes Universitesi Nevsehir T.1.0.Y.O Yaym, 13-15 Aralik 1996,
s.144,

104 cemil BOYACI, Ahmet AKTAS, “Konaklama Sektoriinde Insangiicii Aragtirmasi ve Antalya
Ornegi”, Anatolia, Turizm Arastirmalari Dergisi, Y11:6, Say1:3-4, Aralik 1995, s.55.

105 TUGEV, Konaklama Sektori Yoneticilerinin Elemanlarda Aradiklar1 Nitelikler,
Turizm Geligtirme ve Egitim Vakfi Yaymni, No:28, Istanbul, Ocak 1994, 5.56.
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gostermemektedir.

- 1-3 yildizls oteller ¢esitli departmanlara personel alirken; mutfak ve kat
hizmetleri i¢in ortaokul, lise, servis departman igin lise, meslek lisesi, onbiiro igin
iiniversite mezunlarina 6ncelik tammaktadir.

- 4-5 yildizh oteller ise;

Onbiiro igin yiiksekokul ve iiniversite
Kat hizmetleri icin yiiksekokul
Servis icin meslek lisesi ve yiiksekokul

Mutfak i¢in lise ve meslek lisesi mezunlarina oncelik tanimaktadirlar.

Veriler genél olarak degerlendirildiginde mutfak i¢cin ortaokul ve lise
mezunu olmak yeterli goriiliirken, servis i¢in meslek lisesi, Onbiiro i¢in iiniversite
mezunlari tercih edilmektedir. 1-3 yildizli otellerde kat hizmetleri departmani igin
ortaokul mezunu olmak yeterli goriilirken 4-5 yildizli otellerde yiiksekokul

mezunlar tercih edilmektedir.

Antalya ve yoresinde 13 adet beg yildizli otel igletmesinde yapilan bagka bir
aragtirmada personelin egitim diizeyi ile ilgili veriler g0yledir. Personelin
%30.81°1 ilkokul, %16.28’i ortaokul, %42.55’i lise mezunudur. Yiiksekokul
mezunlarinin oram ise %10.42 kalmaktadir. Yiiksek Lisans egitimene sahip
olanlar ise %0.22 gibi kii¢iik bir orandadir. Aragtirma kapsamindaki otellerde
personelin %53.19’u iyi bir egitim diizeyine sahiptir. Turizm egitimi alan

personelin toplam personel i¢indeki orani ise %21.70°dir 106,

Antalya yoresinde 7 adet igletmede yapilan diger bir arastirmada ise

personelin departmanlara gore egitim diizeyleri Tablo 4’deki gibi olugsmugtur.

106 Orhan BATMAN, “Otel Isletmelerindeki Orgiitsel Sorunlar”, Verimlilik Dergisi, MPM
Yayini, Say1:1995/3, s.107.
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Tablo 4: Departmanlara Gore Personelin Egitim Durumu

Egitim Durumu
Departmanlar |ilkokul |Ortaokul |Lise | Universite [Toplam
Kat Hizmetleri 4 2 2 2 10
Camagirhane 1 2f 3 1 7
On Biiro 0 o 4 4 8
Mutfak 8 3 2 0 13
Servis-Bar 1 3| 17 1| 32
Teknik Hizm. 0 1| 2 3 6
Giivenlik 0 1 0 7
fdari {1, 2 0 6] 11
Toplam 16 121 39 27 94
Yiizde (%) 17 131 41 29 100

Kaynak: Cetin BEKTAS, “Konaklama Igletmelerinde Personel Verimliligi ve Bir Uygulama”,
Turizm Isletmelerinde Hizmet Kalitesi, Hafta Sonu Semineri III, Erciyes Universitesi

Nevsehir T.1.0.Y.O. Yaym, 13-15 Aralik 1996, 5.286.

Tablo 4’de goriildiigii gibi 6rneklemi olugturan kigilerin %17’si (16 kigi)
ilkokul, %131 (12 kisi)ortaokul, %41’ (39 kisi) lise, %29’u (27 kisi) iiniversite
mezunudur. Bu verilere gore personelin %30’u ilkokul ve orta okul mezunu,
%41°i ise lise mezunudur. Universite mezunlarinin %29’luk bir orana sahip
olmasi, uygulama yapilan igletmelerin 4 ve S yildizli otel agirlikli olmasindan
kaynaklanmaktadir. Uygulama kapsamindaki otellerde personelin %70’lik bir
bollimii iyi bir egitim diizeyine sahip bulunmaktadir.

Departmanlar itibariyle dagilima baktiginmzda kat hizmetlerindeki personelin
egitim diizeyleri farklilik gostermektedir. Onbiiro da, serviste ve kat
hizmetlerinde iiniversite mezunlarinin bulunmasi, miigterilerle yiiz yiize iligkide

bulunulan departmanlar olmasindan dolay:dir.
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Bu aragtirmada personelin egitim diizeyinin iyi oldugu gériilmekle beraber
turizm egitimi almayanlarin sayis1 da fazladir. Orneklemi olugturan 94 kisinin
%52’si (49 kisi) turizm egitimi almayanlardan olugmaktadir. Universite mezunu
27 kisi olmasina ragmen bunlardan 10 kisi turizm igletmeciligi ve otelcilik

yiiksekokulu mezunudur 107.

Yapilan aragtirmalarin sonuglarina bakildiginda otel isletmelerindeki
personelin egitim diizeyinin iyi durumda oldugu, fakat mesleki egitimlerinin

yetersiz oldugu soylenebilir.

Acaba egitim diizeyinin yiiksekligi ya da diigiikliigii personelin ig’den
aldig: tatmini ne Olgiide etkilemektedir?

Ogrenim diizeyi yiikseldigi 6lgiide ise devamsizlik olgusunun azalacagina
dair varsayimlar ortaya atilmaktadir. Bunun gerekgesi, alt 6grenim diizeyinde
bulunan kimselere verilen igin niteliginin ¢ok dar bir uzmanlik alam ile ilgili
olmasina ve personele monotonluk ve bikkinlik vermesine baglanmaktadir. Oysa
ki 6grenim diizeyinin yiikselmesi, personelin dar alan uzmanlik alaninin
genislemesine ve monotonluktan kurtulmasina yardimci olmaktadir. Ogrenim
diizeyi yiikselen personel kigisel yetenek ve beceri sayesinde yaptig1 is’den
duydugu psikolojik haz, monotonlugu azaltarak alt 6grenim diizeyinde olan

personele kiyasla daha az devamsizlik gostermektedir 108,

Otel isletmelerinde egitim diizeyinin ig’den duyulan tatmini ne dlgiide

etkiledigi konusunda agagidaki su hususlardan s6z edilebilir.

107 Cetin BEKTAS, “Konaklama Isletmelerinde Personel Verimliligi ve Bir Uygulama”, Turizm
Isletmelerinde Hizmet Kalitesi, Hafta Sonu Semineri III, Erciyes Universitesi Nevsehir
T.1.0O.Y.O Yaymm, 13-15 Aralik 1996, 5.285.

108 pREN, 5.217-218.
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Otel isletmelerinde egitim diizeyi yiiksek personel ige ilk bagladiginda
hemen yiikselmek ve yonetici durumuna gegmek istemektedirler. Oysa pratik
bilgi eksikligi ve igletme i¢i politikalar bu durumu engelleyebilmektedir. lyi bir
oryantasyon programinin olmamast bu tiir personelde moral bozuklugu
yaratmakta ve is’den ayrilmalarda artig goriilebilmektedir. Bununla birlikte
mesleki yeteneklerini gelistirmig, sorumluluk duygusuna sahip, isini benimsemis

ve motive edilmis personelin iginden duydugu tatmin artabilir.

Egitim diizeyi diisiik personel ise genelde kat hizmetleri, mutfak
camagirhane gibi ayni iglerin tekrarlandigi departmanlarda istihdam edilmektedir.
Bu departmanlardaki personelin siirekli olarak ayni hareketleri ve igleri yapmalar1
monotonluga ve can sikintisina yol agabilir. Bu gibi durumlarda da personelin

ig’den duydugu tatmin azalabilir.

Bu diisiinceler dogrultusunda otel isletmelerinde egitim diizeyi yiiksek ya
da diisiik personelin, igini severek yapmasi, verimli ve etkili olabilmesi; is yerinde
uygulanan motivasyonel faktorlerin, personelin beklentilerine uygun olmasina
baghdur denilebilir.

D. Hizmet Suiresi

Hizmet siiresi ile verimlilik, ige devamsizlik, is degistirme ve ig’den duyulan
tatmin arasinda bir iligkinin olup olmadiginin belirlenmesi amaciyla yapilan

aragtirmalarda degisik sonuglara ulagimugtir.

Hizmet siiresi ile verimlilik arasindaki iligkiyi belirlemek amactyla yapilan
aragtirmalar, biitiin faktorler esit tutuldugunda aym igte uzun siire ¢alisanla yeni
ige giren kigi arasinda verimlilik agisindan 6nemli bir ayirim olmadigini ortaya

koymugtur. “Bununla birlikte uzun siireden beri galisan kidemli personel,
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kidemsizlere oranla ige daha fazla devamsizlik géstermektedir. Bunun nedeni
kidemli personelin uzun siire c¢aligmasindan dogan giiven duygusuna
baglanabilir. Ayrica igyerinde uzun siire ¢aligma sonucu mesleki rahatsizliklar,

yipranmalar yaglanmalar da devamsizlifi olusturan nedenler arasinda
sayllabi]jr”log.

Is’de caligma (hizmet) siiresi ile is degistirme arasinda olumsuz bir iliski
mevcuttur. Uzun siire ayni iste ¢aligan kisi daha az is degistirmektedir. Sonugta
igi birakma veya bagka ige gegme orami azalmaktadir 110,

Yapilan aragtirmalar otel igletmeleri personelinin ayni igte uzun siireli

caligmadigim gostermektedir.

Turizm Bakanhgimn, ILO’nun (Uluslararasi Caligma Orgiitii) teknik is birligi
ile 1993 yilinda gergeklestirdigi Turizm Endiistrisinde Isgiicii Aragtirmasinda,
Konaklama igletmelerinde personelin dortte birinden fazlasinin mevcut igletmede
dort veya daha fazla yil ¢aligmakta oldugu goriilmiistiir. Rakamlar personelin
yaklagik ticte birinin mevcut igletmede bir yildan az ¢aligtiklarini gostermistir.
“Satin Alma ve Ambar”, “Idare ve Muhasebe” boliimleri, ortalama en uzun
hizmet siireli personeli icermektedir. Genelde beceri ve sorumluluk diizeyi
yakseldikge personelin hizmet siiresi uzamaktadir. Yine aym bakanhgin 1989
yilinda yaptig1 aragtirma sonuglari ile kargilagtirildiginda ortalama olarak mevcut
isletmelerdeki hizmet siiresinde diigiig oldugu belirlenmigtir 111,

Konaklama i§letmelerinde personel verimliliinin incelenmesine yonelik
olarak Antalya Bolgesindeki igletmelerde yapilan aragtirmada, personelin

bulunduklar isletmede hizmet siirelerine gore dagilimm Tablo 5'rde goriilecegi

109 EREN, 5.217.
110 ¢zKALP, KIREL, 5.121.

111 Tyrizm Bakanlig: Uluslararast Calisma Orgiitii, Turizm Endiistrisi Isgiicii
Arastirmasi, 1993, Turizm Bakanhig1 ve ILO Yayini, Ankara, 1994, 5.63.
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gibi goyle olugsmustur. Personelin %38’i bulunduklarn igletmede bir yildan az
stireli caligmaktadir. %17’si 1-2 yil aras1, %26’s1 3-4 y1l aras1, %19’u 5-9 yil arasi
caligmaktadir. Aragtirmada 10 yildan fazla galigana rasttanmamugtir. Personelin
yaridan fazlasi (%55°i) bulunduklan igletmede 2 yildan, %81 gibi bir oran ise 5
yildan az siireli olarak ¢aligmugtir. Bu sonuglar aragtuma yapilan igletmelerdeki

personel devir hizinin yiiksek oldugunu gostermektedir 112

Tablo 5: Personelin Bulunduklar Isletmede Hizmet

Siirelerine Gore Dagihim

Hizmet Siiresi Kisi Sayist (%)
1 Yildan az 36 38
1-2 Yd 16 17
3-4Y1l 24 26
59Yil 18 19
10 ve Yukarist 0 0

Toplam 94 100

Kaynak: BEKTAS, s.284,

Hizmet siiresinin, is tatmin diizeyini ne olgiide etkiledigini konusunda ise
ilgili literatiirde; genellikle hizmet yillar1 arttikga, Orgiit, personelin
gereksinimlerini giderek daha ¢ok kargilayacagindan orgiite bagliligin ve is
tatmin diizeyinin yillar ilerledik¢e yiikselecegi kabul edilir. Oysa yapilan bir
aragtirma bulgusu, hizmet siiresi arttikca orgiite baghiligin ve ig tatmin diizeyinin

diistiigiinii gostermektedirl13.

Bununla ilgili olarak Antalya yoresinde yapilan bir aragtirmada da otel

igletmelerindeki personelin hizmet siiresi arttikga is’den duyulan tatminin ve

112 BEKTAS, 5.284.

113 Giilten INCIR, Calisanlarin Is Doyumu Uzerine Bir Inceleme, MPM Yaymi, Ya.No:401,
Ankara, 1990, s.55.
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orgiite bagliligin fazla bir artig gostermedigi goriilmiistiir. Tablo 6’da goriildiuigii
gibi biitiin hizmet yillarinda yer alan gruplarda iginden ¢ok hognut ve hognut |
olanlarin toplami %50’lerde kalmaktadir. Bu bulgular otel isletmelerindeki
personelin gereksinimlerini yeterince kargilanmadiginy, ilk yillardaki olumlu
beklentilerin yerlerini giderek olumsuz beklentilere biraktigini ve bu durumun
personeli Orgiitiinden sogutarak tatminsizlige siiriikledigini diigiindiirmektedir

114 By gibi durumlarda da igletmelerdeki personelin igini birakmasi biiyiik bir
olasiliktir.

Tablo 6: Is Tatmin Diizeyinin Hizmet Siiresine Gore Degisimi

Is Tatmin Diizeyi Personel Hizmet Siireleri

0-2 Y1l [3-5 Y1l |6-8 Yul |9-11 Yul |12-14 Yl |15 Yd+
Cok Hosnut 21.54] 20.00f 13.04] 38.46 1176} 16.67
Hosnut 18.46] 26.67| 39.13] 15.38 23.53] 29.17
Orta 41.54] 34.44| 30.43| 38.46 58.82| 41.67
Hognut Degil 12.31] 12.12] 10.87 3.85 5.881 12.50
Hi¢ Hognut Degil 6.15] 6.67] 6.52 3.85 0.00 0.00

% %o Y4 % %o %

Kaynak: AKTAS, EHTIYAR, 5.156.

Tablo 6’y1 inceledigimizde 0-2 yil hizmeti olan personeli %40’1 igsinden
tatmin olurken, %41.54’iiniin orta derecede, %18’sinin ise iginden tatmin
olmadig1 goriilmektedir.

3-5 yil hizmeti olan personelin %46.67’si iginden tatmin olurken,

%34.44’ii orta derecede, %18.79’unun iginden tatmin olmadig: goriilmektedir.

6-8 yil hizmeti olan personelin %52.17’si isinden tatmin olurken, %30.43’ii
orta derecede, %17.39’unun tatmin olmadig1 goriilmektedir.

114 AKTAS, EHTIYAR, 5.157.
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oOrgiite bagliligin fazla bir artig gostermedigi goriilmiigtiir. Tablo 6’da goriildiigi
gibi biitiin hizmet yillarinda yer alan gruplarda igsinden ¢ok hognut ve hosnut
olanlarin toplami %50’lerde kalmaktadir. Bu bulgular otel igletmelerindeki
personelin gereksinimlerini yeterince kargilanmadigini, ilk yilardaki olumlu
beklentilerin yerlerini giderek olumsuz beklentilere biraktigini1 ve bu durumun
personeli orgiitiinden sogutarak tatminsizlige siiriikledigini diigiindiirmektedir

114 By gibi durumlarda da igletmelerdeki personelin igini birakmasi biiyiik bir
olasiliktir.

Tablo 6: I Tatmin Diizeyinin Hizmet Siiresine Gore Degisimi

Is Tatmin Diizeyi Personel Hizmet Siireleri

0-2 Yl §3-5 Y1l |6-8 Yl [9-11 Yul }12-14 Yil |15 Y1+
Cok Hosnut 21.54] 20.00] 13.04] 38.46 11.76] 16.67
Hognut 18.461 26.67] 39.13] 15.38 23.53] 29.17
Orta 41.54| 34.441 30.43| 38.46 58.82| 41.67
Hognut Degil 12.31] 12.12] 10.87 3.85 5.88] 12.50
Hi¢ Hosnut Degil 6.15] 6.67] 6.52 3.85 0.00f 0.00

% % % o %o %

Kaynak: AKTAS, EHTIYAR, s.156.

Tablo 6’y1 inceledigimizde 0-2 yil hizmeti olan personeli %401 isinden
tatmin olurken, %41.54’iiniin‘ orta derecede, %18’sinin ise iginden tatmin
olmadi$ goriilmektedir.

3-5 yil hizmeti olan personelin %46.67’si isinden tatmin olurken,

%34.44’i orta derecede, %18.79’unun iginden tatmin olmadig1 goriilmektedir.

6-8 yil hizmeti olan personelin %52.17’si iginden tatmin olurken, %30.43ii
orta derecede, %17.39’unun tatmin olmadigi goriilmektedir.

114 AKTAS, EHTIYAR, 5.157.
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9-11 yil hizmeti olan personelin %53.84’ii iginden tatmin olurken

%38.46’sm1n orta derecede, %7.7 sinin iginden tatmin olmadig1 goriilmektedir.

12-14 y1l hizmeti olan personelin %35.29’u iginden tatmin olurken

%58.82’si orta derecede, %5.88 inin iginden tatmin olmadig goriilmektedir.

15 ve daha fazla hizmet yil1 olan personelin %45.84’i igsinden tatmin
olurken, %41.67’si orta derecede,%12.50’sinin iginden tatmin olmadig:
goriilmektedir 113,

Otel igletmelerinde ¢ok onemli bir faktor olan personelin, ig’den duydugu
tatmin diizeyinin artmasi ve bunun sonucunda hizmet siiresinin uzamasi,
isletmelerde verimliligi ve karliligi artirabilir, Bu diisiincelere sahip otel
yoneticilerinin, personelin sosyolojik ve psikolojik sorunlarina ¢6ziim

getirebilmeleri, isletmelerde olumlu sonuglar yaratmasi bakimindan 6nemlidir.
E. Medeni Durum

Caligilan isletmede medeni durumun, yani evli ya da bekar olmanin ig’den
duyulan tatmin, verimlilik, ige devam ve igden ayrilma tizerinde yarattig: etki ve

sonugclar neler olabilir?

Yapilan aragtirmalar evli personelin bekar personele oranla iglerinde daha

cok tatmin duyduklarint gostermektedir.

Evli veya bekar olmanin verimlilik iizerinde nasil bir etki yarattig:
konusunda ise yeterli bir aragtirma yapilamamakla beraber, genel kan1 evli
kisilerin bekarlara oranla iglerine daha ¢ok bagh olduklandir. Evlilikle birlikte

kiginin sorumluluklarinin artmasi ve ailesini gegindirebilme diigiincesinin on

115 AKTAS, EHTIYAR, 5.156-157.
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plana ¢ikmasi, ige olan devamsizlig1 azaltabilmektedir 116 _0Oe) isletmelerinde
bekar hanimlara nazaran ailenin ekonomik sorumlulugunu iistlenmis evli
hanimlarda ise devamsizlik orani daha fazla olabilmektedir. Ciinkii bu gibi
durumlarda ev sorumlulugu oncelik kazanmaktadir! 17, Miisteriye giiniin 24
saati, hafta sonlari, yilbag1 ve bayram tatillerinde hizmet sunulmasi, vardiyal
calismalar, kadinlar icin uygun olan bu ig alanin1 6zellikle, evli ve ¢ocuklu
kadinlar i¢in zorlagtirmaktadir 118 By nedenler, otellerdeki kadin personelin isi

birakma oraninin erkeklerden daha yiiksek olabilecegini diiglindiirmektedir.

Caligma Bakanligt ig kollarin istatistikleri ve Tiirkiye Isveren Sendikalan
Konfederasyonu (TISK) nun Isgiicii Maliyeti Arastirmas1 verileri, Tiirkiye’de
turizm sektoriindeki personelin %69.4’iiniin evli, %30.6’sinin bekar oldugunu
gostermektedir 119 Bu durum turizm sektériiniin bir kolu olan otel
isletmelerinde de fazla bir farklilik arzetmektedir.

OLEYIS (Otel, Lokanta ve Eglence Yerleri Isci Sendikasi1)’in otel
igletmelerinde personel sorunlarin1 belirlemek amaciyla 1994 yilinda Antalya ve
Ankara bolgesindeki otellerde 787 personel arasinda yaptig1 bir aragtirmada
medeni durumla ilgili bulgular Tablo 7’deki gibi olugmustur. Arastirma
kapsamindaki otellerde caliganlarin hepsi OLEYIS iiyesidir. Bu nedenle genel bir
degerlendirme yapilamayacagini belirtmek gerekir. Bununla birlikte igletmelerin
biiyiik bir boliimiiniin 5 yildizli oteller olmalari, aragtirma sonuglarinin en st
diizeyi temsil ettigi de degerlendirmede gozardi edilmemelidir. Dolayisiyla diger
otel isletmelerinde calisan ve OLEYIS iiyesi olmayan personelin medeni

durumuyla ilgili sonuglarin bu aragtirmanin altinda degerler vermesi beklenir 120,

116 (37K ALP, KIREL, 5.120.
117 gREN, 5.217.

118 Meryem AKOGLAN, Konaklama Endiistrisinde Kadin Yoneticiler, Anadolu Unv.
Yayinlari, Ya.N0:994, EMYO Yayinlari, No:4, Eskigehir, 1997, 5.29.

119 Caligantarm Profili”, Hotel Dergisi, Turistik Otelciler Birligi Yayini, Say1:2, Mart 1996, s.16.

120 o1 EYIS, OLEYIS Uye Profili, OLEYIS Egitim, Arastirma ve Basm-Yayin Dairesi Yaym,
1995, s.3.
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Tablo 7: Ankara ve Antalya Bolgesi Otellerinde Personelin Medeni Durumu

Ankara Kadin Erkek Ortalama
Medeni Durum P % %o
Evli 50.0 81.0 65.0
Bekar 33.0 18.4 25.7
Dul 17.0 0.6 8.8
Evli-Cocuksuz 15 11.76 13.38
Antalya Kadin Erkek Ortalama
Medeni Durum %o %o %
Evli 53.0 71.5 62.2
Bekar 39.0 28.0 15.9
Dul 5.8 0.49 3.0
Evli-Cocuksuz 5.8 10 7.9

Kaynak: OLEYIS, s.18.

Tablo 7°den goriilecegi gibi kadinlar arasinda evli olanlarin orani
erkeklerden daha az bekar ve dul olanlar icinde ise kadinlarin orani erkeklere
oranla daha yiiksektir. Evli olupta cocugu olmayan kadin ve erkeklerin arasinda

fazla bir fark olmamas: aragtirmanin diger bulgusudur.

Sonug olarak Ankara ve Antalya bolgesindeki otellerde evli personelin

orani ortalama olarak %63.6, bekar olanlarin orani ise %41.6’dur.
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UCUONCU BOLUM

OTEL iSLETMELERINDE PERSONELIN
SOSYO-PSIKOLOJIK SORUNLARI

I. SOSYOLOJIK VE PSIKOLOJIK SORUNLAR

Otel igletmelerinin kendilerine 6zgii 0zelliklerinden dolay1, farkl kisilik
ozelliklerine ve yetenek diizeylerine sahip personelin istihdamini gerektiren igler
yer almaktadir. I§lerin gereklerine uygun nitelikte personel segilmesi, ige
aligtirilmas: ve egitiminden sonraki agamada, personelden yiiksek performans
gostermesi beklenir. Fakat bu her zaman miimkiin olmayabilir; farkli ihtiyag ve
giidiilerle hareket eden, orgiitten beklentileri birbirinden farkl: olan personel bir
araya gelmistir. Orgﬁt ise, bu personelin bir biitiin olarak orgiitsel amaclara
hizmet etmelerini bekler. Orgiitsel amaglarin baginda, miisteriye hizmeti en iyi
sekilde sunmak ve kar elde etmek gelmektedir. Uygun bir se¢ime, hatta yararh
oldugu saptanan egitime ragmen, personel performansi istenen diizeyde
olmayabilir. Bunun nedeni biiyiik bir olasilikla otel icindeki olumsuz galigma
kosullaridir. Diger bir neden ise personelin igletmeye girerken getirdigi
gereksinimlerinin gergeklesmeyecegini fark etmesidir 121, Orgiit, kisinin
kendisine giiven duymasina, geligmesine ve ilerlemesine iligkin gereksinimlerini

karsilayamadiginda, kigi orgiitten soguyacak, kendini giiven altinda

121 Leman BILGIN, Cahisma Psikolojisi: Ders Notlari, Eskigehir, 1992, s.4.
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hissetmeyecek ve olumsuz bir tutum takinabilecektir 122,

Daha 6nce de belirtildigi gibi otel igletmelerinde insan unsuru ¢ok onemli
bir faktordiir. Insanlarin orgiit icinde huzurlu bir ortamda caligabilmeleri ve
yliksek performans gosterebilmeleri, sosyolojik ve psikolojik gereksinimlerinin
kargilanmasiyla miimkiin olur. Bu nedenle, otel yoneticileri personelin sosyolojik
ve psikolojik Sorunlarlna ilgi gostermeli ve bu sorunlara ¢oOziim
getirebilmelidirler.

A. Sosyolojik Sorunlar
1. Orgiit Kiiltiirii ve Iklimi

Orgiit Kkiiltiiriiniin ne oldugunu agiklamadan once kiiltiir kavramindan

kisaca bahsetmekte fayda vardir.

Kiiltiir kavraim, bir toplumun yagam bi¢imi olarak ifade edilmektedir. Bu
anlamda topluma katilan her birey kiiltiirlesmektedir. Kiiltir bu nedenle
toplumda yagayanlann 6grendikleri ve paylagtiklar: hergeyi kapsamaktadir. Bir

toplumun kiiltiirel 6geleri maddi ve maddi olmayan degerlerden olugur 123,

Belirli bir kiiltﬁrel yapiya sahip olan toplumlarda yer alan insanlarin
ihtiyaclarini, ﬁrettikleri mal ve hizmetlerle karsilama amacina yonelik olarak
kurulmug olan orgiitlerin agik sistemler olarak var olmasi, kiiltiirle iligkisini de
kaginilmaz kilmaktadir. Kiiltiir ve orgiit arasinda kargihikli bir baghlik s6z
konusudur; gﬁnkﬁ kiiltiir, orgiite, toplumun iiyesi olan bireylerce tasinir.

Gergekte de bireysel olarak orgiit tiyelerinin davraniglarinin ve tutumlarmin

122 Bdgar H.SCHEIN (¢ev.Aylin SAGTUR, San OZ-ALP), Orgiitsel Psikoloji, ELT.LA. Yaym,
Eskigehir, 1976, s.iZ.

123 Enyer OZKALP, Sosyoloji, Anadolu Universitesi Yaym No: 606, A.O.F. Yay1 No:300,
Eskisehir 1992, 5.60.
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mevcut kiiltiirii agiklamada s6z sahibi olduguna inanilmaktadir 124,

Nasil ki her toplumun kendine 6zgii bir kiiltiir yapis1 varsa, i¢inde
bulunduklar: topiumun Ozelliklerini tagiyan insanlardan olugan orgiitlerin de
farkl kiiltiirel yapllan vardir. Literatiirde firma kiiltiird, isletme kiiltiirii, sirket
kiiltiirii ve kurumsal kiiltiir kavramlan ile es anlamli olarak kullanilan “6rgiit
kiiltiirii” kavraminin ne oldugu bilinmesine ragmen tam olarak tanimlanmasi
genellikle zor olmaktadir. Hatta orgiit kiiltiirii ile 6rgiit iklimi kavramlarinin
birbirine kangtirildig1 goriilmektedir. Orgiit iklimi soyut, drgiit kiiltiirii somut bir

kavramdur. Orgiit iklimine, rgiit iginde yaratilan atmosferdir denilebilir.

Orgiit kiilfiiriinii tanimlamada en yaygin usul “Burada isler nasil
yapiliyor?”’dur 125 Diger bir tamum ise gOyledir; orgiitsel kiiltiir bir degerler,
ortak diigiinceler ve semboller sistemidir ki igletmenin iiyelerinin davraniglari ve
bu igletmenin dig §evreyle iligkisi sonucu gelisir 126, Orgiit kiiltiirii konusunda
yapilmig daha bir¢ok tanim bulunmaktadir. Tanumlar arasinda belirli farkliliklar
olmasina kargin bzim ortak ozellikler de gormek miimkiindiir. Bunlardan birinci
ortak ozellik, brgﬁf icinde kisilerin paylastiklar1 degerlerdir. Ikinci ortak &zellik,
Orgiitiin kiiltiiriinii olugturan degerlerin oldugu gibi kabul edilmesi, iigtincii
ortak 6zellik ise, bu degerlerin calisanlar icin tagidiklar1 sembolik anlamlardir.

Bu ortak 6zellikleri birlestirdigimizde soyle bir tanim ortaya ¢ikmaktadir.
“Orgiit kiiltiirii, bir takim degerlerden olusan ve bu degerlerin oldugu gibi kabul
edildigi ve orgiit i;:inde caliganlar tarafindan ortaya atilmig bir kavramdur™. Bu

degerler orgiit igindeki personelin istendik ve istenmedik davramglarim belirlerler

124 Cemile GURCAY-Giiler TOZKOPARAN, “Orgiit Kiiltiri ve iklim”, Aqikogretim Dergisi,
C:2, Say1:1, Eskisehir, 1996, s.72.

125 1 aurie JMULLINS, Hospitality Management: A human resources approach, Second
Edition, Pitman Publishing 128 Long Acre, London, 1995, 5.382.

126 Roy C.WOOD, Organizational Behaviour for Hospitality Management, Butterwort
Heinemann Ltd., Linarce House, Jordan Hill, Oxford, 1994, s.157.
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ve personelin birbirleriyle kurmug olduklari iletigim ile kazamlir ve 6grenilir 127,

Orgiite girerken kiiltiirel degerlerini de beraberinde getiren bireyler, ayni
ya da benzer kiiltiirlerin iiyesi iseler, orgiitsel faaliyetlerin yiiriitiilmesi daha
kolay ve uyumlu olabilir. Ancak orgiite gelen bireyler arasinda kiiltiir birligi
yoksa ya da farkl kiiltiirlerin varlif1 s6z konusu ise orgiit i¢i uyumu saglamak
giiclesir. Bu nedenle, yoneticiler Orgiitte ¢alisan kigileri iyi tanimali ve onlar
orgiit amaglarina uygun bir gekilde yonlendirmelidirler. Oyleyse orgiit

kiiltiiriinii, yonetim tarzinin bir iglevi olarak da yorumlamak miimkiindiir 128

Otel igletmelerinde orgiitsel kiiltiiriin olusmasinda ve gelismesinde 6nemli
rol oynayan bazi étkenler vardir. Bunlar; igletmenin kurulug tarihi, kullandig1
teknoloji, biiyiiklik, kurulus yeri, hedef ve bagarilar, personel-yonetim ve
cevreyi icerir. Bu etkenler iginde yonetimin, kiiltiiriin olugsmasindaki 6nemi ¢ok
buyiiktiir. Ancak i§letrnenin biitiin personelinin, yonetimin insiyatifine bagl

olmadan orgiit kiiltiiriiniin sekillenmesinde de etkileri olabilmektedir.

Otel isletmelerinde yasanan yogun sosyal etkilesim ve iletigim orgiitsel
kiiltiiriin Onemini 'artirmaktadir. Personelin miisteriler kargisindaki tutum ve
davraniglar 6rgii§tsel kiiltliriin bir yansimasidir. “Otgiit kiiltiirii, orgiitsel
davranigin olustugu ortamdir. Personel uyumunu, uyumsuzlugunu bu ortam
icinde gosterir. Orgiitiin kiiltiirii, degerlefi ve normlariyla personelce yasandigl
icin onlarin davraniglanini etkiler. Bir orgiitiin ozelligi, kiiltiiriiniin deger ve
normlanyla anlatilabilir. Orgiitiin kiiltiir degerleri personelin uyumunun hem

aract hem de dlcekleridir” 129,

127 9ZKALP KIREL, Orgiitsel Davrams, s.142-143.
128 GURCAY-TOZKOPARAN, 5.74.

129 tbrahim Ethem BASARAN, Yonetimde Insan Iligkileri: Yonetsel Davrams, Giil
Yayinevi, Ankara, 1992, s.222.
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Giicli kﬁltﬁfel yapiya sahip otel igletmelerinde yonetmeliklere-kurallara
gereksinim azalir. ii§1etmede caliganlar bir ¢ok durumda nasil davranacaklarini ve
yapacaklarini ¢ok 1yi bilirler. Orgiitsel kiiltiiriin giicliiliigii personelin iginden
gurur duymasina ﬂa etki eder. Aynm1 zamanda ig verimliliginin de belirleyicisidir.
Otel i§letmelerindé miisteriye hizmet sunulmasinin standartlar1 hayati bir 6gedir.
Bu nedenle isletmelerin grup yonlendirilmesini tegvik edici bir kiiltiir

geligtirmeleri, uyumlu ¢aligma iligkileri ve iyi bir takuim ¢aligmasi ¢ok snemlidir! 30,

Zay1f bir kiiltiirel yapiya sahip otel igletmelerinde ise hizmet standartlarinda
dengesizlik, yetersiz iletigsim, dengesiz muhasebe, yanlig secilmig personel, takdir
azligy, yetersiz egitim, karstlikli sikayet, takim ¢aligmasinin yoklugu, y6neticinin
yetersizligi gibi ozellikler goriilmektedir.

Otel yonetimi, orgiitsel kiiltiiriin olugturulmasinda oldugu gibi, personelin
istekli ve verimli galigsabilecegi bir iklimin yaratilmasindan da sorumludur.
Orgiitsel iklim, personelin isletme hakkindaki hislerinin ve inanglarinin bir
gostergesidir. Isletmede olugturulan iklimin personelin is’den doyumu ile
bagintis1 yiiksektir. Giiven veren; diiriist, adil davranilan; iligkilerin iyi oldugu;
catigmalarin en aza indigi bir ortam personelin i’den doyumunu olumlu yonde
etkilemektedir. Orjgiit iklimin yaratilmasinda y6netimin ¢ok 6nemli etkisi vardur.
Ancak, orgiit kiiltiiriinii benimsemisg personelin ¢ogunlukta olmasinin da, igletme

icindeki iklimin ya}ratllmasmda Onemli etkileri olabilmektedir.

Otel igletmelerinde miigteri tatmini; grup temeline dayanan aktivitelerle,
degisik boliimlerin ¢ok yakin igbirligine dayanir. Bu nedenle, iyi bir takim
calismasini tegvik eden bir orgiitsel iklimin geligtirilmesi ¢ok 6nemlidir. Saglikl bir

iklimin yaratilmasi ve gelistirilmesi; personelin, igletmenin degerli ve 6nemli bir

130 MULLINS, s.384.
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liyesi oldugu hissini verir. Bunun soncunda da personel igletmeye sadakatle

baglanir 131,

Otel isletmelerinde personelin sosyolojik ve psikolojik sorunlarinin
temelinde oOrgiit kiiltiiriiniin ve ikliminin yeterli bir gekilde olugturulamamasi
yatmaktadir. Otel yoneticilerinin orgiitsel kiiltiirii ve iklimi olugturmada; deger,
tutum ve davramiglarinin 6nemi ¢ok biiyiiktiir. “Yoneticiler, orgiitiin kiiltiiriiniin
ve ikliminin olugmasina biiyiik katkida bulunurlar. Yo6neticinin 6nem vermedigi
bir deger ya da ;norm orgiite kolay kolay giremez. Yoneticinin begendigi
degerler ve normlar kolayca yayilirlar. Eger yoneticinin davramg bozukluklari
varsa, bu davranig bozukluklari, Orgiitiin kiiltiiriinii ve iklimini de
sagliksizlagtirir” 132 Dolayisiyla, orgiit kiiltiiriinii ve iklimini olugturamamig veya
sagliksiz bir kiiltiire ve iklime sahip otel igletmelerinde, personelin igletmeye

uyumu zorlagabilir ve ig’den ayrilmalarda artig goriilebilir.
2.0rgiit Ici Miskiler

Otel igletmelerinin Orgiitsel yapilanmasi yonetim tarafindan planlanir ve
yaratilir. Ast-iist iii§kilerini, gorev ve sorumluluklari iglerin nasil yapilacagini
gosteren orgiitsel semalar otelin resmi (formel) yapilanmasina bir 6rektir. Ancak
bir otelin resmi yapllanmam icinde daima resmi olmayan (informel) bir yapilanma
da vardir. Resmi olmayan yapilanma sosyal siire¢lerden olugur. Resmi olmayan
yapilanma, otel iéindeki personelin birbirleri arasindaki etkilesimden, kendi
aralarinda geligtirdikleri iligkilerden ve resmi yapilanmada belirlenenlerden ilgisiz
olarak davranig bi¢imlerinden olugur. Resmi olmayan grubun iiyeleri,
iistlendikleri grevlerden ayn olarak psikolojik ve sosyolojik gereksinimlerini

tatmin i¢in ¢aba h?.rcarlar.

131 MULLINS, 5.391.
132 BASARAN, 5.180.
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Bir ¢ok durumlarda resmi olmayan gruplardaki sosyal yagam insanlara tek
sosyal tatmin yol@nu saglar. Bunun en giizel 6rnegi bir fabrikada caligirken igsiz
kalan bir kadinin durumudur. Bu kadin ig’den aynldiktan sonra dahi ig¢i kizlarla

beraber olmak i¢in her &gle vakti, yemegini koltuguna alip fabrikaya
gitmi§tir133.

Resmi olmayan gruplar yatay sekilde gelisebildigi gibi dikey ve capraz
sekilde de gel@ebilir. Bu nedenle gayri resmi gruplarn iiyeligi, otelin resmi
iiyeligine zit bir olugum gosterir. Bunlar otelin degisik boliimlerinden veya otelin

degisik seviyelerinden meydana gelen bireylerdir 134

Ornegin, mutfak personelinin kendi aralarinda olugturduklari grup resmi
olmayan yatay bir olugumdur. Diger boliimlerde ayni gekilde yatay gruplar
olusturabilirler. Bununla birlikte otelin alt kademelerinden bir ya da iki
personelin, iist yénetimle resmi olmayan bir etkilesim i¢inde olmasi dikey iligkiyi,
farkli boliimlerden personelin bir araya gelmesi c¢apraz iligkiyi olusturabilir.
Buradaki iligkilerin olusumu aynu kiiltiirel yapiya, yaga, cinsiyete, gelir durumuna

v.b. dzelliklere gore olabilir.

Resmi ohnaYan gruplar kendi normlarina, degerlere, simgelere ve iletisim
sistemlerine sahiptirler. Otel icinde yer alan resmi olmayan grubun bir iiyesi, eger
grubun normlarina ve degerlerine uymayan davraniglarda bulunursa grup
tarafindan cezalafldlrlhnakta veya diglanabilmektedir. Boyle durumlarda da,
bireyin sosyal tatrhin imkan1 azaldigindan igi birakmasi biiyiik bir olasiliktir.
“Yapilan araﬁrm@lar, birbirleriyle yakin iliski kuramayan kigilerin yaptiklar: igi

tatmin edici bulmédxklan, bunun da iiretim diigiikliigiine, ig’den kagmaya ve isi

133 Robert V. PENFIELD,(Cev. Resan TASCIOGLU), Orgiitte Beseri Miinasebetler, T.C. Milli
Egitim Bakanhig1 Mesleki ve Teknik Ogretim ve Teknik yayinlar Genel Miidiirliigii, Ankara, 1969,
s.128.

134 MULLINS, 5.285.
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birakmaya yol actigini g(jstermi§tir”1 35,

Yonetim tarafindan resmi olarak atanan bir lider ayni zamanda resmi
olmayan grubundé lideri olabilmektedir. Bununla birlikte resmi olmayan lider o
grubun tyeleri tarafindan belirlenir. Resmi olmayan lider, iiyelerinin deger
yargilarini ve politikalarini yansitan, sorunlara ¢6ziim bulmada yardimei olan,
yoOnetim veya grup digindaki kisilerle iligkileri yiiriiten ve grubun hedeflerine

ulagmasinda caba gbsteren kisidir 136,

Otel igletmelerinde en belirgin olan resmi olmayan olugum boliimlerin kendi
icindeki gruplagmalaridir. Bu tiir gruplagmalar da otelin boliimlerinin amacinin,
otel amaclarina hiimet etmek oldugunu bilmeyen ve dar goriislii bir yaklagimla
kendi boliimiinii 6n plana ¢ikarmak isteyen iist (lider), yanlis davranig ve
kararlariyla astlarim da etkiler 137 Bunun sonucunda da béliimleraras:
siirtiismeler ve catismalar yasanabilir. Ornegin, bir boliim sefinin diger
boliimlerdeki personeli siirekli olarak kotiilemesi ve astlarinin da buna uymalari,
gereksiz siirtiigmeler yasanmasina yol agar. Bu olumsuzluklarin yasanmamasi
igin, yonetimin veya bolim §eﬂerinih, igletmenin amaglarina ulagabilmesinin,
boliimlerin birbirl&:ﬁyle kuracaklari saglikli igbirligi ile miimkiin olabilecegini

astlarma anlatmalari ve onlart yonlendirebilmeleri gerekmektedir.

Otel igletmelerinde resmi olmayan gruplagsmalara ortam hazirlayan
etkenlerden birisi de yetersiz iletigim sistemidir. Iletisgim yukaridan asagiya

olabilecegi gibi, asagidan yukartya dogru da olabilir. Iletigim sisteminin yetersiz

135 Enver OZKALP, Davrams Bilimleri ve Organizasyonlarda Davrams, ELT.LA.
Yaymlari, N0:249/169, Eskisehir, 1982, 5.169.

136 MULLINS, 5.286.

137 Ferdin HOYI, “Ast-Ust lliskileri Icinde Etkilesimler, Orgiit I¢i Kiigiik Gruplar (Klikler) ve Ust
Yonetim agisindan Yaklagimlar”, Yénetim Psikolojisi II, Yonetim Psikolojisi II. Ulusal
Simpozyumuna Sﬁnulan Bildiriler- Yorumlar- Tartigmalar, Seving Matbaast, 16-19 Kasim 1981,
Ankara, 1982, 5.109.
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olmasindan ve ast-uist arasinda etkin ve dogru iletigimin saglanamamasindan
dogan yanhs, asﬂsiz ve saptirllmus bilgiler ast ile iist iligkilerini bozmakta, giiveni
sarsmakta ve dedikoduya yol agabilmektedir 138 “Isletme yonetimi, yukaridan
agagiya bilgi akigim1 tam olarak gerceklestirirse, alt kademedeki personelin
glivenini kazanir. 1§lenne i¢i iletigimin geligtirilmesi, bigimsel olmayan iletigim
kanallanna gereksinimi azaltir ve yonetim, bilgi akisin1 dogru bir sekilde bigimsel

kanallardan iletebilir. Boylelikle igletme-personel biitiinliiii saglanmis
olur’139,

Resmi olmayan gruplar, personele sosyal tatmin sagladig olgiide otel
isletmesi i¢in yararlt olurlar. Ancak otel yoneticisi bu gruplarin isletmede zararl:
gruplar haline doniigmemesi i¢in bir takim 6nlemler almasi gerekmektedir. Bunlart
sOyle siralayabiliriz: '

-Personel sorunlanyla ilgilenmeli ve sorunlara ¢6ziim getirebiimeli,
-Yetki ve sorumluluklar: net bir gekilde belirlemeli,

-Boliimler arasinda yeterli bir koordinasyon saglamali ve

-Motivasyon araglarim kullanarak takim ¢aligmasini tegvik edebilmelidir.

Orgiit ici i1i§kilerin istenilen diizeyde gerceklesebilmesi, personelin birbirine
kars1 saygi, sevgi ve giiven duymasiyla miimkiin olabilir. Bu da 6nceden
belirtildigi gibi sagliklt ve yeterli bir orgiit kiiltiiriiniin yaratilmasina baglidir.
Boyle bir ortamda%ise personel kendisine sosyal tatmin saglamis olmakla kalmaz
aym zamanda igletmenin hizmet kalitesinin yiikselmesinde ve verimliligin

artmasinda 6nemli katkilarda bulunabilir.

138 Hovi, 5.109.
139 Cemil BOYACI, “Turizm Igletmelerinde Giidiileme Araci Olarak Haberlesme”, Turizm Yilligx
Dergisi, T.C. Turizm Bankasi A.§. Yayint, Ankara, 1986, s.40.
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3. Isletme i(ji Politikalar

Isletme ici politikalar personelin ig’den aldig1 tatmini Snemli Slgiide
etkilemektedir. Oﬁel personeli dzverili ¢aligmasinin kargiliginda gelismek ve
yiikselmek umudunu tagir 140 “personelin igletme icerisinde geligmesi ve belirli
bir mevkiye yiikSelmesinin, hem kendisi, hem de igletme agisindan olumlu
sonuglar doguracigl agiktir. Iyi bir personel politikasi, érgiite yayilmis agik bir
iletigim, karar almada astlarin katilimlarinin saglanmasi ve personelin rahatlikla
Orgiitte tartigma gjruplan kurarak orgiitiin bagarisina katkida bulunmalan ¢ok
snemlidir” 141, “Isletme i¢inde uygulanan politikalar; personelin goriis ve
diigiincelerini dikkate almiyorsa, ¢aligma Ozgiirliikklerini ve davraniglarini
kisitliyorsa, yetki ?e sorumluluklarin sinirlarini belirlemiyorsa, boyle bir ortamda
bulunan personelin, kendilerini Orgiite ait hissetmemelerine ve igyerine

duyduklan giiveni yitirmelerine neden olabilmektedir” 142,

Otel yoneticisinin her konuda tek basina karar vermesi ve tiim personeli
denetlemesi olduk¢a zordur. Bu nedenle yetkilerinin bir boliimiinii alt
kademelere devreder 143 “Yonetim teorisinde bu olaya “yetki devri”
denilmektedir” 144. Yetki devrinin basarili olabilmesi i¢in asta verilen yetki ve
sorumluluk denk 3olmahdlr. Asta gorev verildiéi zaman gorevin gerektirdigi
kadar yetki ve yeddyle birlikte sorumluluk gereklidir. Gerekenden ne az, ne de
fazla yetki ve sorumluluk olmamali, yetki ve sorumluluk arasindaki iligki tam bir

140 ASTKOGLU, “Konaklama Sektoriindeki ...”, 5.42.

141 Melih TOPALOGLU-Azize TUNC, “Turizm Igletmelerinde Kriz yonetimi”, Anatolia: Turizm
Arastirmalari Dérgisi, Yol: 8, Say1: 1-2, Mart-Haziran 1997, s.90.

142 57K ALP-KIREL, 5.346.

143 Egin OZKAN, “Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Yiikseltilmesinde Personelin Motivasyonu
Uzerine Izmir ilinde Yapilan Bir Aragtirma”, Turizm Isletmelerinde Hizmet Kalitesi, Hafta
Sonu Semineri I1I, Erciyes Universitesi Nevsehir T.L0.Y.O. Yayini, 13-15 Aralik 1996, 5.126.

144 Erol EREN, 5.310.
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denklik iginde olmalidir143.

Yetki devri, yoneticinin personelle ¢ok yakin ¢aligtigi ve ige katilmasi
yoluyla kontrol yapabildigi kiiciik isletmelerde fazla 6nem tagumayabilir. Fakat,
daha genig ve farkli boliimlerin bulundugu otel isletmelerinde, islerin
yiiriitiilebilmesi igin yetki devri zorunlu olmaktadir. Ornegin, bir otel yoneticisi,
kat hizmetlerini,;(in biiroyu, mutfagi aym1 anda idare edemez. Dolayisiyla

yOneticiler yetkiyi% astlarina devredebilmelidirler 140,

Otel personeli, kendilerini ilgilendiren her tiirlii kararlarin goriigiilmesine ve
sonuglandirdmasina aktif olarak katilip, diisiincelerini ifade etmek istemekte veya
bu konuda fikirlerinin sorulmasini arzu etmektedirler 147, “Kararlara katilma ya
da katilimli y6netim, igletme igcindeki personelin dogrudan dogruya veya
temsilciler ara0111§1 ile ozellikle kendilerini ilgilendiren konularda s6z ya da oy
haklarin1 kullanmalandir. Bu sistemin uygulanmasinda giidiilen amag, igletmenin
etkinlik ve verimlilik diizeyinin yiikseltilmesi aym zamanda da personelin sosyo-

psikolojik doyumunun saglanmasidir” 143

Otel i§letrneierinde personelin, kendilerini etkileyecek kararlara katilma
arzu ve isteginin 1k1 nedeni olabilir. Birincisi, igi bizzat gergeklestiren kisiler,
kendi yapacaklar isle ilgili uzmanlik bilgisine sahip olduklar1 kamisindadurlar.
Ikincisi ise, verilecek karar, igleri dnemli l¢iide etkileyecegi igin getirilecek usul
ve yontemlerin, ké,ndilerine duyurulmasi ve kendi kigisel fikirlerinin alinmasidir.
Personelin, iglerin planlamasina yardimci olmasi, igin kendisi ile ilgili hatta

yonetimsel kararlara dahi katilmasi, onu igine daha bagh duruma getirebilir ve

145 Meral ASIKOGLU, Motivasyon: Insan Kaynaklarim Verimlilige Yénlendirme Araci
Olarak, Universite Kitabevi Yayini, Eko Ofset, Istanbul, 1996, 5.62-63.

146 mer L.MET, Agirlama-Hizmet isletmelerinde Yonetim ve Yoneticilik, ince Ofset,
Balikesir, 1989, s.165.

147 gREN, 5.327.

148 (7K ALPKIREL, 5.350.
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daha yiiksek bir motivasyon diizeyine ulagmasin saglayabilir 149

Otel personeiinin gereksinim ve sikayetlerine karsi ilgi gosterilmesi, takdir
edilmesi ve disiplin énlemlerinin adaletli olmasi, personelin gorevlerine olan
ilgisini ve bagllllglnl onemli 6l¢iide artirir. Hakli ve siirekli bir disiplin aym
zamanda cezalandirma yontemlerini de igerir. “Disiplin, insan davraniglarinin
diizene sokulmasi gabasidir” 150 «Adil, siirekli ve dikkatli bir disiplin sistemi
memnuniyetsizlik kaynagi degil, aksine g¢aligma ve igbirligi arzusunu

kuvvetlendirici bir 6zendirme aracidir” 131,

Otel ybnethﬁi, uyguladig: politikalarla, personele yetki ve sorumluluklar
dengeli bir sekilde dagitiyorsa, personelin igletmede alinan kararlara katilmasint
saghyorsa ve gereksinimlerini kargiliyorsa, isletmede huzurlu bir ortam yaratimig
olur ki; boyle bir brtamda da personelin igletmeye ait olma hissi kuvvetlenir ve
isinden duydugu sosyal tatmin artabilir.

4. letisim Bicimi

Tletisim, yonetimin fonksiyonlarinda da tammladigumz gibi, bilgi ve anlayisin

bir bireyden digerine gegirilme siirecidir.

Bugiin yoneticilerin ig arkadaglar, iistleri ve astlarindan aldiklarn en koti
elestiri, etkili bir bigimde iletisimde bulunamadiklari noktasinda toplanmaktadir.
Yoneticilerin amaglari basarabilmesi herseyden 6nce birlikte caligtig kisilere,

amaglarin neler oldugunu iletebilmesine baghdir 152,

149 gaime ORAL-Zeynep KUSLUVAN, “Motivasyon Konusunda Olugturulan Yaklagimlar ve
Isletmelerde Motivasyonu Artirmaya Yonelik Olarak Kullanilan Araglar”, Verimlilik Dergisi,
MPM Yayni, Sayr: 1997/3, 5.113-114, '

150 Ramazan GEYLAN, Igletmelerde Personel Disiplini, Met Yayimcilik Ltd.Sti., Eskisehir,
1993, s.9.

151 7K AN, 5.126.
152 Halil CAN ve Dig., Kamu ve Ozel Kesimde Personel Yonetimi, Ankara, 1995, 5.295.
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Etkili bir iletigim iletmek istedigimizi kargimizdakine amagladigimuz bigimde
iletebilmek, isteneni elde etmek ve beklenen tepkiyi uyandirabilmektir 153,

Etkin iletigim, orgiitlerde hayati bir unsurdur. Yapilan bir ¢ok aragtirma,
etkin oOrgiitsel iletigimin, ise devamsizlik, is degistirme oram ve sikayetleri
azalttigini, buna kar§1llk is motivasyonu, ig tatmini, verimlilik ve bunlarin

sonucunda da kar1 artirdifini gostermigtir 154,

Otel isletmelerinde iletisimin etkili bir bicimde gergeklesmesi icin agagidaki

unsurlarin eksiksiz iglemesi gerekmektedir.

Mesaj: Gonderilen bilgi, istek, gereksinim, beklenti, sonug, tatmin.
Gonderen: Mesaji veren kisi (miisteri, yonetici, personel)

Kanal: Mesajin gonderilme gekli (sozlii, yazily, igaret)

Alict: Mesaji alan kisi (miisteriler veya personel)

Geri bildirme: Gonderenin algilamast.

Cevre: Mesaji gondereni ve aliciy etkileyen faktorler 155,

Bu unsurlarin herhangi birinde meydana gelen bir aksama igletmeyi

olumsuz yonde etkiler.

Otel igletmelerinde iletigim, orgiit i¢i iligkilerde bahsedildigi lizere yukaridan
agaglya olabildigi gibi agagidan yukariya dogru da olabilmektedir. Otel iginde

etkin bir iletigimin saglanmasinda yoneticinin 6nemli bir rolii vardir.

153 Ayseli USLUATA, lletisim, lletisim Yaymlar, Yeni Yiizyll Kitaplig, s.6.

154 Nurdan OZARALLI, “Etkin Orgiitsel lletigim Olarak Etkin Kaynak Aligverigi,”, Endiistri ve
f)rgiit Psikolojisi, Tiirk Psikologlar1 Dernegi Yayini, Ankara, 1996, s.71-72.

155 ERSEN, s.131.
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Otel i§leunesindeki personel farkli cinsiyetten, farkli yag gruplarindan, farkl
egitim ve kiiltiir, hatta farkh bir dil gegmisinden geliyor olabilir. Otel yoneticisin
diigen gorev, bu farkli yapilardaki personeli ile arasinda agik, anlagilir ve dogru bir
iletigim sistemi olugturmaktir 156 “personele acik bir iletigim politikasi izleyen
otel i§letmelerindé iligkilerin dikey ve yatay diizeylerde yogunlagmis olmasi ¢ok

iyi bir atmosferin olugmasina yardimec1 olur” 157,

Holiday Inn Otelinin bagarili genel miidiirii Samim Akgiil’iin personelle
iletisim konusunda dile getirdikleri, yoneticinin bu konudaki onemini ortaya
koymaktadir. Samim Akgiil, goriiglerini soyle agikliyor “Otel igi iletigimi canli
tutabilmek, hem bizim onlardan bilgi almamiz hem de onlara yonetimin aldig1
kararlan bildirmek bakimindan her ay iletisim toplantilar1 diizenlemekteyiz. “Ben
sahsen genel miidiir olarak onlarin 6zel sorunlariyla dahi ilgileniyor ve dertlerini
dinliyorum.” Yonetim olarak onlarla diyalogu, sadece is konusuyla sinirh
tutmuyor, elimizden geldigi kadar sikint1 ve dertlerinde yanlarinda olmaya gayret
ediyoruz. Bu, otelde giizel bir galigma ortaminin olugmasina katkida bulunuyor.

Ciinkii kendilerini hi¢cbir zaman yalniz hissetmiyorlar” 158,

Y Onetimin personelle kurdugu iletisimin saglikli olmasi, personelin
yOneticiye olan sayginligini artiracag: gibi verimliligin artmasina da etki eder.
Yapilan bir aragtirmada, personelin, iistlerinin iletigimini yeterli, uygun ve etkin
olarak algilamalarinin, onlarin ige kendilerini verme ve ige baghliklan iizerine
olumlu bir etki yaptigini, bunun da sonug olarak performans ve verimliligi

artirdig1 gbriilmﬁ§tﬁr 159,

156 «js Yerinde Farkllia§m1§ Is Gruplar:1 Arasinda Iletisim”, Hotel Dergisi, Araltk 1995, S:1, 5.112.

157 ABUNCUOGLU, Cahsma Psikolojisi, 2.Baski,Uludag Uni.Yayn, No:3-042-0116,
Uludag Universitesi Basimevi, Bursa, 1984, 5.101.

158 Hotel Dergisi, Turistik Otelciler Birligi Yaymi, 1996, S:3, 5.75.

159 5ZARALLL 5.74.
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Otel isletmesinde iletigimin yeterli, etkin ve uygun olmamasi personelin
iginden sofumasina ve igletmeye olan bagliligin azalmasina neden olabilir.
Yetersiz ve sagliksiz bir iletisimden miigterilerin de etkilenecegi diigiiniiliirse,

isletme onemli kayiplarla kargilagabilir.
5. Yonetim Bicimi (Liderlik)

Otel igletmelerinin basarisi biiyiik ol¢iide istihdam ettikleri personelin
gosterdigi performansa ve uyguladiklari yonetim bigimlerine baghdir. Isletmede
¢ok onemli bir unsur olan personelin yonlendirilmesi daha 6ncede belirtildigi
gibi yoneltme (emir-komuta) fonksiyonu ile gergeklesmektedir. Yoneltme
fonksiyonu, igletme yonetiminin belirledigi yonetim bigimine gore, otorite sahibi
bir lider veya yonetici tarafindan uygulanir. “Lider ve yonetici kavramlar
birbirine yakin kavramlardir. Ancak bu kavramlar arasinda ¢ok énemli ve anlamli
farkliliklar vardu’ 160,

Y onetici, belirli ve bigin;sel bir organizasyon i¢inde kendisine verilen resmi
yetkisini kullanarak bagkalarimi ¢aligtiran kigidir. Lider ise, resmi bir yetkiye sahip
olmadig: halde, kéndi kigisel ozelliklerini kullanarak, bagh bulundugu grupla
olumlu bir etkilesim icinde olan ve onlart etkileyebilen kisidir 161.

Otel isletmelerinde yo6neticinin segtigi yonetim bicimi veya liderlik sekli o
kiginin lider olarak etkinligini genig bicimde etkiler. Uygun bir liderlik sekli ve
bunun yaninda uygun motivasyon teknikleri, hem bireysel hem de orgiitsel
amaglarin bagarilmasinda Snemli bir rol oynar. Uygun olmayan liderlik sekli veya
motivasyon teknikleri kullanildig: takdirde orgiitsel amaglar gergeklestirilemedigi

160 jjhan ERDOGAN, Isletmelerde Davrams, isletme Fakiiltesi Yaym No:242, Isletme iktisad:
Yayinm Enstitiisii, No:135, Istanbul, 1991, s.331.
161 OZKALP, Davramg Bilimleri..., s.242., AKTAS, Turizm Isletmelerin ..., 5.192.



93

gibi caliganlar klrgln, lizgiin, giiven ve tatmin duygusundan yoksun kigiler haline
gelebilirler 162,

Konaklama igletmelerinde Fleishman, Harris ve Burtt (1955-1962)
tarafindan yapilan aragtirmalarda, astlarina ilgi diizeyi yiiksek olan yoneticilerin,
daha diisiik devamsizlik, daha diigiik isi birakma, daha az gikayet ve tatmin
diizeyi daha yiiksek astlara sahip olduklar goriilmiigtiir 163,

Yonetim bigimleri lizerinde son yapilan ¢aligmalarin ¢ogu katilimci,
personele odakli yonetimlerin verimliligi artirmada etkili oldugunu ve bu
demokratik yOnetim big¢iminin, otoriter yonetim bigimine gore daha yiiksek

verimlilik sagladifini ortaya koymugtur 164

A.J. Melcher ba§hca liderlik bi¢imlerini ve bu bigimlere gére liderlerin astlart
ile iligkilerini gekil 4’deki gibi gostermistir.

Sekil 4: Yoénetim Bigimleri ve Ast-Ust Iligkileri

Demokratik Otoriter
Katidma yaygin stirh
Yonlendirme az cok
Kurallara Uyma  gevgek siki
TemSil agagidan yukan yukaridan agag1
Pekistiriciler odiiller cezalar

Kaynak:BAYSAL TEKARSLAN, 5.349.

162 A Can BAYSAL-Erdal TEKARSLAN, Isletmeler I¢in Davrams Bilimleri, ikinci Bas,
Avciol Basim-Yayn, Istanbul, 1996, .202.
163 Bahar TANER, “Konaklama Endiistrisinde ...”, 5.42.

164 joseph PROKOPENKO (gev.Olcay BAYKAL ve Digerleri), Verimlilik Yénetimi:
Uygulamah El Kitabi, MPM Yayini, Ankara, 1995, 5.253.



94

Otel igletmelerinde otoriter liderler biitiin yetkileri kendilerinde toplarlar ve
kararlarin gogu kendileri tarafindan alumr. Iglerin yiiriitiilmesinde her zaman
astlarinin baginda olmalan gerekir, aksi halde islerin yiiriimeyecegini diigiiniirler.
Otoriter liderler, astlarina agir1 bir baski uygularlar ve bu baskilar personelde

moral diigiikliigiine, ig tatminsizligine ve pasif direnmelere neden olur.

Demokratik liderler, kendi baglarina karar almazlar, astlarina danigarak ve
onlarla tartigarak igleri yiiriitmeye ¢aligirlar. Karar verilmesi gereken konularda
fikir aligveriginde bulunurlar. Personel, sadece iiretim aract degil, insan olarak
degerlendirilir. Dé:mokratik liderlik bicimi, yonetici ile personel arasinda daha
olumlu iligkilere, moralin yiikselmesine ve ig’den daha fazla tatmin duyulmasina
yol acar 165 1 ider igin biiyiik bir kismuni iistlenmekle birlikte onlardan biriymis

gibi davranir.

Demokratik yonetim bigiminin hakim oldugu otel igletmelerinde personelin
ig’den aldig1 sosyal tatmin artabilir ve personelde, igletmeye kargst sahip olma

duygusu olugur.
6. Ucret Bigimi

Ucret, en basit tamimyla ¢aliganlarin emeklerinin kargiligadir. “Ucret,
caliganlarin fiziksel gereksinimlerini karsilamada yardimci oldugu gibi, ayni
zamanda onlarin “taninma” gibi sosyal ve psikolojik gereksinimlerinin

karsilanmasinda da yararl olmaktadir” 166,

Yapilan aragtirmalar iicretin, galiganin performanst ile iligkilendirildiginde bir
motivasyon faktorii olarak anlam kazanacagim ortaya koymaktadir. Bagka bir

deyigle, eger galiganlar orgiitlerde, performanslar1 ve elde edecekleri odiilleri

165 AKTAS, 5.195.
166 y(KSEL, s.62.
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arasinda siki bir bag olduguna inanirlarsa, o zaman iicret kigileri motive eden bir
unsur olmaktadir. Yonetimin de ¢aliganlarin performanslarinin artmasina paralel
olarak, yiiksek pérformans gosterene yiiksek iicret 6deme egiliminde olmasi bu
sonucu dogurmaktadir. Bu agidan, yonetimin, iicret politikasinda belirlenen
odiiller ile kiginin yetenekleri arasinda adil bir dagilimi gergeklestirmek icin belirli

bir yOntemi olugturmasi gerekir 167,

Biitiin igletmelerde uygulanmakta olan klasik iicret sekilleri yaninda otel
igletmelerinin kendi 6zelliklerinden dogan bir iicret uygulamasi da vardir.

Bunlar; sabit iicret sistemi ve yiizde yontemine gore licret sistemidir 168

* Sabit Ucret Sistemi: Otel igletmelerinde miigteri ile karsilagmayan personel
icin uygulanan iicret sistemidir.

* Yiizde Yontemine Gore Ucret Sistemi: Otel isletmelerinin 6zelliginden
dogan bir iicret 6deme sistemidir. Ucret isveren tarafindan degil miigteri
tarafindan 6denmektedir. Isverenin buradaki sorumlulugu, personele belirli bir
ticret miktarint garanti etmesidir. “Miisterilerin yapmig olduklar: harcamalarin

oraninda, personel iicretleri de artmaktadir “ 169

Otel igletmelerinde personel gelirlerinin bir boliimiinii de bahgisler
olusturmaktadir. Otele gelen miigteriler hizmetinden memnun olduklar:
personele, hizmetlerinin kargilifinda belirli bir miktar bahsis de birakarlar.

Otel igletmelerinde ¢aliganlarin aldiklar iicret, genele bakildiginda pek

tatmin edici oldugu sdylenemez.

167 ORAL- KUSLUVAN, 5.112.
163 MAVIS, Otel Isletmeciligi, $.326.
169 5zKAN, 5.124.
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1990 yilinda Dokuz Eyliil Universitesi’nin Izmir’de 54 igletmeyi 6rnekleme
alarak yaptigi “Calisanlarin Ucretleri Hakkinda Diisiindiikleri” konulu
aragtirmanin sonuglanna gore, kadinlarin % 6’s1 ticretlerini ¢ok iyi, % 38’1 iyi,
%20’s1 kotii seviyede bulurken, erkeklerin % 8’i ¢ok iyi, % 50’si iyi, % 6’s1
ticret seviyelerinin kotii oldugunu belirtmiglerdir. Cok iyi diyenlerin orant %
14’lerde kalmaktadir1 70,

Ucret, personele toplum iginde sosyal bir statii saglar. Dogal olarak tiim
caliganlar adil ve esit licret almayi isterler 171 personel, ayn1 mesleki diizeyde ve
ayn1 igi yapan diger bir personelin kendinden fazla bir iicret aldigimi 6grenmesi

durumunda iginden tatminsizlik duyabilir.

Otel yoOnetimi, personeli isletmede tutabilecek, motivasyonunu
saglayabilecek, sosyal gereksinimlerini kargilayabilecek yeterli ve adil bir ticret
sistemi gelistirmeli ve uygulamaya koyabilmelidir.

7. Egitim Bicimi

Egitim, kigiligin gelismesine, bireyin toplum i¢inde gerekli bilgi, beceri ve

davraniglan kazanmasina yardimci olan bir siiregtir 172
Egitim, bireylerde sosyal bir degisim yaratmay: amaglar.

Otel isletmelerinde egitimin personele ve igletmeye yararlarindan, egitimin ig
baginda ve ig diginda gerceklestirildiginden bahsedilmigti.

170 AKOGLAN, 5.22.
171 ERSEN, s.115.
172 5ZK ALP, Sosyoloji, 5.147.
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Otel igletmelerinde is basinda uygulanan egitim, personelin sosyolojik ve

psikolojik beklentilerine uygun bir bi¢imde gelistirilmelidir.

Egitim zorlayici, baskici olmamali, goniillii katilimi gerektirmelidir. Bireyin
gelismesine ve iicret artigina etki etmeyen egitimden sosyal bir tatmin saglanmasi

beklenemez.

Otel yonetimi, personelin daha nitelikli ve verimli olmasi i¢in ¢aba
gosterirken personel de gelismek ve sosyal bir statii elde edebilmek i¢in ¢aba

gostermektedir.

Is disinda egitime gonderilen personel ise kendisini mesleki agidan
gelistirmisg, bilgi ve gorgiisiinii artirmug olarak igletmeye dondiigiinde uyum
giicliigii cekebilir. Yonetimin gorevi, yeni gelen personelin ¢alisma arkadaglar
tarafindan kabul edilmesini saglayacak ortamu yaratmak olmalidir. Bununla
birlikte; eger ¢aliganlar, ig diginda egitime gonderilen personelin, isletmede aldi§:
ticret, terfi ve kazandig1 sosyal statiiyii gordiiklerinde ve kendilerine bu imkanin
taninmamasi halinde, iglerinden soguma egilimi gosterebilirler. Bagka bir deyisle,
igletmede personel aywrimi yapilmaksizin iglerin niteligine gore is disinda egitim

gormek isteyen her personel bu imkandan yararlanabilmelidir.

Otel i§letm¢lerinde egitim, personel arasinda siirtiigme ve ¢atigma
yaratmayacak ve personelin sosyal gelisimini (kisisel taninma, saygi gorme,
sorumluluk ve yetki kazanma, iicret artigi) saglayabilecek bir bigcimde

geligtirilmeli ve uygulanmahdlr.
8. Kariyer Geligimi (Yiikselme)

Yiikselmeye olanak saglayan igler ,genellikle digerlerine tercih edilir. Bu

durum insanlann iglerini degerlendirirken bugiinden ¢ok gelecege Onem
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verdiklerinin bir kanitidir. Belirli bir siireden sonra terfi olanaklar1 saglayan ya da
yiikselmeye yol acabilecek egitim hizmetleri sunulan igler ,hep aym diizeyde

kalmay gerektiren iglerden daha tatmin edici olarak nitelendirilir 173.

Kariyer gelisimi (yiikselme) kiginin var olan potansiyelini ortaya koyarak,
hak ettigi yere gelmesidir.

Isletme iginde yiikselmek ve bu yolla daha iyi bir statiiye sahip olmak her

personelin istegi ve beklentisidir 174,

Otel igletmelerinde, personele, egitim yoluyla kazandig: bilgi ve beceriler
dogrultusunda yiikselme olanaklarinin saglanmasi, onda igletmeye kars1 baglilik
duygularinin artmasina neden olur. “Yiikselme, personele daha fazla yetki ve
sorumluluk yiikleyerek, daha fazla ¢alismaya tegvik eder. Personelin terfi etmesi
aym: zamanda, daha yiiksek bir sosyal statiiye kavugmas: anlamina da
gelmektedir. Statii sahibi olan personel bunun kargilifinda is arkadaglarindan

veya is diginda ili§kide bulundugu kigilerden de saygi goriir 175,

Otel igletmesi i¢inde, yiikselmesi engellenen ya da yiikselme olanag: kisith
olan personelin ig’den duydugu tatmin ve igletmeye olan baghilig: azalabilir.

Otel yonetimi, personel arasinda ayirim yapmadan, mesleki bilgi, beceri,
yetenek ve kidem durumlarini gézoniinde bulundurarak, personele yiikselme

olanaklarin1 saglayabilmelidir.

173 Ozer OZANKAYA, Davramis Bilimlerine Giris, Anadolu Universitesi Yayinlari, No:118,
A.OF. Yaymlart No:7, Ankara, 1985, 5.347.

174 Meral ASIKOGLU, s.65.
175 ORAL-KUSLUVAN, 5.113.
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9. Calisma Kogullar:

Isletmenin, personele sagladig: her tiirlii fiziksel ve sosyal olanaklar ¢aligma
kogullarin1 olugturmaktadar.

Personelin i¢inde bulundugu calisma ortami ve onu etkileyen fiziksel
kogullar, performansin etkileyen énemli faktorlerdir.

Bu nedenle, otel isletmelerinde, aydinlatma, sicaklik, nem, havalandirma,
giiriiltii gibi fiziksel kogullarin, personelin ¢aligma arzusunu artiracak bir bigimde

diizenlenmesi gerekmektedir.

Fiziksel kosullarin yeterince iyi olmamas: hastalik, yorgunluk ve kazalara
neden olabilir. Bu sonuglar, personelin moral yapisini olumsuz yo6nde
etkileyerek, isi yavaglatmasina, devamsizhk gostermesine ve ¢aligma isteksizligine
yol acabilecektir 176 Ayrica, fiziksel kosullarin miigteriler lizerinde de etkisi

olabilecegini belirtmek gerekir.

Otel igletmelerinde, 6zellikle, camagirhane, mutfak gibi departmanlarda 1s1,
nem ve havalandirma faktorlerinin uygun olmamasi, buradaki personelin

performansini 6nemli dlgiide etkileyebilmektedir.

Otel igletmelerinin 24 saat hizmet veriyor olmasi vardiya diizenini gerekli
kilmaktadir. “Vardiya ¢aligmasi, personelin saghigin1 ve esenligini iki yonden
etkilemektedir. Birincisi, vardiya diizeni, 6zellikle uyku ve sindirim agisindan
bedenin biyolojik ritmi ile ¢eligir; ikincisi, aile hayatini ve sosyal hayati
bozabilmektedir” 177.

176 SABUNCUOGLU, Cahsma Psikolojisi, s.56., -Giilimser KESKIN, “Orgiitsel Stres ve
Erzurum’da Kamu Caliganlari Uzerine Bir Uygulama”, Verimlilik Dergisi, MPM Yayn,
Ankara, 1997/2, s.147.

177 Acar BALTAS-Zuhal BALTAS, Stres ve Bagagikma Yollari, 15. Basim, Remzi Kitapevi,
Istanbul, 1996, s.84.
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Ayrnca, vardiyali ¢aligmalar ve gece galigmalari, kendini gergeklegtirme
yoluyla, saglikli bir ruhsal ve fiziksel yagamun kapilarini agan, bog zamanin
degerlendirilememesine yol agar. Gece g¢aligmalarini izleyen giinlerdeki
toparlanma ¢abalan genelde yetersiz kalir . Biyolojik ritmi yipranan personel,
kazalara, is ve islem hatalarina neden olabilir 178, Vardiya diizeni daha ¢ok

kadinlan etkilemekte, kadin personel evliyse problem daha da artmaktadir.

Her tiirlii sosyal faaliyet giindiiz ¢aligan insanlara gore diizenlendigi icin,
gece vardiyasindaki personelin durumunu ifade eden en iyi tamim “sosyal
oliim”diir. Gece vardiyasinda ¢aliganlar bir siire sonra kendilerini ¢gevrelerinden

soyutlanmig hissetmeye baglamaktadirlar 179,

Otel yonetimi, personelin saghgini alt-iist eden vardiya diizenini personelin
gereksinimlerini de g6z onlinde bulundurarak, dengeli bir vardiya sistemi
olusturabilmelidir.

Otel personelinin sosyal yasamuni kisitlayan diger bir faktor tatil giinleride
calismalardir. Resmi ve dini bayramlarda, yilbagi ve hafta sonlarinda insanlara
hizmet veren personel, iglerin yogun oldugu zamanlarda da fazla mesai yaparak,

sosyal yasamindan istemeyerek de olsa 6zveride bulunmaktadr.

Otel isletmeleri personeli, geleceklerinden emin olmalidirlar. Her an ig’den
c¢ikanilabileceklerini diigiinen personelin verimli ¢aligmalar1 ve bagar saglamalan
beklenemez. B6yle bir ortamda personelin motivasyonunu da saglamak zorlagir.

Bu tiir i§letmelerdé personel devir hiz1 yiiksek olur 180, By nedenlerden dolayi,

178 wMiige SENERI, Insan Kaynaklar1 El Kitabi, MPM Yayini, Ankara, s.10.
179 BALTAS ve BALTAS, 5.86.

180 Sabahat YURDAKUL, “Turizm Isletmelerinde Isgiicii Planlamasinin Onemi”, Turizm
Isletmelerinde Hizmet Kalitesi, Hafta Son Semineri III, Erciyes Universitesi Nevsehir
T.1.0.Y.O. Yayini, 13-15 Aralik 1996, 5.168.
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otel personelinin her tiirlii sosyal ve giivenlik gereksinimlerinin kargilanmasi

gerekmektedir.

Otel personeli i¢in en uygun ¢aligma ortamm goyle olmalidir:

-Personelin ¢aligtif1 ortamin (boliimiin) fiziki kogullar1 uygun olmals,

-Personel yemekleri kaliteli olmal: (miktar ve lezzet bakimindan).

-Personel soyunma odalar1 ve duglar temiz olmalz,

-Personelin dinlenebilecegi ve sohbet edebilecegi dinlenme salonlar1 veya
kafeterya olmali,

-Personelin is kiyafetleri temiz ve iitiilii olmali,

- Evleri uzakta olanlara servis (ulasim) ve lojman olanaklari,

saglanmalidir.

Caligma kosullarinin uygun oldugu ortamda caligan personel igine daha iyi
motive olur. Personelin arzulu, istekli ve enerjik ¢aligmasinun, isletmenin karhihigina

cok onemli etkileri olur.
B. Psikolojik Sorunlar
1. Endige

Endiseye , insanlarin kendilerini ve ailelerini ilgilendiren konularda
gelecekle ilgili olarak, olumsuz diigiincelerinden kaynaklanan iginde

bulunduklari ruhsal durumudur diyebiliriz.

Gelecekle ne olacaginin bilinmemesi baslica endise kaynagidir 181,
Insanlarin gerek 6zel yasamlarinda gerekse is yasamlarinda zaman zaman endige
duyduklan bilinmektedir.

181 pogan CUCEOGLU, insan ve Davramisi, 2. Basim, Remzi Kitabevi, Biiyiik Fikir Kitaplari
Dizisi, Istanbul, 1991, 5.278.
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Otel isletmelerinde, personelin en 6nemli sorunlarindan birisi iginin,
kendisine giivenli bir gelecek saglayip saglayamayacagidir. Otel igletmelerinin
personele sagladig1 sosyal olanaklar is’den duyulan tatmini ve performansi
olumlu ydnde artirabilmektedir. Otel isletmelerinde personelin isletme iginde
verimli ve etkili olabilmesi gelecek endigesi tasimamasiyla miimkiin olabilir.
Ciinkii, gelecek ehdi§esi tagiyan personelin kendisini igine vermesi ve bagarili

olmasi beklenemez.

Bu nedenle, otel yonetimi, personelin sosyal ve ekonomik olarak her tiirlii
olanaklardan yararlanmasini saglamalidir. Sosyal olanaklar, emeklilik, igsizlik,
hastalik, kaza sigortas1 vb. olanaklardir. Ekonomik olanaklar ise iicretinin yagam
standartlarina uygun bir bigimde belirlenmesi ve giiniin gartlarina gore

ayarlanabilmesidir.
2. Yabancilasma

Yabancilagma, kiginin kendini yabanci gibi hissettigi bir durumdur. Bu
durumda insanin kendi eylemleri, onun tarafindan yonetilmek yerine onun

iistiinde, ona karsi igleyen yabanci bir gii¢ olur.

Otel igletmelerinde personelin yabancilagmasi, Orgiitiin amaglarina,
sorunlarina, ilke ve kurallarina, ig arkadaglarina kars1 ilgisiz ve kayitsiz kalmasi

durumudur.

Otel igletmelerinde personelin dnce kendine sonra igletmeye yabancilagtiran
en onemli etkenlerden birisi otomasyondur. Modem teknolojinin, insani, kendini
kanitlamasina imkan veren elleri ve beyniyle yaptig1 yaratici ve yararl iglerden

uzaklastirmasi yabancilagmaya neden olabilmektedir.



103

Otel isletmesinde personelin, kendi denetim ve sorumluluguna sahip

olmamas: ve siirecteki yeri ne kadar onemsizse yabancilagma duygusu da o
kadar fazla olur 182,

Otel yonetimi, personelin igletme i¢indeki tutum ve davramiglarindan
yabancilagmaya neden olan etkenleri saptayarak, personelin sorunlariyla

ilgilenmeli ve ¢oziim getirebilmelidir.
3. Psikolojik Yorgunluk

Yorgunluk, genellikle fazla ¢aligma sonucu, iggiiciiniin zayiflamasi olarak
ifade edilmektedir.

Psikolojik yorgunluk ise bir ¢caba gerektirmeyen basit, monoton ve kolay

iglerin doyumsuzluk yaratmasi ile ortaya ¢ikmasidur.

Otel isletmelerinde personelde psikolojik yorgunluk yaratan etkenlerden
birisi kendisini ilgilendiren iglerde goriigiiniin alinmamasidir. Ayrica ig’den
duyulan tatminin az olmasi, yapilan igin dnemsizligi, gelecek endigesi, personelin
isletme i¢inde kendisini 6nemsiz hissetmesi gibi etkenlerde psikolojik yorgunluk
yaratabilmektedir.

Psikolojik yorgunlugun en onemli belirtisi sabahlar: uyandiginda kiginin
kendini yorgun hissetmesidir. Fazla bir enerji sarfedilmedigi halde kiginin

kendini yorgun hissetmest psikolojik sorunlarinin olabilecegini diigiindiiriir.

Isini severek yapan, arkadaglanyla is iligkileri iyi olan, gelecek endigesi
tagunayan, terfi olanaklarindan yararlanan personelin, psikolojik yorgunlugunun

olmayacagini sOylemek yaniltici olmaz.

182 gESKIN, s5.151.
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4. Moral Eksikligi

Morali, kisaca tantmlamak gerekirse, bir insana veya insan grubuna hakim

olan iklim veya atmosferdir denilebilir 183.

Otel igletmesinde ¢aliganlarin is konusunda iyimser tutumlari, igbirligi ve
kargilikli anlayi§ iginde davranmalari ve igletmenin hedefleri yoniinde ¢aba
gostermeleri iyi veya yiiksek bir moralin var oldugunun belirtisidir. Caliganlarin
sinirli, elestirici, huzursuz, olumsuz ve tatmin olmadiklar1 izlenimini veren

davramiglan da zayif veya diigiik moralin belirtisi olarak yorumlanmaktadir.

Otel igletmelerinde personelin morali, kendisinin yapti81 ig, ig arkadaglan ile
iligkileri, kigilige deger verilmesi, statiisli ve yoneticinin davraniglar ile yakindan
ilgilidir. Is’deki caligma saatleri, verilen iicret, personelin iizerindeki denetimin
niteligi, igletmenin personel politikas1 ve uygulamalar1 ve diger kosullarin da

personel morali iizerinde etkileri olabilmektedir.

Moral, otel isgletmelerinde, ¢ok onemli bir unsurdur. Oteller hizmet
isletmeleri oldugundan miisteriye hizmet eden personelin moralinin diigiik

olmasi, miigteriyle olumlu bir iletigim kurmasim engelleyebilmektedir.

Otel igletmesinde, personelin moral diisiikliigiiniin igletmeye verebilecegi

zararlan goyle siralamak miimkiindiir 184,

- Personelin fikri, yetenegi ve emegi igin goriilmesinde etkin ise verim

biiyiik ol¢iide etkilenmektedir.

183 EREN, 5.135.
184 £REN, 5.139.
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- Diigiik moral, personel iizerinde bedensel rahatsizliklara neden olabilir ve
is; kazalarim artirabilir.

- Diigiik moral ig’den aynlmalara, is gruplarindan kapmalara neden olabilir
ve bunun sonucunda da i§ devir hiz1 yiikselebilir.

- Isletmede devamsizliklarda ve izin istemelerde artig goriilebilir.

- Disiplinsizlik olaylarinda artig goriilebilir 183,

Otel yoneticilerinin, personelin moralini artirmak icin yapmas: gerekenleri
ise gOyle siralayabiliriz.

- Personelin huzurlu ve mutlu c¢aligabilecegi bir orgiit kiiltiirii ve iklimini
olugturabilmeli,

Caligma kogullarint iyilegtirmels,

Personelin igyeri ve ig disindaki sorunlariyla ilgilenmeli ve sorunlarina
coziim getirebilmeli,

- Personel iizerindeki agir1 denetimi en aza indirebilmelidir.
5. Rol Catigmalar1 ve Rol Belirsizligi

Rol, kiginin bulundugu statii sinirlari icerisinde neyi yapabilecegi veya neyi
yapamayacagi seklindeki belirlenmig davraniglarinin toplamidir. Rol davranisi,
statiiniin belirledigi gorevler ve haklarin bireylerce kullanilmasidir. Kisacast statii,
davranigin senaryosunu olurtururken, rol davranigi bu senaryonun bir diizlem
186 icerisinde gerceklestirilmesi halidir.

Rol catigmasi, ayn1 anda birden fazla rolii gergeklestirmek durumunda olan
kiginin, rol gereklerinden birisine, digerlerine oranla daha fazla uymasi seklinde
tanimlanabilir. Bu durumda kiginin birden fazla rolii aynt zamanda iistlenmesi ve

bu rollerin gerektirdigi davraniglardan birisini 6n plana almasi rol ¢atigmasi olarak
goriilmektedir.

185 SENATALAR, 5.305.

186 .. :
Diizlem: Sinirlan belirlenen davramiglar toplulugu, davrang diizlemi.
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Otel isletmelerinde sik kargilagilan ve ¢ok farkh bigimlerde ortaya ¢ikan rol
catigmalari, personelin aym zamanda birden fazla rol davramgin gergeklestirdigi
durumlarda ortaya ¢ikmakla birlikte, personelin roliinii veya davranig diizlemini

benimsememesi durumunda da ortaya ¢ikabilmektedir.

Personelin aynm1 zamanda birden fazla rolii gerceklestirmesi ve bu duruma
uyumsuzlugunun sonucu olarak goriilen rol ¢catigmasi, roller arasi iligki catigmasi
olarak adlandirilir 187, Ornegin, yiyecek-igecek miidiirii, aggibagindan,
elemanlarinin gorevlerini iyi yapip yapmadiginin kendisine bildirilmesi isteyebilir.
Bu durumda aggibaginin rolii kontrol etme olarak sinirlandirilmagtir. Ayni
agcibasindan elemanlarinin beklentileri farklidir. Elemanlari, kendilerinin
korunmasini ve bazi kusurlarinin yiyecek-icecek miidiiriine bildirmemesini
isteyebilir. Burada asgibagt rollerden birini benimseyerek ya iyi bir kontrolor

olacak ya da kotii bir arkadag olacak. Veyahut tersi bir durum da olabilecektir

Her iki durum da rol catismasidir. Asgibaginin iligkilerini zedeleyici, kigisel
tatmini azaltict bir davranigtir. Otelin diger departmanlarinda da benzer durumlar
goriilebilir.

Diger bir catigma nedeni, personelin ozellik ve yetenekleri ile rol
gereklerinin uyumsuzlugudur. Ornegin insanlarla ¢ok iyi iletisim kurabilen,
yetenekli, sempatik bir personelin, yanlig yerlestirme sonucu, insanlarla iletigimin
nadir yasandig1 mufak departmanin da galigiyor olmasi; bu personelin zamanla
isinden tatmin olmamasi sonucunu dogurabilir ve kendisine uygun olan servis
veya On biiro departmanina gegmek isteyebilir. Burada, personel kendisinden
beklenen rol yerine bagka rolleri gerceklestirmek gibi bir davranig igersine

girmektedir. Bu da bir rol ¢atismasidir

187 ERDOGAN, Isletmelerde Davrams ..., 5.89-90..
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Rol belirsizligi en basit ifadeyle bireyden beklenen davraniglarin agik ya da
anlagihir bir bi¢imde belirtilmemesidir. Boyle bir durumda, birey kendisinden ne

istendigi konusunda emin degildir ve bu konuda agik bir diigiincesi yoktur 188

Kiginin kendisini bagkalarinin nasil degerlendirdiginden emin olmamasi ise
duygusal belirsizligi ortaya ¢ikarmaktadir. Diger caliganlardan geri bildirim
alinmadiginda bu belirsizlik tipi ortaya ¢ikar 189

Otel igletmelerinde rol belirsizligi, personelin miisteri ile iligkilerinde nasil

davranmasi ve ne sOylenecegini bilememesi sonucunu dogurur.

Otel igletmelerinde i§ tammlannin yapilmasi ve ig gereklerinin belirlenmesi rol

belirsizligininden dogan olumsuz etkileri 6nemli Sl¢iide azaltabilir.

Otel igletmelerinde rol ¢catismalan ve rol belirsizlikleri, gerek rol yiikiimliisii
personel agisindan, gerekse bu personelin rol diizlemindeki diger personel ya da
gruplarla iligkileri agisindan pek ¢ok olumsuz etkilere neden olabilmektedir. Bu
olumsuz etkilerden bazilari, personelin engellemeye ugramasi, agin kigisel gerilim
yagamasi, moral ve tatmin diisiikligii, rol diizleminin diger iiyelerine giivenin

azalmast ve personelin iletigim giicliigiine ugramasidir 190,
6. Is Tatminsizligi
Is tatmini, en basit ifadeyle ¢alisanlarin beklentilerinin kargilanmasidur. Is

tatminsizligi ise, bireylerin iginden bulmay: bekledikleri ile gercekten ne
bulduklart arasindaki tutarsizhiktur 191,

188 asan ZAFER, “Rol Catigmast ve Isgdren Sorunlar1”, Yénetim Psikolojisi II, Yonetim
Psikolojisi II. Ulusal Sempozyumuna Sunulan Bildiriler-Yorumlar-Tartigmalar,
16-19 Kasim 1981 ‘Seving Matbaasi, Ankara, 1982, 5.496.

189 OZKALPKIREL, 5.344.

190 BAYSAL, TEKARSLAN, 5.299-300.

191 Anne ANASTASI, Fields of Applied Pschology, Second Edition, Kosardo, Printing Co. Ltd.
Tokyo, Japan, 1979, s.129.
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Otel igletmelerinde personelin ig’den aldif tatmin, igletmenin bagarisi igin
¢ok nemlidir,.Islerin son derece yorucu oldugu ve farkls insanlara hizmet veren
bu igletmelerde, isinden tatmin olmayan personelin verimli olamayacagi
sOylenebilir. Gergi yapilan aragtirmalarda ig tatmini ile verimlilik arasinda kesin bir
iligkiden soz edilmemekte ise de, is tatmini yiiksek olan personelin ruh ve fiziksel
saghklarnin iyi oldugu, yeni gorevleri cabuk 6grendikleri ve kaza oranlarinin

diigiik olduguna dair bulgular da vardir 192

Otel igletmelerinde personelin iginden duydugu tatminin diigiik, ig’den
ayrilma oranlarinin yiiksek olmasi, insan giiciine bagimli bu sektérde olumsuz

sonuglar yaratmaktadir 193,

Otel personelinin igine kars1 tutumunun olumlu olmasi, iginden tatmin
bulmasi, oncelikle personelin mutlulugunu artirir. Bunun sonucunda da kiginin
isine baglanmasi, orgiit iginde huzurlu bir ortam yaratmak i¢in ¢aba harcamasi ve

iggiicii devir oraninin diigmesi gibi sonuglar goriilebilir.

Is tatminsizligi oldugu durumlarda ise iggiicii devir huz1 artar, devamsizliklar
baggosterir. Personelin saglik sorunlarinda artig goriilebilir 194

Otel igletmelerinde is tatminsizligine yol agan faktorler; iicret, yilikselme
olanaklary, igletme politikalar, isin nitelii ve cahsma kogullandir 199,

Her bir personelin gereksinimleri birbirinden farklilik gosterebilir. Bir
personel i¢in ticret diigiikliigii tatminsizlik nedeni olurken, diger bir personel igin

isin kendisi tatminsizlik nedeni olabilir.

192 BAYSAL, TEKARSLAN, 5.281.

193 AKTAS, EHTIYAR, 5.145.

194 ERDOGAN, fsletmelerde Davranis ..., 5.280.
195 ZKALP, KIREL, 5.104.
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Is tatminine ve tatminsizligine neden olan faktorleri ve igletmedeki
sonuglarini bir gekille de gdstermek miimkiindiir. Sekil 5°de goriildiigii gibi bu
faktorler; orgiitsel, grupsal ve bireysel faktorlerdir 196,

Sekil 5: I Tatmini ve Tatminsizligine Neden Olan Faktorler ve Sonuglan

Kaynak: OZKALP, KIREL, Orgiitsel Davranis, s.104.

Orgiitsel Faktorler Diistik Oranda
* Ucret Is'den Ayrilma
* Yiikselme Olanaklan
* Isin Niteligi »  I5Tatmini
* [sletme Politikalart s \ Diisiik Oranda
* Calisma Kosullar1 Ise Gelmeme
Devamsizhk
Grupsal Faktorler
* Is Arkadaslan
* Nezaretgi Tutumlan
Yiiksek Oranda
Is'den Ayrdma
Bireysel Faktorler Is Tatminsizligi /
* Gereksinimler / \ Yiiksek Oranda
* Istekler Ise Gelmeme
* Blreysel Cikarlar veya Devamsizlik

Otel igletmelerinin bagansi personelin ig’den aldig: tatmine baglt olmaktadir.

Yagamlarimn 6nemli bir boliimiinii igletmede gegiren personelin iglerinden tatmin

olmalarn i§ digindaki yagamlarinda da kendilerini iyi hissetmelerine neden olabilir.

Is’den duyulan tatmin, daha az hognutsuzluk ve daha az sikayetler ile kendini

gosterir. Kaza oranlarin: diigiiriir, daha uyumlu yonetici-personel iligkileri

dogurur. Ayn1 zamanda personelin miigterilerle daha iyi ve saghkl: iligkiler

kurmasini saglar 197,

Otel yoneticileri, igletmeleri i¢in ¢ok 6nemli bir faktor olan personelin

isinden duydugu tatminsizligin nedenlerini ortaya ¢ikarabilmeli ve onlarin igyeri

196 (7K ALP, KIREL, 5.104.
197 ANASTASI, 5.128.
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ve i digindaki yagantilartmi huzurlu ve mutlu bir sekilde gegirmelerini saglayacak
Onlemleri alabilmelidirler.

7. Motivasyon Eksikligi

Motivasyon sozciigii temel anlami “harekete gegirici” olarak da

aciklanabilen “motiv” sdzciigiinden tiiremigtir.

Motivasyon, kigilerin belli yonde davraniglar gostermesine yol acan

giiclerin biitiiniidiir.

Yonetim siirecinin tiim gerekleri yerine getirilmis olsa bile; eger personelin
motivasyonu saglanmamis ise Orgiit calismayacak ve performans
tiretemeyecektir. Ciinkii, motivasyon personelin sahip oldugu enerjiyi aciga

cikaran siirectir 198

Otel isletmelerinde motivasyonun, insan faktorii agisindan iki ayr1 yonii
vardir. Bunlardan birincisi, igletme amaglarin1 gergeklestirme roliinii tistlenen
personel, digeri de bu amaglarini ger¢eklestirme yoniinde personeli tegvik eden
ve onlarin ¢abalarim birlestirerek sonuca ulagmaya c¢aligan yoneticilerdir.
Motivasyon bu niteliginden dolay1 hem personel hem de yoneticiler agisindan

Ozel bir 6nem tagumaktadir.

Her otel yoneticisinin istegi, personelin goniilden caligmalari ve otelin
hedeflerini gerceklegtirmeye ugragmalaridir. Eger bu uygulanabilirse yiiksek
diizeyde ig verimliligi saglanabilir. Otelin hedeflerine ulagmasi, personeli mutlu

eder, ayrica is digindaki yagamlarina da olumlu etkileri olur 199,

198 Ulusal Kalite Kongresi,Toplam Kalite Yonetimi ve Siyasette Kalite,13-14 Kasim,Istanbul,1996,
s.3.
199 SMITH- EMERITUS, 5.174.
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Otel igletmelerinde personelin farkl: kisilik 6zelliklerine sahip olmasi
beklentilerinin, gereksinimlerinin de farkli olmasina neden olur. Bu durum her

personelin farkli bigimlerde ve degigik araglarla motive edilmesi demektir.

Gereksinimlerinin karsilanamamasi, personelde zamanla bir gerilim ve
huzursuzluk yaratabilir. Bu durumun devam etmesi ise personelin ig’deki
performansini olumsuz yonde etkileyerek, once bireysel bagarty1 daha sonra da

igletmenin genel bagan diizeyini onemli Slgiide diigiirebilir 200,

Otel igletmelerinin hizmet igletmeleri olmasi, personelin yiiksek bir
motivasyon diizeyine sahip olmalarin1 gerekli kilmaktadir. Motive edilmis
personel miigterilere daha olumlu yaklagir. Isini severek yapar, ¢atisma ve

stirtiigmeler azalir, hizmetin kalitesi artar.

Otel personelini motive etmede kullanilan en 6nemli araglardan birisi
ticrettir. Personele verilen iicretin tatmin edici diizeyde olmasi motivasyonunu
arttirici bir etki yapar. Ancak licretin tek bagina yonlendirici bir ara¢ oldugunu
soylemek gergekgi degildir. Ucretle beraber isletme iginde yiikselme, kararlara
katilma, takdir edilme gibi araclar da personelin motivasyonunu artirmada 6nemli
olmaktadr.

Bu 6zendirme araglarinin diginda, ticret dig1 yardumlar (giyecek ve yiyecek
yardimi) personelin niteliklerine ve yeteneklerine uygun iglerde ¢aligtirilmalar,
ig’den cikarilma tehlikesinin olmamasi, otel igindeki fiziksel kogullar
(havanlanduma, 1s1tma, aydinlatma , giiriiltii vb.), takim ¢aligmasi gibi personeli
motive etmeye yonelik 6zendirme araglar: otel i§letmelerinih ozel durumlarindan
dolay1 kullanilmalari gereken araglardir. Yoneticilerin bagarisi, her bir personelin

hangi motivasyon araglarina gereksinim duydugu anlamasina baghdir.

200 ASIKOGLU, s.35.
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Motivasyonun amaci ve aract belirlendikten sonra bagar1 ile

uygulanabilmesi igin yoneticinin su noktalara dikkat etmesi gerekir 201,

* Uygun zaman ve ortam se¢ilmig olmalidir,

* Siirekli aym motivasyon araci kullaniitmamalidir,

* Motivasyon bireye degil gruba yonelik olmalidir,

* Bireysel ve orgiitsel amaglanin biitiinlegtirilmesi gereklidir,

* Yonetici uygulamaya girmeden 6nce, uygulamanin getirecegi engel ve
giicliikleri, sonu¢lan 6nceden sezebilmelidir,

* Yonetici, davranig, mimik, ses tonu ile personele karg1 6zendirici ve
inandurict olmalidir.

8. Stres

Stres, organizmanin bedensel ve ruhsal sinirlarinin tehdit edilmesi ve

zorlanmasi ile ortaya ¢ikan bir durumdur.

Psikolojik anlamda stres ise, kigiye 0zgii ve biricik olan bireysel biitiinliigu

zorlayic1 ve bozucu etkenlerdir 202,

Insan yagaminin biiyiik bir kismin ig yerinde gegirir. Bu nedenle insani
strese sokan temel faktorlerin baginda is yagaminin yer aldigin1 séylemek yanlig
olmayacaktir. Dolayisiyla is’den kaynaklanan stresler; insanin fiziksel ve ruhsal
yapisin etkilemekte, saghigim tehdit edebilmektedir.

Stres, personel iizerinde olumsuz etkiler yaratarak onlarin verimli olmalarin

engeller 203,

201 QRAL, KUSLUVAN, s.115.
202 BALTAS ve BALTAS, s.31.

203 galih GUNEY, Ayhan DEMIR, “Kamu ve Ozel Sektordeki Tepe Yoneticilerinin Isle Iigili Stres
Kaynaklarinm Kargilagtiriimast”, Verimlilik Dergisi, MPM Yayini, Ankara, 1997/2, 5.130.
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I stresi, personelin bedensel ve ruhsal sagliklar: iizerinde yarattifi olumsuz
etkiler, personel devri ve devamsizlik oranlarini artirmast, ig kazalarinna neden
olmasi ve orgiitsel etkinlifi azaltmas1 yoniinden kontrol altina alinmasi gereken

bir sorun haline gelmigtir 204.

Tiim endiistri ¢aliganlan iglerinden kaynaklanan stresler yagayabilecegi gibi
otel igletmeleri personeli de strese maruz kalabilmektedir. Otel igletmelerinde is
yiikiiniin fazla olmas1 ve miisteri isteklerinin en iyi ve izl bir sekilde yerine
getirilmeye ¢aligilmasi, personelin ig’den kaynaklanan stresinin artmasindaki
onemli etkenlerdir. Bunun yaninda otel igletmelerinde orgiitsel strese neden olan

pek ¢ok etken bulunmaktadir.
Bunlan agagidaki gibi siralayabiliriz 205,

* Orgiit yapis1 ve iklimi ile ilgili etkenler

* Fiziksel ¢evre kogullar ile ilgili etkenler

* Zaman baskisi ile ilgili etkenler

* Vardiyal1 galigma ile ilgili etkenler

* Orgiit ici politikalar ile ilgili etkenler

* Isletme ici iligkiler ile ilgili etkenler

* Rol ¢atigmalart ve rol belirsizligi ile ilgili etkenler

a. Orgiit Yapis1 ve Orgiit Iklimi ile Iigili Etkenler
Otel igletmelerinin drgiit yapis: ve iklimi baglica stres kaynaklanidir. Orgiitiin

amag ve yontemlerinin belirgin olmamasi, béliimleraras: ¢ekismeler, baski, siki

gozetim, soguk ¢aligma iligkileri, kararlara katilamama, personele karg: duyarsiz

204 Aley TORUN, “Stres ve Tikenmiglik” Endiistri ve Orgiit Psikolojisi, Tiirk Psikologlar:
Dernegi Yayim, Ankara, 1996, s.45.

205 (zZKALP KIREL, 5.328.
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olma, yiikselmeye olanak taninmamasi gibi etkenler stres yaratabilmektedir.

b. Fiziksel Cevre Kosullar: Ile Ilgili Etkenler

Otel isletmelerinde isgin fiziksel kogullarini olugturan sicaklik, nem,
aydinlatma, giiriiltii gibi etkenlerin yeterli diizeyde olmamasi stres yaratabilmekte;
personelin fizyolojik ve psikolojik durumlarmni etkileyebilmektedir.

c. Zaman Baskisi ile Ilgili Etkenler

Otel igletmelerinde personel ¢ofu zaman is yetistirme telagi ile karsi
kargtyadir. Is yetigtirme baskasi, personel de biiyiik bir gerilim yaratir. Miisteri
isteklerini kusursuz ve eksiksiz bir gekilde yerine getirmeye caligan personel,
adeta zamanla yarigmaktadir. Isletmenin imajini korumak ve miisteriyi memnun
etmek cabasi, personelin yogun bir bask: altina girmesine neden olur. Zaman
baskisi altinda calisan personel, igin getirdigi stresden dolay: arkadaglartyla catisma
ve siirtiigmeye girebilir, hatta miisteriyi bile tersleyebilir. Boyle bir durum
isletmenin imajini olumsuz yonde etkiler. Yoneticilerin yeterli sayida personel
saglamasi ve ig yiikiinii personel arasinda dengeli bir gekilde dagitmasi, personelin

zaman baskisindan kaynaklanan stresini azaltabilir.
d. Vardiyali Calisma Ile llgili Etkenler

Daha 6nce belirtildigi gibi otel igletmelerinde 24 saat hizmet veriliyor olmasi
vardiya diizenini gerekli kilmaktadir. Yapilan aragtirmalar insanlarin uyuma ve
giinliik faaliyetlerini diizenli yapmalarin1 amaglayan giiglii bir sisteme sahip
olduklarin1 g6stermigtir. Bu yiizden gece vardiyasi dogal olmayan bir davranigtir.
Bu durum potansiyel bir stres kaynag1 yaratarak pek ¢ok zararl etkenlere yol

agabilir. Gece ¢aligmasi, giindiiz ¢aligmasina gore daha gii¢ kosullarda yiiriitiilir.
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Gece galigmasi, personelin normal biyolojik, psikolojik ve sosyal yasamini
bozabilir, yagam rollerini yerine getirmesini engeller ve bunun sonucunda da

strese neden olabilir.
e. Orgiit Ici Politikalar ile Ilgili Etkenler

Otel igletmelerinde yonetimin belirledigi politikalar da stres faktorlerinden
biridir. Otel i¢i gahigma kogullar, izin, ticret, resmiyet derecesinin fazlahg), vb. gibi
politikalar personelde stres yaratan faktorler olabilmektedir. Maddi kogullarin
yarattif1 bedensel ve psikolojik stres ve sorunlarla birlikte gesitli politikalar

personeli etkilemekte ve stres yaratabilmektedir.
f. Isletme Ici Migkiler Tle lgili Etkenler

Otel icindeki iligkilerin uyumlu ve saglikli olmasi, personelin igle ilgili
sorunlarim1 bir Olgiide azaltabilir. Buna kargin olumsuz iligkiler, yetki ve
sorumluluk dagilimindaki giicliikler davraniglarin kisitlanmasi, amaglarla ¢atigan
politikalar orgiit icinde onemli stresler olugtururlar. Otel igi iletigim kanallarinin iyi
caligmamasi, informel (resmi olmayan) iletisimin yaygin olmasi, tahmin ve
dedikodulara dayanmasi o6rgiitiin ig ortamini etkiler bu da stres olarak personele

yansir.
g. Rol Catismalari ve Rol Belirsizligi Ile igili Etkenler

Otel personelinin kendi gérevleri ile ig gorevleri arasinda meydana gelen, ig
yiikiiniin fazla olmasindan kaynaklanan ¢atigmalar, “rol karmagasi, sorumluluk
alam hakkinda kesin bilgilere sahip olamama, insanlara ve kullanmilan malzemelere
(arag, gere¢, vb.) duyulan sorumlulugu dengeleyememekten kaynaklanan
streslerdir” 200

206 SENERI, s.10.
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Rol ¢atigmalar1 ve rol belirsizliginin strese yol agmasi, personelde ofke,
kizginlik duygularinin ortaya ¢ikmasina neden olur. Personeli ig’e ve orgiite

yabancilagtirabilir.

Yukarida siraladifimiz bu faktorlerin yarattifi psikolojik (6fke. kaygi,
depresyon, sinirlilik, agir1 duyarlihk, gerginlik, can sikintisi), davramgsal (istahsizlik,
agin yemek, uykusuzluk, fazla sigara ve icki tiiketimi, uyusturucu kullanimi) ve
bedensel (yiiksek tansiyon, kalp hastaligi, iilser, bas agris1) sorunlar

“Tiikenmiglik” kavram altinda toplanabilir 207,

Otel yoneticilerinin personeli stresin etkisinden kurtulabilmek igin bir takim
Onlemler almas1 gerekmektedir. Bu 6nlemler sunlar olabilir 208,

- Onlemlerin baginda igletmeyi bir sistem olarak algilayabilen, tarafsizligini
koruyarak stresi azaltmada etkili olabilecek endiistri saglig1 hekimlerini, endiistri
psikologlarin1 ve damigmanlarini igletmede istihdam etmeleri gerekir,

- Agin1 igytikii olabildigince azaltilmaya galismall,

-Isyerinde yapisal gelismeler gibi konularda personelin kararlara katilumnt
saglanmalidur.

-Dogru insanlar dogru ise alinmahdur.

- Personelin beceri, yetenek ve kapasiteleri canli tutulmahdir.

- Her personel yaptig1 ig’de belli olgiilerde yetki ve sorumluluk tistlenmelidir.

- Her personele dinlenme donemlerini, uzun siireli tatil yaparak kullanma
olanag1 saglanmalidur.

- Her personel diizenli olarak saglik kontroliinden gegirilmelidir.

207 TORUN, s.46.
208 SENERI, s.11.
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DORDUNCU BOLUM

OTEL ISLETMELERINDE PERSONELIN SOSYO-PSIKOLOJIK
SORUNLARINA ILISKIN BiR UYGULAMA

I. ARASTIRMANIN AMACI, KAPSAMI VE YONTEMI
A. Aragtirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amaci, otel igletmelerinde personelin, ¢aligma kogsullarindan
ve igin niteliginden kaynaklanan sosyo-psikolojik sorunlarini ortaya koymaktir.
Ayn1 zamanda, Orgiit igcinde ¢ok O6nemli bir unsur olan personelin Orgiitsel
sorunlarina yol agan nedenleri saptayarak bu konuda sektor yoneticilerine 11k
tutabilmektir. Otel igletmeleri yoneticilerinin, personel sorunlarina énem vermeleri
durumunda, kazanglarinin neler olabilecegi yoniinde bilgiler vermek ve bu

sorunlara ¢oziim onerileri getirebilmek de aragtumanin amaglari arasindadir.
B. Aragirmanm Kapsam

Arastirmanin kapsamimi Istanbul bélgesinde bulunan 5 yildizli otellerin
icinden segilen isletme belgeli 3 otel isletmesi olusturmaktadir. Istanbul 1l Turizm
Miidiirliigii’nden alinan bilgelere gore 01.07.1998 tarihi itibariyle igletme
belgesine sahip 19 adet beg yildizli otel isletmesinin faaliyette oldugu
belirlenmistir.
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Gerek zaman gerekse maddi olanaklarin kisitli olmasi ve igletmelerden
aragtirma i¢in izin alinamamasi nedeniyle, aragtirma kapsamina alinan otel
igletmelerinin sayisi 3 otelle sinurh tutulmugtur. Otel igletmelerinin se¢iminde evreni
temsil edebilme 6zelligi gozoniinde bulundurulmug, bu amagla Istanbul’un iic
degisik bolgesinden (Bakirkoy, Besiktag, Sartyer) birer otel igletmesi aragtirma
kapsamima almmugtir.

Aragtirmanin Istanbul bolgesinde yapilmasinin nedenlerini soyle
siralayabiliriz:

1. Bes yildizhi otellerin sayica fazla olmalan.

2. Uluslararas: zincir otellerin bulunmasi.

3. Otel igletmelerinin tiim y1 boyunca yogun faaliyette bulunmalari.

4. Istanbul’un, Tiirkiye’nin ve diinyanin sanayi ve ticaret merkezi olmas.

5. Tarihi ve kiiltiirel degerlerinin olmast ve dogal giizelliklerinin bulunmasi.

Yukarida siralanan nedenlerden dolayi, Istanbul’a gelen isadamlarinin ve
turistlerin konaklama ihtiyag¢larini kargilayan bu otellerde yogun bir hareketliligin
yasanacaginin ve bu hareketliliin, personelin is yiikiiniin ve g¢aligma

temposunun artmasina yol agacaginn diigiiniilmesidir.

Aragtirmanin kapsamina alinan otellerin 5 yildizh zincir igletmeler olmalari,
aragtirma amaglarina tam olarak ulagabilecegimizi diigiindiigiimiizdendir. Bu
isletmelerin profesyonel yonetimin en iyi Ornegini gostermeleri, iyi bir
organizasyon yapilarina sahip olmalar1 ve personel sayilarinin fazla olmasi gibi

Ozellikler tagimalarindan dolayi, sonuglara daha kolay ulagabilecegimiz

varsayilmigtir.

Aragtirma kapsamina giren 5 yildizli otel igletmelerinin genel 6zellikleri Tablo
8’de goriilecegi gibidir.
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Tablo 8 Aragtirma Kapsamina giren 5 Yildizh Otel Isletmelerinin Genel Ozellikleri

Oteller
Holiday Inn Istanbul Ortakdy

Crowne Plaza Princess Princess
Bulundugu Kent/Semt | istanbul/Bakirkoy | istanbul/Sarryer | Istanbul/Besiktas
Isletme Tiirii 5 Yildizh Zincir Isl. |5 Yildizhi Zincir Isl. |5 Yildizh Zincir Isl.
Faaliyete Baglama Yili 1993 1995 1995
Personel Sayisi 426 450 135
Yatak/Oda Kapasitesi 442/170 623/305 181/83
Yonetici Sayisi 17 11 8
Hukuki Yapis1 AS. AS AS.

C. Aragtirmanin Yontemi

Bu aragtirmada hipotezimiz, otel isletmelerinde personelin sosyo-psikolojik

sorunlarinin is tatminini olumsuz yonde etkiledigidir.

Arastirmamizda bagimsiz degiskenler olarak sosyo-psikolojik sorun
yaratabilecek orgiitsel faktorler (6rgiit kiiltiirii ve iklimi, orgiit ici iligkiler, isletme
ici politikalar, iletigim bicimi, yonetim bicimi, iicret bigimi, egitim bi¢imi, kariyer
gelisimi, caligma kogullari, endige, yabancilagma, psikolojik yorgunluk, moral
eksikligi, rol catigmalan ve rol belirsizligi, ig tatminsizligi, motivasyon eksikligi ve

stres), bagimh degigken olarak ise ig tatmini ele alinmagtir.

Personelin sosyo-psikolojik sorunlarini belirlemek amactyla yaptigimz bu

aragtirmada, gerekli bulgulart elde edebilmek igin anket teknifinden

yararlanilmigtir.

Personele yonelik olarak hazirlanan ve aragtirmanin ana boliimiinii
olugturan anket formlarinda (EK-1) 40 soru yer almaktadir.
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Anket formlarinda yer alan sorular, personelin biyografik 6zelliklerini ve
sosyo-psikolojik sorunlarini saptamaya yardimci olabilecek sorulardan

olugmugtur.

Aragtirma kapsaminda yer alan 5 yildizli oteller ve bu otellerdeki personele

uygulanan anket formlarinin geri doniis oranlar: Tablo 9°da yer almaktadir.

Tablo 9: Aragtirma Kapsamindaki Otel Isletmelerinde Anket Formlarinin

Déniigiim Oranlan
Oteller
Holiday Inn | Istanbul Ortakdy

Crowne Plaza| Princess Princess | Toplam
Bulundugu Kent/Semt Ist./Bakirkoy | Ist.l/Sartyer | Ist/Besiktas
Personel Sayisi 426 450 135 1011
Verilen Anket Formu Sayist 100 100 100 300
Doldurulan Anket Sayisi 53 43 97 193
Katlim Oram 53 43 97 64

Aragtirma kapsamindaki otel igletmelerinin personel sayilarinin fazlali1 ve
islerinin yogun olmasindan dolay: her igletmeye 100 adet anket formu
verilebilmistir.

Hazirlanan anket formlar, aragtirma yapilan otel igletmelerine 01.07.1998
tarihinde bizzat gidilmis, insan kaynaklar1 miidiirleri ile goriigiilerek kendilerine
teslim edilmigtir. Aragtirmanin amacina ulagabilmesi igin, insan kaynaklan
miidiirlerinden, anket formlarinin her departmana esit miktarda dagitilmasina 6zen

gostermeleri istenmigtir.

Anket formlar1 03.08.1998 tarihinde tekrar gidilerek isletmelerden
toplanmig, anket sorularindan elde edilen veriler analiz edildikten sonra tablolar

halinde gosterilerek yorumlanmaya ¢aligdmugtur.
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Anket formlarim1 dolduran personel, sorulari son derece ciddi, titiz bir sekilde
degerlendirmis ve celigkili yanitlar vermemistir. O nedenle, personelin anket
sonuglarinin dogruluguna ve giivenilirlifine onemli katkilarmin oldugunu da

ayrica belirtmek gerekir.

II. ARASTIRMA BULGULARI VE SONUC

A. Biyografik Ozelliklere Iliskin Bulgular

Otel igletmelerinde personelin sosyo-psikolojik sorunlarinin belirlenmesine
yonelik olarak yapilan bu aragtirmada biyografik ozellikler ile ilgili bulgular

tablolarda goriilecegi gibi olugsmusgtur.

Tablo 10: Personelin Yas Gruplarina Gore Dagihmi

Oteller
Yas Grubu Ortakdy | Holiday Inn | Istanbul

Princess | Crowne Plaza | Princess | Toplam | %

18-23 28 16 17 61 32
24-30 33 22 19 74 | 38
31-36 19 8 6 33 17

37-42 7 2 1 10 5

42+ ... 10 5 0 15 8
Toplam 97 53 43 193 1100

Tablo 10’da goriildiigii gibi personelin %70’1 (135 kisi) 18-30 yas
araligindadir. 31-36 yags araliginda olan personel %17°1ik (33 kisi) bir orana, 37-42
yas araliginda olan personel %5°lik (10 kigi) bir orana sahiptir. 42 yas ve iistii
olan personel ise %8’lik (15 kisi) bir orandadir.

Elde edilen veriler aragtirma kapsamindaki otellerde, personelin geng ve

dinamik bir yapida oldugunu ortaya koymaktadir.



Tablo 11: Personelin Cinsiyetine Gére Dagilimi
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Oteller
Cinsiyet Ortakdy | Holiday Inn | Istanbul
Princess | Crowne Plaza | Princess | Toplam | %
Bayan 21 10 16 47 {24
Erkek 76 43 27 146 | 76
Toplam 97 53 43 193 1100

Tablo 11°de incelendiginde aragtirma yapilan otel igletmelerinde, personelin

%76’sinin (146 kigi) erkek, %24’niin (47 kisi) bayan oldugu goriiliir. Otel

isletmesinde daha Once yapilan aragtirmalarda, bayan personelin sayica erkek

personelden az olduguna dair bulgular bulunmakla birlikte bu aragtirmada,

ankete katilan personelin daha ¢ok erkeklerden olugsmasindan dolay:1 boyle bir

sonug cikmig olabilir.

Tablo 12: Personelin Egitim Diizeyine Gore Dagilim

Oteller
Egitim Diizeyi Ortakdy | Holiday Inn | Istanbul

Princess | Crowne Plaza | Princess | Toplam | %
lkokul 35 10 7 52 |27
Ortaokul 13 15 6 34 18
Lise 34 12 14 60 |30
Yiiksekokul 4 4 2 10 5
Universite 7 1 7 15 8
Master 1 1 0 2 1
Turizm Otelcilik Meslek Lisesi 2 6 3 11 6
Turizm ve Otel Islet. Yiik. Okulu 0 1 3 4 2
A.O.F Turizm ve Otelcilik 1 3 1 5 3
TUREM-OTEM Kursu 0 0 0 0 0
Turizm ve Otelcilik Mes. Yiik. Okulu 0 0 0 0 0
Toplam 97 53 43 193 |100
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Tablo 12°de goriildiigii gibi aragtirma kapsamindaki otellerde, personelin

%30’u (60 kisi) lise mezunudur. Ilkokul ve ortaokul mezunu olan personel

%45’lik (86 kisi) bir orana sahiptir. Universite ve yiiksekokul mezunu personel

%13 (25 kisi) turizm ve otelcilik egitimi olan personel ise %11 (20 kisi) gibi

oldukga diigiik oranlardadir. Master egitimi olan personel ise sadece 2 kigidir.

Elde edilen verileri genel olarak degerlendirdigimizde, personelin egitim

durumlarinin iyi bir durumda oldugu; fakat mesleki egitimlerinin yetersiz oldugu

goriiliir. Otel isletmelerinin diigiik iicret politikasi uygulamalari, nitelikli

personelin bagka sektorlere yonelmesine neden olmakta ve hizmetin kalitesinde

onemli diisiigler goriilebilmektedir.

Tablo 13: Personelin Medeni Durumuna Gére Dagdum

Oteller
Medeni Durum Ortakdy | Holiday Inn | Istanbul
Princess | Crowne Plaza | Princess | Toplam | %
Evli 47 33 14 94 | 49
Bekar 49 18 28 95 |49
Bosanmig 1 2 1 4 2
Toplam 97 53 43 193 {100

Tablo 13’de goriildiigii gibi aragtirma kapsamindaki otel igletmelerinde evli

personel ile bekar personel oraninda fazla bir fark olmadig: anlagilmigtir. Evli ve

bekar personel %49’luk oranlara sahiptirler.



Tablo 14: Personelin Sahip Oldugu Cocuk Sayisina Gore Dagilimi
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Oteller
Cocuk Sayist Ortakdy | Holiday Inn | Istanbul

Princess | Crowne Plaza | Princess | Toplam | %
1 Cocuk 10 13 8 31 |40
2 Cocuk 17 8 3 28 | 36
3 Cocuk 7 2 3 12 |15
4 Cocuk 0 2 0 2 3
5 Cocuk 4 1 0 5 6
Toplam 38 26 14 78 1100

Tablo 14’de goriildiigii gibi aragtirma kapsamindaki otel igletmelerinde
personelin %40°1 (31 kisi) 1 ¢ocuk sahibidir. Bunu, %36’ lik (28 kisi) bir oranla 2
cocuk sahibi olan personel %15°lik (12 kigi) bir oranla 3 ¢ocuk sahibi olan
personel takip etmektedir. 4 gocuklu personelin oran1 %3 (2 kisi), 5 ¢ocuklu
personelin orani ise %6’dir (5 kigi). Arastirma yapilan otel igletmelerinde, 78

personel ¢ocuk sahibidir.

Tablo 15: Personelin Hizmet Siiresine Gore Dagilun

Oteller
Hizmet Siiresi Ortakdy | Holiday Inn | Istanbul

Princess | Crowne Plaza | Princess | Toplam | %
1 yildan az 21 12 7 40 21
1-5 yil 72 32 22 126 | 65
6-10 yul 3 9 14 26 13
11-15 yil 0 0 0 0 0
15+ ... 1 0 0 1 1
Toplam 97 53 43 193 100

Tablo 15°de goriildiigii gibi aragtirma yapilan otel igletmelerinde personelin
%65’ nin (126 kisi) hizmet siiresi 1-5 yi1l arasindadir. 1 yildan az siire ile ¢aligsan
personel %21 (40 kisi), 6-10 yi1l aras1 ¢aligan personel ise %13’liik (26 kisi) bir
orandadir. 15 y1l ve daha fazla ¢aligan personel sayisi ise 1 kigidir.
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Personelin %86’s1 (166 kisi) 6 yildan az siire ile gcahigmigtir. Elde edilen
bulgular otel igletmelerinde personel devir oraninin yiiksek olmasinin bir sonucu
olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Aragtirma yapilan otel igletmelerinde, personelin ¢aligtiklari béliimler

(departmanlar) itibariyle dagilimi Tablo 16’da goriilecegi gibi soyle olugmustur.

Servis-Bar ve mutfak personeli %51°1ik(101 kisi) Onbiiro.kat hizmetleri ve
camasirhane personeli %24°liik(45 kisi), idari igler ve muhasebe personeli
%14°1iik(27 kisi), giivenlik personeli %8’1ik(15 kisi), teknik hizmetler personeli
ise %3’1iik(5 kisi) bir orana sahiptir.

Tablo 16: Personelin Caligtiklart Departmanlara Gore Dagilum

Oteller
Departmanlar Ortakdy | Holiday Inn | Istanbul

Princess | Crowne Plaza | Princess | Toplam | %
Onbiiro 5 1 3 9 5
Kat Hizmetleri 7 13 7 27 14
Servis-Bar 28 7 15 50 |25
Mutfak 29 17 5 51 26
Teknik Hizmetler 1 1 3 5 3
(Camagirhane 2 6 1 9 5
Giivenlik 5 4 6 15 8
Idari Isler ve Muhasebe 20 4 3 27 |14
Toplam 97 53 43 193 {100

Tablo 16’da goriildiigii gibi en ¢ok personel istihdam edilen bolim
yiyecek-icecek boliimiidiir. Bu boliimii sirasiyla odalar boliimii, idari igler-
muhasebe ve giivenlik departmanlar: takip etmektedir. En az personele sahip

departman ise teknik hizmetler departmanidir.
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* Daha Onceki mesleginiz nedir? sorusuna verilen yanitlardan %67’ sinin
(130 kigi) turizm sektoriinden, %33’ iiniin (63 kigi) ise turizm sektorii digindan
geldigi belirlenmigtir. Bu oranlar, aragtirma yapilan otel igletmelerinde personelin
biiyiik bir ¢ogunlugunun mesleki tecriibelerinin iyi durumda oldugunu
gostermektedir. |

B. Sosyolojik Sorunlara Iliskin Bulgular

Sosyolojik sorunlara iligkin bulgular goyledir;
* Vardiyalimi ¢alistyorsunuz? sorusuna, personelin %76’s1 (147 kigi) evet,
%24’ii (46 kisi) hayir seklinde yamit vermiglerdir.

Otel i§leﬁnelerinin giiniin 24 saati haftanin 7 giinii ve yilin 365 giinii hizmet
veriyor olmasi vardiya diizenini gerekli kildigindan, arastirma kapsamindaki

otellerde bazi boliimler (idari isler ve muhasebe vb.) diginda, personel vardiyali
olarak ¢caligmaktadir.

* Vardiyal1 ¢aligan personelin, hangi vardiyay: tercih edersiniz? sorusuna
verdikleri yamtlar ise Tablo 17°de gériilecegi gibi s6yledir. Personelin %41°i (60
kigi) 08:00-16:00 vardiyasini, %15’i (22 kisi) 16:00-24:00 vardiyasim, %1°i (1
kigi) 24:000-08:000 vardiyasin tercih etmektedir. Personelin %43’ iiniin (64 kisi)
tercihleri ise farketmiyor seklindedir.

Tablo 17: Personelin Tercih Ettigi Vardiya Saatleri

Oteller
Vardiya Saatleri Ortakdy | Holiday Inn | Istanbul

Princess | Crowne Plaza | Princess | Toplam | %
08:00-16:00 28 17 15 60 |41
16:00-24:00 6 10 6 22 15
24:00-08:00 1 0 0 1 1
Farketmiyor 36 17 11 64 |43
Toplam 71 44 32 147 1100
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Tablo’dan goriildiigii gibi personelin %43’iiniin (64 kisi) tercih ettikleri
vardiya saatlerini farketmiyor seklinde yanitlamalan vardiya sistemine aligtiklarinin
bir sonucu olarak goriilebilir. Oysa, vardiya diizeni 6zellikle de gece ¢aligmalari,
insanin biyolojik ritminin bozulmasina ve toplumsal hayat diizeninin aksamasina
yol agmaktadir. Vardiya saatlerini farketmiyor seklinde yanitlayan personelin
%353 (34 kisi) evli personelden olugmaktadir. Evli personelin,vardiya diizeninden
daha ¢ok etkilenebilecegi diigiiniildiigiinde vardiya diizeninin, sosyal hayat ve

aile hayatlarini aksatabilecegi soylenebilir.

Vardiya saatlerini farketmiyor bigiminde yanitlayan personel, vardiya
saatlerine aligtiklarindan, mecburiyetten veya bagka faktorlerden dolay: bu

sekilde yanitlamug olabilirler.

Personelin %41°i (60 kisi) 08:00-16:00 vardiyasini, %15’i (22 kisi) 16:000-
24:00 vardiyasini tercih etmektedir. 24:00-08:00 vardiyasin tercih eden personel
ise 1 kigi ile sinurl kalmaktadir.

Verileri genel olarak degerlendirdigimizde aragtirma kapsamindaki otel
isletmelerinde, personelin, vardiya diizeninde ¢aligmak istemedikleri; fakat
iglerinin geregi olarak bu diizene uyum saglamak zorunda olduklar1 sonucunu

ortaya ¢ikartmaktadir.

* Vardiya sirasinda dinlenme molast veriliyor mu? sorusuna personelin
%84’1i (124 kisi) evet, 16’s1 (23 kisi) hayir seklinde yanit vermiglerdir. Bu
soruya verilen yanitlardan ve yiizyiize yapilan gériigmelerden, aragtirma yapilan
otel igletmelerinde dinlenme aralarinin verildigi ve bu dinlenme aralarinin da, ¢ay
saatleri seklinde oldugu anlagilmigtir. Ofislerdeki personel gay saatlerine

katilmadig icin bu soruyu hayir geklinde yamtlamiglardur.
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* Personelin, yonetici ile iligkileriniz ne diizeyde? sorusuna verdikleri
yamtlar Tablo 18’de gériilecegi gibi s6yle olmustur. Isyerinde ve is diginda resmi
seklinde yamtlayanlar %53’liik (102 kisi), is yerinde ve diginda gayri-resmi
seklinde yanitlayanlar %7’lik (13 kisi), is yerinde resmi i diginda gayri-resmi
seklinde yanitlayanlar %40’lik (78 kisi) bir orant olugturmaktadir.

Tablo 18: Personelin Yonetici Ile Tligkilerine Gore Dagilim

Oteller
Yonetici Tle Tigkiler Ortakdy | Holiday Inn | Istanbul

Princess | Crowne Plaza | Princess | Toplam | %
Is Yerinde ve Is 53 22 27 102 |53
Diginda Resmi
Is Yerinde Resmi ve Is 38 28 12 78 | 40
Diginda Gayri-Resmi
Is Yerinde ve Is 6 3 4 13 7
Disinda Gayri-Resmi
Toplam 97 53 43 193 100

Tablo 18’de goriildiigii gibi aragtirma yapilan otel igletmelerinde personelin
biiyiik bir cogunlugunun yonetici ile iligkilerinin resmi oldugu belirlenmistir.
Boyle bir sonucun ¢ikmasi, bu otel isletmelerinde yoneticilerin, profesyonel

yonetim anlayigin1 tam olarak benimsedikleri geklinde yorumlanabilir.

Yoneticilerin, personelle yakin iligkiler gelistirmesi, personelin ig’den
duydugu sosyal tatmini olumlu yoénde etkilemektedir. Yoneticiler,
isletmelerindeki personel ile saglikli iligkiler geligtirebilmeli, huzur ve giiven

ortamim saglayarak personelin igletmeye ait olma hissini kuvvetlendirebilmelidir.

* Personelin, ig arkadaglarimiz ile iligkileriniz ne diizeyde? sorusuna
verdikleri yanitlar ise Tablo 19°dan gériilecegi gibi sdyledir. I yerinde ve is

diginda resmi geklinde yamtlayanlar %23 liik (45 kisi), is yerinde ve is disinda
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gayri-resmi seklinde yanitlayanlar %10’luk (20 kisi), is yerinde resmi i diginda
gayri-resmi seklinde yamtlayanlar %67 lik (128 kisi) bir orani olugturmaktadir.

Tablo 19: Personelin Is Arkadaglanyla iligkilerine Gore Daglum

Oteller
Is Arkadaglan ile Ortakdy | Holiday Inn | Istanbul

Tiskiler Princess | Crowne Plaza | Princess | Toplam | %
Is Yerinde ve Is 32 8 5 45 |23
Disinda Resmi
Is Yerinde Resmi ve Ig 53 40 35 128 | 67
Disinda Gayri-Resmi
Is Yerinde ve Is 12 5 3 20 |10
Diginda Gayri-Resmi
Toplam 97 53 43 193 |100

Tablo 19°da goriildiigii gibi, arastirma kapsamindaki otel igletmelerinde
personelin is arkadaglariyla olan iligkilerinin de resmi oldugu belirlenmistir. Hem
isyerinde hemde is disindaki iligkilerini gayri-resmi diizeyde gerceklestiren

personel sayisi ¢ok diigiik bir orandadir.

Aragtirma kapsamindaki otellerde boyle bir sonucun ¢ikmas: Tiirkiye’deki
geleneksel otelcilik anlayiginin usta-girak dayanmasindan kaynaklanmaktadir. Bu
isletmelerde gereginden fazla resmi iligkiler goriilmekle beraber is diginda
personelin bir araya gelip samimi iligkiler kurduklan da aragtirmanin bulgulan

arasidadir.

Son yillarda Tiirkiye’de geligmekte olan uluslararasi oteller zincirinin
yayginlagmasiyla otel igletmelerindeki bu resmi anlayis daha da geligebilir. Bu
anlayisin gelismesi otel igletmelerine Snemli faydalar saglar. Personelin, is yerinde
ve ozel yasamlarinda arkadaglariyla olan iligkilerinin sicak ve samimi bir diizeyde
gerceklesmesi igletmenin verimliligine 6nemli katkilar yapabilir. Bu durum, ayni

zamanda personelin ig’den aldig1 tatmini de olumlu yonde etkiler.
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* Jsletmede yonetici ve diger departmanlardaki personel ile iletigimi etkili bir
bi¢imde gergeklegtirebiliyor musunuz? sorusuna personelin %56’s1 (109) kisi

evet, %10’nu (19 kisi) hayir, %34’ (65 kisi) bazen seklinde yanitlamiglardir.

Bu soruya verilen yanitlardan anlagilacagi gibi, aragtirma yapilan otel
igletmelerinde etkili bir iletisimin gergeklestigini soylemek miimkiin degildir.
Ciinkii; yonetici ve diger departmanlardaki personel ile etkili bir iletigimde
bulunabilen personel orant %56’larda (109 kisi) kalmaktadir. Hayir ve bazen
seklinde yanitlayan personel oraninin %44 (84 kisi) gibi oranda olmasi, iletigimin
etkili bir gekilde gerceklesmedigininin gostergesidir.

Aragtirma kapsamindaki bu otel igletmelerinde verimliligin arttiralabilmesi
i¢in, iletisimin daha saglikl: bir bicimde gerceklesmesini saglayacak onlemler
alinmas: gerekmektedir. Ciinkii; iletisimin, etkin, yeterli ve uygun olmamasi
personelin iginden sogumasina ve igletmeye olan bagliliginin azalmasina neden

olabilmektedir.

* Aldiginiz ticret i¢cinde bulundugunuz yagam kogullarin: saglayacak kadar
yeterli mi? sorusuna, personelin, %12’si (23 kisi) evet, %88’i (170 kisi) hayir,
seklinde yanit vermiglerdir.

Bu soruya verilen yanitlardan anlagilacag: gibi, aragtirma yapilan otel
isletmelerindeki personelin biiyiik bir ¢ogunlugunun (%88’inin) iginde
bulunduklar1 yasam kogullarim1 saglayacak kadar iicret alamadiklarini

belirlenmigtir.

Ucretin, fiziksel gereksinimler yaninda sosyal ve psikolojik gereksinimleri de
sagladig1 bilinen bir gercektir. Aragtirma kapsamindaki otel igletmelerinde

personelin, icinde bulunduklari yasam kosullarimi saglayacak kadar tcret
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alamadiklarim belirtmeleri; fiziksel, sosyal ve psikolojik gereksinimlerini yeterince
kargilayamadiklarini gostermektedir. Yeterli licret alamayan personelin igten

duydugu tatminin de yiiksek olmasi beklenemez.

Bu nedenle, otel yoneticileri, igletmelerinde 6nemli bir unsur olan personelin
ticretlerini, sosyal ve psikolojik gereksinimlerini kargilayabilecek diizeye

getirebilmeli ve dengeli bir iicret yontemini uygulamalar1 gerekmektedir.

* Oturdugunuz ev kendinizin mi? sorusuna, personelin verdigi yanitlar
Tablo 20’de goriilecegi gibi §oyle olugmugtur. Personelin %48’i (92 kisi) kiraci,
%48’1 (94 kisi) ev sahibidir. %1’ (2 kisi) lojmanda, %3’ii ise (5 kigi) akrabalarinin

yaninda oturmaktadir.

Tablo 20: Personelin Oturdugu Evlerin Miilkiyetine Gore Dagilimi

Oteller
Miilkiyet Durumu Ortakdy | Holiday Inn | Istanbul

Princess | Crowne Plaza | Princess | Toplam | %
Kiraci 46 27 19 92 |48
Ev Sahibi 49 25 20 94 |48
Lojman 0 0 2 2 1
Bagka 2 1 2 5 3
Toplam 97 53 43 193 1100

Tablo 20’de goriildiigii gibi aragtirma kapsamindaki otel igletmelerindeki
personelin %48’inin (92 kisi) oturdugu evde kiraci oldugu belirlenmisgtir. Ev
sahibi olan personel %48’lik (94 kigi), akrabalarinin yaninda oturan personel
%?3’liik (5 kisi), isletmelerin lojman olanagi sagladigi personel ise %1°lik (2 kigi)
bir orana sahiptir.

Elde edilen bulgular personelin yariya yakin bir kismunin oturdugu evde

kirac1 oldugunu gostermektedir. Istanbul gibi Tiirkiye’'nin sanayi ve ticaret
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merkezi olan bir gehirde ev kiralarinin yiiksek olabilecegi gozoniinde
bulundurulursa, kirada oturan personelin ge¢im sikintis1 yagsamas: biiyiik bir
olasiliktir. Ig yeri digindaki yagaminda mutlu olmayan personelin is yerinde de

mutlu olmast ve igletmeye baglanmasi beklenemez.

Aragtirma kapsamindaki otel igletmelerinin personele sagladigi lojman
olanaklan ¢ok diigiik bir orandadir. Bu igletmelerde yalmzca 2 personel bu
olanaktan yararlanmaktadir. Oysa, kirada oturan personele lojman olanaklarinin
saglanmas1 durumunda, personelin, isletmeye baglanma ve ait olma hissi

gelisebilir ve igine daha iyi motive olur.

* Ucret diginda maddi yardimlar nelerdir? sorusuna Tablo 21°de goriilecegi
gibi personelin %68’1 (132 kisi) ikramiye, %2’si (3 kigi) prim, %2’si (3 kisi)
bagka, %16’s1 (31 kisi) hicbiri, %12’si (24 kisi) ise ikramiye-baska seklinde

yamtlamiglardir.

Tablo 21: Personelin Aldig1 Ucret Dist Maddi Yardimlar Acisindan Dagilm

Oteller
Ucret Dist Maddi Ortaky | Holiday Inn | Istanbul

Yardimlar Princess | Crowne Plaza | Princess | Toplam | %
Ikramiye 80 28 24 132 | 68
Prim 2 1 0 3 2
Yiyecek-Icecek Yardim 0 0 0 0 0
Bagka 2 1 0 3 2
Hicbiri 13 8 10 31 16
Ikramiye-Bagka 0 15 9 24 |12
Toplam 97 53 43 193 |100

Tablo 21°den goriildiigii gibi arastirma yapilan otel isletmelerinde
personelin %68’inin (132 kisi) iicret disinda aldigr maddi yardim, ikramiye
seklinde belirlenmigtir. Personelin, ticret diginda ikramiye almasi, motivasyonunu

arttirica bir etki yapmasi agisindan dnemli bir unsurdur.
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Ikramiye ile birlikte; yakacak, yol iicreti, evlilik ve dogum iicreti gibi bagka
yardumlar alan personelin oram1 %12 (24 kisi) dir. Personelin %2’sinin (3 kigi)
licret disinda bagka maddi yardim olarak yol iicreti, %2’sinin (3 kigi) prim aldig1
%16’smmun (31 kisi) ise ticret dismda hicbir maddi yardim almadigi, belirlenen diger
bulgulardir.

Aragtirma yapilan otellerde, iicret disinda yapilan maddi yardimlar personelin
i tatminini ve performansin artirir. Personel igletmeye baglanir, daha verimli olur.

Bunun sonucunda da isletmenin bagarisi ve kérlilig artar.

* Miisterilerinize hizmetiniz karsilifinda bahsgisi mi yoksa tesekkiirii mii
tercih edersiniz? sorusuna Tablo 22’den goriilecegi gibi personelin, %14’ii (27
kisi) bahsis, %51°1 (97 kisi) tesekkiir, %27’si (53 kigi) farketmiyor, %2’si (4
kisi) bahsis ve tesekkiir seklinde yanit vermislerdir. Personelin, %6°s1 (12 kisi) ise

miisteri ile direkt temasta bulunmadigindan bu sonruyu yanitlamamiglardur.

Tablo 22: Hizmet Edilen Miigterinin Davranis1 Hakkinda Personelin

Diisiindiikleri
Oteller
Personelin Miisteriden Beklentileri | Ortakdly | Holiday Inn | Istanbul

Princess | Crowne Plaza | Princess | Toplam | %
Bahgis 15 4 8 27 14
Tesekkiir ’ 53 29 15 97 {51
Farketmiyor 20 17 16 53 | 27
Bahsis ve Tesekkiir 2 2 0 4 |2
Yanitlamayan 7 1 4 12 6
Toplam 97 53 43 193 |100

Tablo 22’de goriildiigii gibi personelin, %51°1 (97 kisi) miigteriye hizmeti
karsgiliginda tesekkiirii yeterli bulmaktadir. Personelin, %27’si (53 kisi) i¢in bahsgis
ya da tesekkiir olmas farketmemektedir.
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Elde edilen bulgular, personel motivasyonunda sadece yonetimin degil,
miisterilerin de etkilerinin olabilecegini diigiindiirmektedir. Personel hizmet ettigi
miisteriden maddi 6diilden ¢ok icten bir tegekkiirii, sicak bir giiliimsemeyi tercih
etmektedir. Personelin, %14’ii (27 kigi) bahgisi tercih ettiginden, hizmeti
kargiliginda miisterinin bahgis vermemesi durumunda biiyiik bir olasilikla morali
bozulabilecektir.

* Isletmede egitim olanaklar yaratiliyor mu? sorusunu; personelin %61’i
(117 kisi) evet, %39’u (76 kisi) haywr seklinde yanmitlamugtur.

Bu soruya verilen yamitlardan anlagilacagi gibi, aragtirma kapsamindaki otel
igletmelerinde personele egitim olanaklarinin saglandigi, fakat yeterli diizeyde
olmadif1 belirlenmistir.

Aragtirma yapilan otellerde, egitim olanaklarinin ayirim yapilmadan tim
personele saglanmas: gerekir. Ciinkii, egitim programina katilmayan personelde

moral bozuklugu gériilebilir ve personelin igletmeye uyumu zorlagabilir.

Otel igletmelerinde egitim olanaklarinin saglanmasi, personelin moralini
yiikseltir. Kendine giivenen, mesleki yeteneklerini gelistirmis, isini daha 1yi yapan
personel yaratir. Ayni zamanda, personelin birbirini tanimasina, dostluk, ve

arkadaglik duygulariun geligmesine yol agar.

Otel igletmelerinin kaliteli hizmet verebilmesi igin, egitimin siirekli bir gekilde,
tiim personelin katilimiyla gergeklesmesi gerekmektedir.

* Aragtirma kapsamindaki otel igletmelerinde, egitim olanaklarindan
yararlanan personelin hangi egitim olanaklar1 saglaniyor? sorusuna verdikleri

yanitlar Tablo 23’den goriilecegi gibi s0yle olusmustur.

Personelin, %24’ (29 kisi) ige baglamadan, %26’s1 (30 kisi) is baginda
egitim olanaklarindan yararlandigini, %19’u (22 kisi) seminerler, %7’si (8 kisi)
konferanslar, %24’ (28 kisi) ise kurslar yoluyla kendilerine egitim olanaklarinin
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yaratildigin: belirtmiglerdir.

Tablo 23: Isletmelerde Personele Saglanan Egitim Olanaklar:

Oteller
Egitim Olanaklari Ortakdy | Holiday Inn | Istanbul

Princess | Crowne Plaza | Princess | Toplam | %
Ise Baglamadan Egitim 10 13 6 29 |24
Is Baginda Egitim 18 5 7 30 |26
Seminerler 17 0 22 19
Konferanslar 2 6 0 8 7
Kurslar 8 15 5 28 24
Toplam 55 44 18 117 (100

Tablo 23’de goriildiigii gibi aragtirma kapsamindaki otellerde, personelin en
¢ok yararlandif egitim olanag1 %26’ lik (30 kisi) bir oranla ig baginda egitimdir.
Bunun sirasiyla ise baglamadan egitim (%24), kurslar (%24), seminerler (%19) ve
konferanslar (%7) takip etmektedir.

Aragtirma kapsamindaki otel igletmelerinde, personele, egitim olanaklarinin
saglanmas1 olumlu bir sonugtur. Ancak, egitim olanaklarindan tiim personelin
yararlanmadi§1 anlagilmigtir. Egitim olanaklarindan tiim personelin yararlanmasinin,
otel igletmelerinin hizmet kalitelerinin yilikselmesine ve imajlarinin giiclenmesine

onemli katkilar yapacag1 agiktir.

Otel igletmelerinde egitim olanaklarinin yaratilmasi, personelin, terfi, etmesi
(yiikselmesi), moralinin ve motivasyonunun artmasi, sonugta da personelin
isletmeye baglanmasi agisindan yararli olmaktadir. Ayrica otel igletmelerinin kendi
orgiit kiiltiirlerini personele benimsetmeleri bakimindan da yararlarinin
olabilecegini belirtmek gerekir.

* Isinizde yiikselme olanaklari var m1? sorusuna personelin %51’si (101 kisi)
evet, %48’ (92 kisi) hayr seklinde yanit vermiglerdir.
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Soruya verilen yanitlardan anlagilacagi gibi aragtirma yapilan otel
isletmelerinde terfi (yiikselme) olanaklari olan personel sayisi %52’lik bu

olanaktan mahrum olan personel sayisi ise %48’lik bir orana sahiptir.

Elde edilen bulgulardan, aragtirma kapsamindaki otel igletmelerinde,
personelin yiikselme olanaklarinin oldugu; fakat yariya yakin bir kismunin ise bu
olanaklarinin olmadig belirlenmigtir.

Terfinin, personele sosyal bir statii kazandirmasi, yetki ve sorumluluk
yiikleyerek daha fazla ¢aligmaya tegvik etmesi bakimindan hem personel hem de
isletmeler agisindan onemli yararlan vardur.

Otel igletmelerinde terfi olanagi bulunmayan personelin ig’den duydugu
tatmin ve igletmeye olan baghlig: azalabilir. O nedenle otel yoneticileri, personel
arasinda ayrim yapmadan her personele egitim, kidem ve mesleki bilgilerini
gozoniinde bulundurarak terfi olanaklar: yaratabilmelidir.

* Herhangi bir sosyal giivenlik kurulusuna iiye misiniz? sorusuna
personelin %19°u (37 kisi) evet, %78’1i (150 kisi) hayir seklinde yanit
vermiglerdir. Bu soruyu yanitlamaktan ¢ekinen personel sayisi ise %3 ’liik (6 kisi)

bir orana sahiptir.

Bu soruya verilen yanitlardan anlagilacagi gibi, herhangi bir sosyal giivenlik

kuruluguna iiye olmayan personel sayisi yiiksek bir orandadur.

Elde edilen bulgular aragtirma kapsamindaki otellerde personelin %78 nin
(150 kisi) sosyal giivenlik olanagindan yararlanamadigini gostermektedir.
Personelin ancak %19’u (37 kisi) bu olanaktan yararlanabilmektedir.

Otel igletmelerinde personelin en 6nemli sorunlardan birisi, iginin, kendisine

giivenli bir gelecek saglayip saglayamayacagidir. Oysa, aragtirma kapsamindaki
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otel igletmelerinde, personelin biiyiik bir ¢ogunlugunun bu giivenlikten yoksun

oldugunu goriiyoruz.

Aragtirma yapilan otel igletmelerinde personelin %50’ye yakin bir oraninin
evli olmasi, gelecek kaygisini daha fazla hissetmelerine neden olabilir. Gelecek
endigesi tagtyan personelin igletme iginde ve 6zel yagaminda mutlu olamayacagim
diigiiniirsek, aragtirmadan g¢ikan bu bulgunun, personel agisindan ig

tatminsizliine yol agan 6nemli bir etken oldugu soylenebilir.

Otel igletmelerinin personele sagladigi sosyal olanaklar, ig’den duyulan
tatmininin ve ige baghilifin 6nemli bir gostergesidir. Bu olanaklardan mahrum olan

personelin kendisini igine vermesi ve bagarili olmasi miimkiin goriilmemektedir.

* Sosyal giivenlik kuruluguna iiye olan personelin, hangi sosyal giivenlik

kurulusuna iiyesiniz? sorusuna verdikleri yanitlar Tablo 24’dan goriilecegi gibi

sOyledir.

S.S.K.’na tiye olan personel %89’luk (33 kisi), oleyis sendikasina iiye olan
personel %3’liik (1 kisi), 6zel sigortaya liye olan personel %5°lik (2 kisi), emekli

sandigina iiye olan personel ise %3’liik (1 kisi) bir orana sahiptir.

Tablo 24: Personelin Uye Oldugu Sosyal Giivenlik Kuruluglarina Gére Dagilimi

Oteller
Sosyal Giivenlik Ortakdy | Holiday Inn | Istanbul

Kuruluglan Princess | Crowne Plaza | Princess | Toplam | %
S.S.K. 18 7 8 33 89
OLEYIS Sendikasi 0 0 1 1 3
Ozel Sigorta 0 1 1 2 5
Emekli Sandig1 1 0 0 1 3
Toplam 19 8 10 37 100
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Tablo 24’de goriildiigii gibi sosyal giivenlik kuruluguna iiye olan
personelin %89’u (33 kisi) S.S.K. (Sosyal Sigortalar Kurumu)'na iiyedir.
Personelin, %5°1 (2 kisi) 6zel sigortali, %3’ii (1 kisi) oleyis sendikasi, %3’ii (1 kigi)

ise emekli sandig: iiyesidir.

Aragtirma kapsamindaki otel igletmelerinde, sosyal giivenlik kuruluguna iiye
olan personel sayisinin 37 kisi ile sinirh kalmasi diisiindiiriicii bir sonugtur. Oysa,
igletmelerin sagladif1 sosyal olanaklar personelin, gelecege daha giivenle
bakmasinin, igletmeye baglanmasinin en 6nemli unsurlaridir. Personelin, sosyal bir
giivenceye sahip olmamasi ig’den aldig1 tatmini ve performansi da olumsuz yonde
etkileyebilmektedir.

Otel igletmelerinde personel devir hizinin yiiksek olmasinin nedenlerinden
birisi, personelin sosyal giivenceden yoksun olmasidir. Bu yiizden otel
yoneticileri personeli igletme iginde tutabilmek ig¢in onlara her tiirlii sosyal
glivenceyi saglayabilmeli ve turizm sektorii personelinin bagka sektorlere

yonelmesini onleyebilmelidirler.

......

sorusuna verdikleri yanitlar Tablo 25’den goriilecegi gibi soyle olmugtur.

Personelin, %43’ii (84 kisi) daha iyi iicret ve gorev teklifi, %241 (47 kisi)
kendilerini gelistirme istegi, %18’ (34 kisi) sosyal hizmet ve giivence yetersizligi,
%11°1 (21 kisi) ig arkadaglartyla ve yonetimle gegimsizlik, %1°i (2 kisi) saglik
sorunlar1 nedenleriyle iglerini birakabileceklerini belirtmiglerdir. Bu soruya yanit

vermeyen personel sayisi ise 5°dir (%3).
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Tablo 25: Personelin Is Birakma Nedeni Sayabilecegi Unsurlar

Oteller
Is Birakma Nedenleri Ortakdy | Holiday Inn | Istanbul

Princess | Crowne Plaza | Princess Toplam | %
Daha Iyi Ucret ve Gorev Teklifi 40 24 20 84 |43
Sosyal Hizmet ve Giivence 23 8 3 34 18
Yetersizligi
Is Arkadaslar1 ve Yonetimle 10 6 5 21 |11
Gegimsizlik
Kendimi Gelistirme Istegi 23 11 13 47 | 24
Digerleri 1 1 0 2 1
Yanitlamayan 0 3 2 5 3
Toplam 97 53 43 193 100

Tablo 25’de goriildiigii gibi personelin isi birakma nedenlerinin baginda
%43’liik (84 kisi) bir oranla, daha iyi iicret ve gérev teklifi gelmektedir. Bunu
sirastyla kendisini geligtirme istegi, sosyal hizmet ve giivence yetersizligi, is

arkadaglan ve yonetimle gegimsizlik ve digerleri takip etmektedir.

Elde edilen bulgular, arastirma kapsamindaki otellerde, personelin, isi
birakma nedenlerinin birbirinden farkli oldugunu ortaya koymaktadir. Bu
bulgulardan ¢ikarilabilecek sonug, bu otellerdeki personelin biiyiik bir
cogunlugunun daha iyi bir iicret ve gorev teklifi geldiginde isini birakabilecegi

yOniindedir.

* Personelin, sizin igletmeye baglanma ve ait olma hissinizi kuvvetlendiren
en onemli etken hangisidir? sorusuna verdikleri yanitlar Tablo 26’den goriilecegi

gibi soyledir.

Personelin %42’si (79 kisi) huzurlu bir ortamin, %13’i (25 kisi)
gereksinimlerin kargilanmasinin, %12°si(24 kisi) yetki ve sorumluluk denkliginin,
%12’si (23 kisi) adil ve siirekli bir disiplin sisteminin, %9’u (18 kisi) etkin ve



140

yeterli bir iletisimin, %4’ii (8 kisi) isletmede alinan kararlara katilabilmenin,
igletmeye baglanmalarinda ve ait olma hislerini kuvvetlendirmede en énemli

etkenler oldugunu belirtmiglerdir. Personelin %8’1 (16 kisi) ise bu soruyu

yantlamamugtir.

Tablo 26: Personelin Isletmeye Baglilik Acismdan Dagilinu

Oteller

Personeli Isletmeye Baglayan Etkenler | Ortakoy | Holiday Inn | Istanbul

Princess | Crowne Plaza | Princess | Toplam | %
Yetki ve Sorumluluk Denkligi 13 6 5 24 12
Isletmede Alinan Kararlara Katilabilme 4 3 1 8 4
Gereksinimlerin Kargilanmasi 12 7 6 25 13
Adil ve Siirekli Bir Disiplin Sistemi 14 6 3 23 12
Huzurlu Bir Ortam 44 20 15 79 |42
Etkin ve Yeterli Bir Iletisim 9 5 4 18 9
Yamtlamayan 1 6 9 16 8
Toplam 97 53 43 193 |100

Tablo 26 incelendifinde, arastirma yapilan otel isletmelerinde personeli
igletmeye baglayan ve ait olma hissini kuvvetlendiren en 6nemli etkenin, huzurlu
bir ortam oldugu goriiliir. Bunu sirastyla gereksinimlerin karsilanmasi yetki ve
sorumluluk denkligi, adil ve siirekli bir disiplin sistemi, etkin ve yeterli bir iletigim

ve igletmede alinan kararlara katilabilme gibi etkenler takip etmektedir.

Aragtirma yapilan otellerde elde edilen bu bulgular personelin huzurlu bir
ortamda ¢aligmasinin is’den duydugu tatmini de olumlu yonde etkileyebilecegini
ortaya koymaktadir. Ciinkii, personeli isletmeye baglayan ve ait olma hissini
kuvvetlendiren etkenler ayni zamanda ig’den duyulan tatminin de

gostergeleridir.

* Otel igletmesinin size sundugu olanaklardan hangisi, sizin etkili ve verimli

caligmamizda en 6nemli etkendir? sorusuna Tablo 27’de goriilecegi gibi
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personelin %141 (26 kisi) yemek, %11°i (22 kisi) is kiyafetlerinin yikanmasi ve
iitiilenmesi, %6’s1 (12 kisi) soyunma odas1 ve dus, %12’si (23 kisi) dinlenme
salanu ve kafeterya, %15’i (28 kisi) servis(ulagim) %36’s1(70 kisi) ise bagka

etkenler seklinde yanit vermiglerdir. Personelin %6’s1 (12 kigi) ise bu soruyu

yanitlamamugtir.

Tablo 27: Personelin Etkili ve Verimli Cahismasinda Onemli Olan Etkenler

Oteller
Isletmelerin Sagladig1 Olanaklar Ortakdy | Holiday Inn | Istanbul

Princess | Crowne Plaza | Princess | Toplam | %
Yemek 11 9 6 26 14
Is Kiyafetlerinin Yikanmast ve 16 2 4 22 |11
Utiilenmesi
Soyunma Odas1 ve Dug 4 6 2 12 6
Dinlenme Salonu ve Kafeterya 10 7 6 23 12
Servis (Ulagim) 15 9 4 28 15
Bagka 40 17 13 70 | 36
Yamtlamayan 1 3 8 12 6
Toplam 97 53 43 193 100

Tablo 27 incelendiginde aragtirma yapilan otellerdeki personelin etkili ve
verimli ¢alismasinda en 6nemli etkenin %36’ lik (70 kigi) bir oranla bagka etkenler
oldugu goriiliir. Bu bagka etkenleri personelin %20’si (14 kisi) hicbiri seklinde
yanitlamig, igletmenin sagladig: olanaklarinin tiimiiniin diizgiin ve yeterli
olmadigini, o nedenle, kendilerinin etkililik ve verimliliklerine higbir etki
yapmadigini belirtmiglerdir. Bagka etken, seklinde yanitlayan personelin %63’
(44 kisi) isletmenin sagladig olanaklarin hepsinin, %17’si (12 kisi) ise giivenli bir
ortamin, maddi ve manevi huzurun, arkadas iligkilerinin, sosyal destegin, yurt
digina gikma olanagi saglamasinin etkili ve verimli ¢aligmalarinda 6nemli etkenler
oldugunu belirtmiglerdir.
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Elde edilen bulgular, arastirma kapsamindaki otellerde, personelin
beklentilerinin birbirinden farkli oldugunu gostermekle birlikte, otel igletmelerinin
personele sagladigi olanaklarin yeterli ve beklentilerine uygun olmasinin da
personelin etkili ve verimli ¢aligmasinda onemli etkileri olabilecegini ortaya

koymaktadir.

* Personelin, hafta sonlari, yilbasi, resmi ve dini bayramlarda insanlar
dinlenip, eglenirken calisiyor olmak sizde bir duygu yaratiyor? sorusuna

verdikleri yanitlar Tablo 28°de goriilecegi gibi soyle olugmugtur.
Personelin %4’ (7 kisi) mutlu, %5°1 (9 kigi) neseli, %12’si (24 kisi) mutsuz,
%22’si (42 kisi) hiiziinlii, %54’ (105 kisi) farketmiyor seklinde yamtlamg %3 i

(6 kisi) ise bu soruya yanit vermemisgtir.

Tablo 28: Personelin Tatil Giinlerinde Caligma Zorunluluguna Bakig A¢ilarina

Gore Dagilim
Oteller
Personelin Duygulan Ortakdy | Holiday Inn | Istanbul

Princess | Crowne Plaza | Princess | Toplam | %
Mutlu 4 2 1 7
Neseli 4 1 4 9 5
Mutsuz 7 14 3 24 (12
Hiiziinlii 13 14 15 42 |22
Farketmiyor 69 19 17 105 | 54
Yamtlamayan 0 3 3 6 3
Toplam 97 53 43 193 1100

Tablo 28°de goriildiigii gibi, aragtirma kapsamindai otellerde; tatil giinleri
calistyor olmak, personelin %54’i (105 kisi) icin farketmemektedir. Tatil
giinlerinde ¢alisirken mutsuz ve hiiziinli olan personelin oranit %34 (66 kisi),

mutlu ve negeli olan personel oram ise %9 (16 kisi) dur.
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Tatil giinlerinde ¢aligiyor olmay: farketmiyor seklinde yanitlayan personelin
cogunlukta olmasinin nedeni, islerinin geregi olmasindan veya boyle giinlerde
calismaya aligtiklarindan dolay: olabilir. Byle bir sonucun ¢ikmasinda evli ya da
bekar olmanin fazla bir etkisinin olmadigini da sGylenebilir. Ciinkii; tatil
giinlerinde ¢aligtyor olmayi farketmiyor biciminde yanitlayan personelin %51°1
(54 kigi) bekar, %49’u (51 kigi) evlidir.

Resmi ve dini bayramlarda, yilbasi1 ve hafta sonlar1 gibi 6zel giinler,
insanlarin biraraya geldigi, eglendigi, seyahat ettigi, dinlendigi ve sosyal
faaliyetlerini gerceklestirdigi zamanlardir. Aragtirma yapilan otel igletmelerinde
personelin bu sosyal olaylardan mahrum kalmasi, sosyo-psikolojik sorunlarinin
olabilecegini diisiindiirmektedir. Tatil giinlerinde c¢alisan personelin %34’iiniin
(66 kisi) kendilerini hiiziinlii ve mutsuz hissetmeleri ve kendilerini mutlu ve
neseli personelin %9 (16 kisi) gibi oranda kalmasi bu diigiinceyi dogrular

niteliktedir.

Otel yoneticilerinin, personel geceleri diizenlemeleri, personel icin piknik ve
gezi etkinlikleri gerceklestirmeleri, uzun siireli tatil olanaklar1 yaratmalari,
personelin psiko-sosyal yapisini olumlu yonde etkiler ve tatil giinlerinde

caligmanin personel iizerindeki olumsuz etkilerini azaltabilir.

* Personelin, ¢aligma kosullarindan en ¢ok hangisi sizi rahatsiz ediyor?
sorusuna verdikleri yanitlar Tablo 29°dan goriilecegi gibi s6yle olugmustur.
Personelin %37’si (72 kisi) sicaklik farki veya nem oraninindan, %16’s1 (31 kisi)
¢ok yorucu olmasindan, %15’i (28 kisi) dinlenmeye vakit kalmamasindan, %8’i
(15 kisi) diizenli yemek yiyememekten, %4’ii (8 kisi) vardiyali olmasindan, %1’i
(2 kigi) aydinlatma kogullarnin yetersiz olmasindan, %12’si (24kisi) bagka
nedenlerden dolay: rahatsiz olduklarini belirtmiglerdir. %7’si (13 kisi) ise bu

soruyu yanitlamamugtir,
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Tablo 29:Personeli Rahatsiz Eden Caligma Kogullari

Oteller
Olumsuz Calisma Kosullart Ortakdy | Holiday Inn | Istanbul

Princess | Crowne Plaza | Princess | Toplam | %
Sicaklik Farki veya Nem Oram 42 15 15 72 37
Aydinlatma Kosullarinin Yetersizligi 1 0 1 2 1
Dinlenmeye Vakit Kalmamasi 15 9 4 28 15
(Cok Yorucu Olmasi 11 13 7 31 16
Vardiyal1 Olmasi 3 3 2 8
Diizenli Yemek Yiyememe 12 1 15 8
Bagka Nedenler 13 8 3 24 12
Yanitlamayan 0 3 10 13 7
Toplam 97 53 43 193 100

Tablo 29’de goriildiigii gibi aragtirma kapsamindaki otellerde personelin en
¢ok rahatsiz duydugu ¢aligma kogullar, sicaklik fark: veya nem orami geklinde
belirlenmistir. Personelin %31°i (59 kisi) isin ¢ok yorucu olmasindan ve
dinlenmeye vakit kalmamasindan rahatsizlik duymaktadir. Bagka nedenlerden
dolayi rahatsizlik duyan personel oram1 %12 (24 kisi) dir. Bu 24 personelden 14’1
caligma kogullarinin kendilerini rahatsiz etmedigini, 3 personel ise ¢aligma
kogullarinin hepsinden rahatsiz duydugunu belirtmiglerdir. Diger 7 personelin ise
fazla mesai, terfi olamama, giiriiltii, ofis yetersizligi, kurallara uymamak,
huzursuzluk, iiniformalarin yazhik ve kiglik olarak ayrilmamasi gibi ¢alisma
kogullarindan rahatsizhk duyduklan anlagilmistir.

Aragtirma yapilan otel igletmelerinde sicaklik farki ve nem oranindan rahatsiz
olan personelin biiyiikk ¢ogunlugu (32 kisi) mutfak depatmaninda gorev
yapmaktadir.

Dinlenmeye vakit kalmamasi ve igin ¢ok yorucu olmasindan rahatsizlik
duyan personel (30 kisi) ise daha ¢ok kat hizmetleri ve servis-bar departmaninda
caligmaktadir. Boyle bir sonucun ¢ikmast bu departmanlarda iglerin gok yogun
olmasindan kaynaklanmag olabilir.
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Elde edilen verileri genel olarak degerlendirdigimizde, aragtirma yapilan otel
igletmelerinde, personelin calisma kosullarindan rahatsizlik duydugu
anlagilmaktadir. Personelin iginde bulundugu ¢aligma ortamui ve sosyo-psikolojik
kosullar, performansini etkileyen dnemli faktorlerdir. Caligma kosullarinin uygun
olmamasi, yorgunluklara, hastaliklara ve kazalara yol agabilecegi gibi personeli
etkileyerek, moralinin bozulmasina ve ige karsi ilgisini kaybetmesine de neden
olabilmektedir.

Caligma kosullarinin uygun hale getirilmesi, personelin moralini yiikseltir ve
is’den aldig1 tatmini olumlu ydnde etkiler. Sonugta da otel igletmelerinin bagarist
ve karliligy artabilir.

* Personelin, nasil bir iste caligmak isterdiniz? sorusuna, Tablo 30°de
goriilecegi gibi, personelin %36’s1 (70 kisi) gelecek endigesi olmayan, %30’u (58
kigi) yilkselme sansi fazla olan, %11°i (22 kisi) diizenli, %6’s1 (11 kisi) zevkli,
%6’s1 (11 kisi) caligma saatleri belirli bir ig seklinde yanitlamagtir. Bu soruyu,
personelin %6’s1 (11 kisi) bagka seklinde yanitlamig, %3’ (6 kisi) ise
yanitlamamstir. Bagka seklinde yanitlayan personelin yukarida siralanan
unsurlarin hepsinin iginde oldugu bir iste ¢caligmak istedikleri belirlenmigtir.

Tablo 30: Personelin Arzuladig1 Caligma Ortamina Gére Dagdin

Oteller
Personelin Arzuladig Ortakdy | Holiday Inn | Istanbul

(Cahsma Ortamu Princess | Crowne Plaza | Princess | Toplam | %
Rahat 1 2 1 4 2
Zevkli 4 3 ' 4 11 6
Diizenli 12 6 4 22 11
Calisma Saatleri Belirli 6 1 4 11 6
Yiikselme Sans1 Fazla Olan 26 15 17 58 30
Gelecek Endigesi Olmayan 40 20 10 70 | 36
Bagka 8 3 0 11 6
Yamtlamayan 0 3 3 6 3
Toplam 97 53 43 193 100




146

Tablo 30’da goriildiigii gibi, aragtirma kapsamindaki otellerde personelin
%66’s1 (128 kisi) gelecek endisesi olmayan ve yiikselme sansi fazla olan bir
iglerinin olmasini isterken, %11’ (22 kisi) diizenli bir ig istemektedir. Bunlar
%6’k (22 kisi) oranlarla zevkli ve ¢aligma saatleri belirli iglerinin olmasim isteyen
personel takip etmekte, rahat bir i isteyen personel ise %2 (4 kisi) gibi diigiik bir
oranda kalmaktadir. Soruyu, bagka geklinde yanitlayan personelin de (11 kigi)
zevkli, diizenli, rahat, ¢aligma saatleri belirli, yiikselme sansi fazla olan, gelecek

endisesi olmayan bir i§’ te calismay1 arzu ettikleri anlagilmugtir.

Aragtirma yapilan otel igletmelerinde elde edilen bulgular, personelin biiyiik
bir cogunlugunun gelecek endigesi olmayan ve yiikselme gansi fazla olan bir
islerinin olmasini arzu ettiklerini ortaya koymaktadir Anket formlarin1 yanitlayan
personelin %36’sin (70 kisi) gelecek endisesi tagidiklar s6ylenebilir. Gelecek
endigesi tagtyan personelin ise bagarili ve verimli olmasi beklenemez. Personelin
%30 unun (58 kisi) yiikselme sansi fazla olan bir ig arzu etmeleri, ¢aligtiklar
isletmede yiikselme olanaklarinin kisitli oldugunu gostermektedir. Yiikselmesi
engellenen ya da yiikselme olanagi kisith olan personelin ig’den duydugu tatmin
ve igletmeye olan baghilif1 da azalabilir.

C. Psikolojik Sorunlara Iligkin Bulgular

* Yonetici ve ig arkadaglarimzla siirtiigme ve ¢atigmaya girdiginiz oluyormu?
sorusuna, personelin %61°1 (117 kigi) bazen, %38 (74 kisi) hi¢ bir zaman, %11 (2
kisi) her zaman seklinde yamtlarmglardir.

Bu soruya verilen yanitlardan anlagilacag: gibi aragtirma kapsamindaki otel
isletmelerinde personelin, zaman zaman y&netici ve ¢alisma arkadaglanyla gatigma
ve siirtiigme yagadiklarim sdylemek miimkiindiir. Catigma ve siirtiisme yagamayan
personelin %38 (74 kisi) gibi bir oranda kalmasi, bu igletmelerde yonetimin ve
béliim seflerinin otel’in amaglarini personele yeterince anlatamadiklarini

diigiindiirmektedir.
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Otel ici iligkilerin istenilen diizeyde ger¢eklesmesi, personelin birbirine karg
saygl, sevgi ve giiven duymasiyla miimkiin olabilir. Béyle bir ortamda bulunan
personelin is tatmini de yiiksek olur.

* Sizin ayni1 igi yapan personelin, sizden daha fazla iicret aldigim diigiiniiyor
musunuz? sorusuna; personelin %51°1 (98 kisi) evet, %49’u (95 kisi) hayir
seklinde yanit vermiglerdir.

Aragtirma kapsamindaki otellerde personelin yaridan fazlasi kendisiyle ayni
isi yapan personelin daha fazla iicret aldigin1 diigiinmektedir. Boyle bir diigiince
icerisinde olan personelin isinden tatmin duymasi verimli olmasi beklenemez.
Yoneticilerin ayni isi yapan personellerine esit ilicret vermeleri gerekir. Arastirma
yapilan otel igletmelerinde is disiplininin saglanmasi ve personelin motivasyonu
acisindan, adil bir ticret sistemi kurulmali ve uygulanmalidir.

* Bahgis verilmemesi moralinizi bozup, ¢aligma gevkinizi azaltir mi?
sorusuna; personelin, %12’si (24 kisi ) evet, %79’u (151) kigi) haymr seklinde
yanit vermis, %9’u (18 kisi) ise bu soruyu yamtlamamuglardur.

Soruya verilen yanitlardan anlagilacag: gibi, aragtirma kapsamindaki otel
isletmelerinde personelin biiyiik bir cogunlugunun, miisteriye sundugu hizmet

kargiliginda bahsgis alamamasi durumunda, moralinin bozulmadig: ve ¢aligma
sevkinin azalmadig1 belirlenmigtir.

Miigteriden bahgis beklentisi i¢inde olan i¢inde olan personelin ise bu
beklentisinin kargtianmamast durumunda, morali bozulabilmekte ve ¢aligma sevki
azalabilmektedir.

* Isletmede hangi 6diillendirme sistemleri uygulaniyor sorusuna Tablo
31’den goriilecegi gibi personelin %69’u (133 kisi) ayn personelini segme,
%10’nu (20 kisi) tesekkiir, %8’1 (16 kisi) terfi, %41 (7 kisi) parasal 6diillendirme,
%2’si (4 kisi) takdir belgesi, %1’ (2 kisi) higbiri seklinde yanit vermiglerdir. bu
soruyu yanitlamayan personel sayisi ise 11 kigidir.
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Tablo 31: Isletmelerde Odiillendirme Sistemleri

Oteller
Odiillendirme Sistemleri Ortakdy { Holiday Inn | Istanbul

Princess | Crowne Plaza | Princess | Toplam | %
Ayin Personelini Segme 87 16 30 133 | 69
Parasal Odiillendirme 2 2 3 7 4
Tesekkiir 3 16 1 20 10
Terfi 2 12 2 16 8
Takdir Belgesi 2 2 0 4
Bagka 0 1 1 2 1
Yanitlamayan 1 4 6 11 6
Toplam 97 53 43 193 100

Tablo 31°de goriildiigii gibi aragtirma kapsamindaki otellerde, personelin
motivasyonunu saglamada en ¢ok bagvurulan yontemin, ayin personelini segme
oldugu belirlenmigtir. Bunu strasiyla; tesekkiir, terfi, parasal odiillendirme ve

takdir belgesi takip etmektedir.

Aragtirma yapilan otel isletmelerinde, oOdiillendirme sistemlerinin
uygulanmasi olumlu bir sonugtur. Ciinkii, ticret diginda uygulanan édiillendirme
araglan personeli motive eder, motive olmug personel ise miisteriye daha olumlu
yaklagir, igini severek yapar. Tiim bunlarin, hizmetin kalitesine ve igletmenin
verimliligine olumlu etkileri olur.

* Isletmede hangi tiir cezalandirma sistemleri uygulaniyor? sorusuna Tablo
32’den goériilecegi gibi, personelin %53’i (103 kisi) ikaz, %15°i (28 kisi) ig’ten
uzaklagtirma, %13’ii (25 kigi) maag kesme, %7’si (14 kisi) izin kaldirma, %4’ (8
kisi) tip cezas1, %51 (9 kisi) higbiri seklinde yamtlamugtir. Personelin %3’1i (6 kisi)

ise bu soruya yanit vermemiglerdir.
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Tablo 32: Isletmelerde Cezalandirma Sistemleri

Oteller
Cezalandirma Sistemleri Ortakdy | Holiday Inn | Istanbul

| Princess | Crowne Plaza | Princess | Toplam | %
Isten Uzaklagtirma 13 4 11 28 15
Izin Kaldirma 5 8 1 14 | 7
Maag Kesme 22 1 2 25 13
Ikaz 50 34 19 103 | 53
Basgka 5 1 2 8
Higbiri 2 4 3
Yanitlamayan 0 | 5 6
Toplam 97 53 43 193 {100

Tablo 32’de goriildiigii gibi, aragturma kapsamindaki otel i§letmelérinde en

¢ok uygulanan cezalandirma sisteminin ikaz oldugu belirlenmigtir. Ayrica ig’den

-uzaklagtirma, maag kesme, izin kaldirma, tip cezasi gibi ceza sistemlerinin de bu
igletmelerde uygulandig: anlagilmigtur.

Otel igletmelerinde, bagarili personelin 6diillendirilmesi onu motive ederken

cezalandirma da ig disiplininin saglanmasi agisindan igletmeler i¢in Snemli

olmaktadur.

Otel yoneticilerinin cezalandirma sistemlerini uygularken personele adil bir
bicimde davranmalarinin, igletmelerindeki igbirliginin korunmasindaki 6nemi

biiyiiktiir.

* Kendinizi sik sik yorgun hissediyor musunuz? sorusuna personelin
%23’ii (44 kisi) evet, %16’s1 (30 kigi) hayir, %58’i (114 kisi) bazen seklinde
yamt vermigtir. 5 kisi (%3) ise bu soruyu yanmitlamamgtir.

Soruya verilen yanitlardan anlagtlacag: gibi, aragtuma kapsamindaki otel

isletmelerinde, personelin %23’i (44 kisi) kendilerini sik sik yorgun
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hissetmektedir. Kendini sik sik yorgun hisseden personelin %77’lik (34 kigi) bir
oraninin 18-30 yas araliginda olmasi, fiziksel ya da psikolojik sorunlarinin
olabilecegini diigiindiiriir. Personelin %16’s1 (30 kisi) yorgunluk hissetmedigini,
%581 (114 kisi) ise bazen yorgunluk hissettigini belirtmiglerdir.

* Kendinizi en ¢ok hangi saatlerde yorgun hissediyorsunuz? sorusuna
Tablo 33°de goriilecegi gibi, personelin %20’si (39 kisi) sabah kalktigimda,
%10’nu (20 kisi) ogle saatleri, %44’ii (84 kigi) aksam iistii, %18’i (34 kisi)
geceleyin, %1°i (2 kisi) ise her zaman seklinde yanit vermiglerdir. Bu soruyu

yanitlamayan personel orant %7 (14 kisi).

Tablo 33: Personelin Kendisini Yorgun Hissettigi Saatlere Gore Dagilun

Oteller
Personelin Kendisini Yorgun Ortakdy | Holiday Inn | Istanbul

Hissettigi Saatler Princess | Crowne Plaza | Princess | Toplam | %
Sabah Kalkinca 9 16 14 39 120
Ogle Saatleri 8 8 4 20 | 10
Aksam Ustii 46 20 18 84 |44
Geceleyin 29 3 2 34 18
Her Zaman 0 2 0 2 1
Yamtlamayan 5 4 5 14 7
Toplam : 97 53 43 193 {100

Tablo 33’de goriildiigii gibi, aragtirma kapsamindaki otellerde personelin
%20’si (39 kigi) sabah kalkinca kendisini yorgun hissetmektedir. Fazla bir enerji
sarfedilmedigi halde kisinin kendini yorgun hissetmesi psikolojik sorunlarinin
olabilecegini diigiindiiriir. Psikolojik yorgunlugun en onemli belirtisi sabahlarn
uyandiginda kisinin kendini yorgun hissetmesidir. Bu yiizden sabahlar1
uyandiginda kendisini yorgun hisseden personelin psikolojik sorunlarinin

olabilecegi sdylenebilir.
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Aksamiistii ve geceleyin kendisini yorgun hisseden personel %62’lik (118
kigi) bir oram1 olusturmaktadir. Kendilerini aksam iistii ve geceleyin yorgun
hisseden personelin biiyiik bir cogunlugu (97 kisi) mutfak, servis-bar, idari igler-
muhesebe ve kat hizmetleri departmanlarinda goérev yapmaktadir. Bu
departmanlarda iglerin yogun gegcmesi, kendilerini aksam iistii ve geceleyin
yorgun hissetmelerinin nedeni olabilir. |

* Sizi en ¢ok hangisi rahatsiz eder? sorusuna, Tablo 34’de goriilecegi gibi,
personelin %46’s1 (89 kisi) gelecek belirsizligi, %21’°1 (40 kisi) moral bozuklugu,
%16’s1 (31 kisi) igyerinde mutsuz olma, %7’si (14 kisi) yeteri kadar motive
olmamama, %3’ii (6 kisi) is yerinde yalnizlik hissini kapilma, %1°i (1 kigi) ise
bagka unsurlar seklinde yanit vermiglerdir. Bu soruya yanit vermeyen personel
%6’ 11k (12 kisi) bir orana sahiptir.

Tablo 34: Personeli Rahatsiz Eden Unsurlar

Oteller
Personeli Rahatsiz Eden Ortakdy | Holiday Inn | Istanbul

Unsurlar Princess | Crowne Plaza | Princess | Toplam | %
Gelecek Belirsizligi 50 24 15 89 |46
Moral Bozuklugu 16 15 9 40 |21
Is Yerinde Mutsuz Olma 14 7 10 31 |16
Yeteri Kadar Motive Olamama 8 2 4 14 7
Is Yerinde Yalmizhik Hissine Kapilma 2 2 2 6 3
Bagka Unsurlar 1 0 0 1
Yanitlamayan 6 3 3 12 6
Toplam 97 53 43 193 [100

Tablo 34’de incelendiginde personeli en ¢ok rahatsiz eden unsurun
%46’ ik (89 kisi) bir oranla gelecek belirsizligi oldugu goriiliir.

Aragtirmada ortaya ¢ikan en 6nemli bulgulardan birisi, personelin gelecek
belirsizliginden rahatsiz oldugudur. Otel igletmelerinde, personelin verimli ve
etkili olabilmesi gelecek belirsizlifi yagsamamasina baghdir.



152

Aragtirma yapilan otel igletmelerinde, personel gelecek belirsizligi yagamak
istememektedir. Gelecekte ne olacaginin bilinmemesi personelin ig’den duydugu
tatmini olumsuz yonde etkileyebilmektedir. O nedenle yoneticilerinin personelin

gelecek endisesini ortadan kaldirabilecek onlemleri alabilmeleri ¢ok Snemlidir.

Moral bozuklugu %21’lik (40 kisi) bir oranla, personelin engok rahatsiz
oldugu unsurlardan biridir. Personel morali, otel igletmelerinde ¢ok 6nemlidir.
Personel moralinin diigiikliigii otel isletmelerinde 6nemli kayiplara neden
olabilmektedir.

Arastirma kapsamindaki otellerde, personeli engok rahatsiz eden
unsurlardan bir digeri ise %16’lik (31 kigi) bir oranla ig yerinde mutsuz olma’dur.
Bunu %7°lik (14 kisi) bir oranla yeterince motive olamama, %3 ’liik (6 kisi) bir
oranla i§ yerinde yalmz hissine kapilma takip etmektedir. 1 kigi ise tiim unsurlarin
kendisini rahatsiz ettigini belirtmektedir.

Elde edilen verileri genel olarak degerlendirdigimizde, aragtirma yapilan
otellerde, personeli en ¢ok rahatsiz edebilecek unsurlarin sosyo-psikolojik
unsurlar oldugu goriiliir. Otel yoneticilerine diigen gorev, igletmelerinde ¢ok
onemli bir unsur olan personelin, igletme ve igletme digindaki yagsamlarim huzurlu
ve mutlu bir sekilde gecirebilmelerini saglayacak ortami yaratmak olmalidir.

* Personelin, hangisi sizin miigterilerle (konuklarinizla) olan iletisiminizi ve
etkilesiminizi olumsuz yonde etkiler? sorusuna verdikleri yanitlar Tablo 35°de
goriilecegi gibi, soyle olusmustur. Personelin %17’si (33 kisi) duyarsiz, %71’1
(137 kisi) anlayigsiz ve kaba miigterilerin kendileriyle olan iletigimini ve
etkilesimini olumsuz yonde etkiledigini belirtmiglerdir. Personelin %12’si (23 kisi)

ise bu soruya yanit vermemigtir.
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Tablo 35: Personelin Miisterilerden Aldig1 Olumlu ve Olumsuz Tepkilerden

Onemsedikleri
Oteller
Miisteri Tepkisi Ortakdy | Holiday Inn | Istanbul

Princess | Crowne Plaza | Princess | Toplam | %
Nazik ve Kibar 0 0 0 0 0
Saygili 0 0 0 0 0
Anlayish 0 0 0 0 0
Duyarsiz 17 . 11 5 33 17
Giileryiizli 0 0 0 0 0
Anlayigsiz ve Kaba 70 35 32 137 |71
Yanitlamayan 10 7 6 23 12
Toplam 97 53 43 193 }100

Tablo 35°de goriildiigii gibi, personelin %711 (137 kisi) anlayigsiz ve kaba
miigterilerin, %17’si (33 kisi) ise duyarsiz miigterilerin, kendileriyle olan iletigimini

ve etkilegimini olumsuz yonde etkiledigini belirtmektedirler.

Aragtirma yapilan otel igletmelerinde, elde edilen bulgular, nazik ve kibar,
saygili, anlayigl, giileryiizlii miisterilerin, personelin iletisimini ve etkilesimini
olumlu y6nde; duyarsiz, kaba ve anlayigsiz miisterilerin ise olumsuz yonde
etkileyebildigini gostermektedir. O nedenle, miisterilerin de personele karg1 daha

duyarhi ve anlayish olmalan gerekmektedir.

* Yaptiginiz igi bir yakininiza tavsiye eder misiniz? sorusuna, personelin
%631 (122 kisi) evet, %33’i (63 kisi) hayir, seklinde yanit vermigtir. Bu

soruyu yamtlamayan personelin oran1 ise %4 (8 kisi) dir.

Soruya verilen yanitlardan anlagilacag: gibi personelin biiyiik bir gogunlugu
(122 kisi) yaptiklar igi bir yakinina tavsiye edebilmektedir. Personelin %33’ii (63
kigi) ise yaptig1 igi yakinina tavsiye etmemektedir.
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Aragtirma kapsamindaki otel isletmelerinde, personelin yaptigi igi bir yakinina
tavsiye etmesi, meslegini ¢ok sevdiginin bir gostergesidir. Yaptig1 igi, yakinina

tavsiye etmeyen personelin ise isinden memnun oldugu séylenemez.

* Personelin, bu meslekte kalmay: ve ilerlemeyi diigiiniiyor musunuz?
sorusuna verdikleri yanitlar, %76 (148 kisi) evet, %18 (34 kisi) haywr, %1 (1 kisi)

kararsiz seklindedir. Personelin %5°i (10 kisi) ise bu soruya yanit vermemigtir.

Bu sorudan elde edilen bulgular, aragtirma yapilan otel igletmelerinde
personelin biiyiikk bir ¢ogunlugunun (148 kisi) mesleklerinde kalmay1 ve
ilerlemeyi diigiindiiklerini gostermektedir. Boyle bir sonug, bu otel igletmelerinde
personelin yagadiklarn tiim olumsuzluklara ragmen, mesleklerini sevdiklerini

diigiindiirmektedir.

D. Sonug

Konaklama sektoriiniin 6nemli bir kolu olan otel igletmelerinin bagarisi,
biiyiik 6l¢iide personelin ig’den aldig: tatmine bagli olmaktadir. Personelin, ig
yerinde yonetici ve ig arkadaglanyla iligkilerinin sagliksiz olmasi, uygun olmayan
fiziksel ¢aligma kogullart ve sosyo-psikolojik pekgok sorun, ig’den aldig: tatmini
olumsuz yonde etkilemekte ve performansini diigiirebilmektedir. Otel isletmeleri
hizmet igletmeleri oldugundan, personelin diigiik performans gostermesi
durumunda hizmetler aksamakta ve igletmeler Onemli kayiplarla
kargilagabilmektedirler. Oysa, personelin ig tatmininin saglanmig olmasinin, hem

personel hem de igletmeler agisindan sayisiz yararlari olacag agiktir.

Otel isletmelerinde personelin sosyo-psikolojik sorunlarinin belirlenmesi
amaciyla gergeklegtirilen bu aragtirmada ortaya ¢ikan sonuglar, personelin ig’den

aldig1 tatminin yeterli diizeyde olmadigin: ortaya koymaktadir.
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Bu aragtirmadan elde edilen bulgular degerlendirilerek, é§ag1daki sonuglara
ulagimugr.

1. Aragtirma yapilan otel isletmelerinde, teorik boliimde de belirtildigi gibi,
erkek personelin bayan personelden sayica fazla oldugu, personelin geng bir yag
grubundan olugtugu, egitim diizeylerinin iyi bir durumda oldugu; fakat mesleki
egitimlerinin yeterli olmadig: goriilmiigtiir.

2. Bu otel isletmelerinde evli personel ile bekar personel oranlar1 aymidir.
Personelin, %49’u evli, %49’ u bekardir.

3. Personelin, ¢aligtiklan departmanlar itibariyle dagiliminda, mutfak ve
servis-bar departmanlar1 engok personel bulunduran departmanlardir. Otel
igletmelerinde yiyecek-igecek hizmetlerinin agirlikta olmasi, bu departmanlarda
fazla personel bulundurmayi gerekli kilmaktadir.

4. Arastirma kapsamindaki otel isletmelerinde, personelin biiyilik bir
cogunlugunun hizmet siirelerinin beg yilin altinda olmasi, otel igletmelerinde
personel devir hizinin yiiksek olmasinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir.

5. Otel igletmelerinde personelin, yoneticileriyle ig yerinde ve is diginda
resmi iliskiler icinde oldugu, is arkadaglariyla ise is yerinde resmi, is diginda gayri-
resmi iligkiler i¢inde oldugu belirlenmigtir. Boyle bir sonucun ¢ikmasi, otel
isletmelerinin profesyonel yoOnetim anlayisini benimsemelerinden
kaynaklanmaktadir. Fakat; agir1 resmi iligkiler, personelin is yerinde strese
girmelerine neden olabilir. Bu nedenle, yoneticiler, personelleri ile daha sicak ve
samimi iligkiler gelistirebilmelidirler.

6. Aragtirmada, yonetici ve diger departmanlardaki personel ile iletigimi
etkili bir bicimde gergeklestiren personel sayisinin fazla oldugu goriillmekle
birlikte, iletigimi, etkili bir bicimde gergeklestiremeyen personel orani da
yiiksektir.

7. Aragtirmada ortaya ¢ikan en 6nemli sonuglardan birisi, personelin biiyiik
bir cogunlugunun iginde bulunduklar1 yagam kosullarim saglayacak kadar iicret
alamamalandir. Ucretin sosyolojik ve psikolojik gereksinimleri kargilayan 6nemli

bir unsur oldugunu kabul edersek, personelin bu gereksinimlerini yeterince



156

karsilayamadiklar1 ortaya ¢ikar. Personelin yeterli bir iicret alamamasi, ig’den

duydugu tatmini de olumsuz yonde etkiler.

8. Aragtirmada, personelin, iicret disinda aldig1 maddi yardimin ikramiye
oldugu belirlenmigtir. ikramiye ile birlikte, ozellikle evli personelin, yakacak, yol,
evlilik ve dogum iicreti gibi bagka maddi yardim aldig1 da anlagilmistir. Ucret
disinda alinan maddi yardimlar personelin motivasyonu saglamasi agisindan
olumlu bir sonug olarak goriilebilir.

9. Aragtirma yapilan otel isletmelerinde, personelin yaridan fazlasi kendisiyle
ayn1 igi yapan personelden daha az iicret aldigim1 diigiinmektedir. Boyle bir
diisiince icersinde olan personelin ig tatmininin yiiksek olmasi beklenemez.
Yoneticilere diigen gorev, isletmelerinde adil ve dengeli bir licret sistemini
uygulamak olmalidir.

10. Aragtirma kapsamindaki otel igletmelerinde, personel, miigteriye
hizmetinin kargiliginda bahgsisden ziyade icten bir tegekkiirii tercih ettigini
belirtmigtir. Ayrica, hizmet edilen miisteriden bahgig beklentisi i¢inde olan
personelin ise, bahgis alamamasi durumunda moralinin bozulabilecegi ve calisma
sevkinin azalabilecegi belirlenmigtir. Arigtirmadan ¢ikan bu sonug, personel
motivasyonunda miigterilerin de etkilerinin olabilecegini ortaya koymaktadir.

11.0tel isletmelerinde personelin biiyiik bir ¢ogunlugu egitim
olanaklarindan yararlanmaktadir. Personele egitim olanaklar: yaratilmasinin
isletmelerdeki hizmet kalitesinin yiikselmesindeki onemi biiyiiktiir. Personele
saglanan egitim olanaklari, ig baginda egitim, ige baglamadan egitim, kurslar,
seminerler ve konferanslar geklindedir. Bu igletmelerde personele egitim
olanaklar1 yaratilmasi olumlu bir sonugtur.

12. Isletmelerde personelin yiikselme olanaklarinin oldugu; fakat yariya
yakin bir kisminin da bu olanaklardan yararlanamadig1 anlagilmugtur. Yiikselmenin,
personele sosyal bir statii kazandirmasi, yetki ve sorumluluk yiikleyerek daha

fazla caligmaya tegvik etmesi bakimindan hem personel hem de igletmeler
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acisindan onemli yararlan vardir. Otel yoneticilerinin personellerine yiikselme
olanaklar1 saglamalari, personelin ig tatminini de olumlu yonde etkiler.

13. Aragtirmada, otel igletmelerinde 6diillendirilmenin uygulandig: ve bu
odiillendirmenin ayin personelini secme seklinde oldugu belirlenmigtir. Ayrica,
tesekkiir, terfi, parasal odiillendirme, takdir belgesi gibi 6diillendirme araglarinin
fazla uygulanmadig1 da anlagilmistir. Isletmelerde odiillendirme araglarinin
kullanilmasi, personelin motivasyonunun saglanmas: agisindan 6nemli olmaktadir.

14. Isletmelerde 6diillendirmenin uygulandig:1 gibi cezalandirma da
uygulanmaktadir. Otel igletmelerinde engok uygulanan cezalandirma seklinin
ikaz oldugu belirlenmigtir. Ayrica, ig’den uzaklagtirma, maag kesme, izin kalduma,
tip cezasi gibi cezalarin da uygulanmakta oldugu anlagilmigtir. Otel igletmelerinde
Odiillendirme, personel motivasyonunu saglamasi agisindan onemli olurken,
cezalandirma da i disiplinin saglanmasi agisindan 6nemli olmaktadir.

15. Aragtirmanin 6nemli sonuglarindan bir digeri, personelin biiyiik bir
¢ogunlugunun (%78) herhangi bir sosyal giivenlik kuruluguna iiye olmadigidir.
Otel igletmelerinde personelin en 6nemli sorunlarindan birisi, iginin kendisine
giivenli bir gelecek saglayip saglayamayacagidir. Oysa aragtirmanin bu sonucu,
personelin bu giivenlikten yoksun oldugunu ortaya koymaktadir. Gelecek
kaygis1 tagtyan personelin ig yasaminda ve 6zel yagaminda mutlu olmasi miimkiin
goriilmemektedir. Aragtirmadan ¢ikan bu sonug, personelin ig’den aldig:
tatmininde diigiik olabilecegini diigiindiirmektedir.

16. Aragtirmada, sosyal giivenlik kuruluglarina iiye olan personelin 37 kigi
oldugu ve bu 37 kigiden 33’iiniin S.S.K. 1 (Sosyal Sigortalar Kurumu), 1 kiginin
Oleyis (Otel, Lokanta ve Eglence Yerleri Isci Sendikas1), 1 kiginin emekli
sandigina iiye oldugu, 2 kiginin ise 6zel sigorta kapsaminda oldugu belirlenmigtir.
Aragtirmadan ¢ikan bu sonug, olduk¢a disiindiiriiciidiir. Personelin biiyiik bir
¢ogunlufunun is giivenligi igverenin insafina birakilmigtir. Personelin sosyal
giivenlikten yoksun olmasi, igletmelerde personel devir hizinin artmasina ve
nitelikli elemanlarin bagka sektérlere yonelmesine yol agmaktadir. O nedenle,

isverenlerin, personeline her tiirlii sosyal giivenceyi saglamalan gerekmektedir.
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17. Aragtirma kapsamindaki otel igletmelerinde personelin, %50’ye yakin
bir kismu daha iyi bir iicret ve gorev teklifi gelmesi durumunda iglerini
birakabileceklerini belirtmiglerdir. Bunu sirasiyla, kendilerini geligtirme istegi,
sosyal hizmet ve giivence yetersizligi, is arkadaglan ve yonetimle gegimsizlik
durumunda igini birakabilecek personelin takip ettigi anlagilmugtir.

Arastirmadan ¢ikan bu sonug, otel igletmeleri personelinin ig birakma
nedenlerini ortaya koymast agisindan 6nemlidir. Otel yoneticilerinin, bu hususu
degerlendirerek personellerini igletme iginde tutulabilecek onlemleri almalar
gerekmektedir.

18. Aragtirmada elde edilen bagka bir 6nemli sonug ise, personelin igletmeye
baglanma ve ait olma hissini kuvvetlendiren en énemli etkenin huzurlu bir ortam
oldugudur. Bagka bir deyisle, huzurlu bir ortamda bulunan personelin igletmeye
baglanma ve ait olma hissinin kuvvetlendigi belirlenmistir. Ayrica, personelin
gereksinimlerinin kargilanmasi, adil ve siirekli bir disiplin sistemi, yetki ve
sorumluluk denkligi, etkin ve yeterli bir iletisim ve igletmede alinan kararlara
katilabilme gibi etkenlerin de personelin igletmeye ait olma ve baglanma hissini
kuvvetlendiren 6nemli etkenler oldugu anlagilmigtir. Aragtirmada ortaya ¢ikan bu
sonug, otel igletmelerinde huzurlu bir ortamda bulunan personelin ig’den aldig:
tatminin de yiiksek olabilecegini ortaya koymaktadir,

19. Aragtuma kapsamindaki otel igletmelerinde, personelin etkili ve verimli
caligmasi, kendisine saglanan olanaklara baglh olmaktadir. Diger bir deyisle,
personelin beklentilerini kargilayan olanaklar etkili ve verimli ¢aligmasinda onemli
olan etkenlerdir. Bu igletmelerde personele saglanan olanaklar; yemek, ig
kiyafetlerinin yikanmasi ve iitiilenmesi, soyunma odasi ve dug, dinlenme salonu
ve kafeterya, servis (ulagim) olanaklaridir. Bu olanaklarin yeterli ve diizgiin
olmadigi da anlagilmigtir. Ayrica, maddi ve manevi huzurun, arkadas iligkilerinin,
sosyal destegin, yurt digina ¢ikma olanaginin saglanmasinin da personelin etkili

ve verimli cahigmasina 6nemli etkileri olabilecegi belirlenmigtir.
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20. Aragtirma yapilan otel igletmelerinde, personelin biiyiik bir cogunlugu,
hafta sonlari, yilbasi, resmi ve dini bayramlarda ¢aligmalarinin kendileri igin
farketmedigini belirtmiglerdir.

Insanlarin sosyal faaliyetlerini gerceklestirdikleri boyle zamanlarda otel
personelinin bu faaliyetlerden mahrum kalmasi, sosyo-psikolojik sorunlarinin
olabilecegini diigtindiirmektedir.

21. Aragtirma kapsamindaki otel igletmelerinde, personelin en ¢ok rahatsizlik
duydugu ¢aligma kosulunun, sicaklik farki ve nem orani oldugu anlagilmustir.
Personeli rahatsiz eden diger ¢aligma kosullan ise, igin ¢ok yorucu olmast,
dinlenmeye vakit kalmamasi, diizenli yemek yiyememe, igin vardiyali olmasidir.
Aydinlatma kogullarindan rahatsizlik duyan personel ise yok denecek kadar
diigiik bir orandadr.

Otel igletmelerinde genel olarak personelin ¢calisma kosullarindan rahatsizhik
duydugu belirlenmistir. Caligma kogullarinin, personelin, fiziksel ve psikolojik
yorgunluguna yol agmayacak sekilde diizenlenmesi, igletmelerin verimliliinde
olumlu sonuglar yaratmasi agisindan onemlidir.

22. Aragtirmada, personelin genel olarak kendilerini yorgun hissettikleri
belirlenmigtir. Personelin ig’den dolayir kendilerini yorgun hissettiklerini
belirtmeleri, calisma temposunun yiiksek olmasina baglanabilir.

23. Aragtirma yapilan otel igletmelerinde elde edilen bagka bir 6nemli sonug
ise, personelin %50’ye yakin bir kisminin gelecek belirsizliginden rahatsizlik
duydugudur. Personeli rahatsiz eden diger unsurlar ise moral bozuklugu is
yerinde mutsuz olma, yeteri kadar motive olamama ve ig yerinde yalmzlik hissine
kapilma geklinde ortaya ¢ikmugtir. Genel olarak bakildiginda, personeli rahatsiz
eden unsurlarin sosyo-psikolojik unsurlar oldugu goriiliir.

24. Otel igletmelerinde personel, duyarsiz, anlayigsiz ve kaba miisterilerin,
kendileriyle olan iletisimini olumsuz yonde; anlayigli, saygili, giiler yiizlii, nazik ve
kibar miisterilerin ise kendileriyle olan iletigimi olumlu yonde etkiledigini
belirtmiglerdir. Bu sonug, personelin kaliteli hizmet verebilmesinin, miigterilerin

davraniglarina da bagh oldugunu ortaya koymaktadir.



160

25. Aragtirma kapsamindaki otel igletmelerinde, personelin biiyiik bir
cogunlugu (%66) gelecek endigesi olmayan ve yiikselme gsansi fazla olan bir
iglerinin olmasin arzu etmektedirler. Bu sonug, otel isletmelerindeki personelin
gelecek endigesi tagidiklan ve yiikselme (terfi) sanslarinin fazla olmadigim ortaya
koymaktadir.

Gelecek endisesi tastyan ve yiikselme olanag: kisitli olan personelin ise, ig
tatmini olumsuz yonde etkilenir ve igletmeye olan baglilig1 azalabilir.

26. Aragtirmada elde edilen bagka bir sonug ise, personelin biiyiik bir
cogunlugunun yaptiklan igi yakinlarina tavsiye etmeleri ve mesleklerinde kalmay:
ve ilerlemeyi diisiindiikleridir. Bdyle bir sonug, aragtirma kapsamindaki otel
igletmelerinde, personelin, olumsuz ¢aligma kosullarina ragmen mesleklerini
sevdigini ortaya koymaktadir.

Bu aragtirmadan ¢ikan sonug, personelin iglerini severek yaptiklar,
insanlarla iletisim kurmanin ve onlara hizmet etmenin hog duygu oldugu, huzurlu
bir ortamda ¢aligmalarinin ig’den aldiklari tatmini olumlu yonde etkiledigi; fakat
diizenli bir yasamlarinin olmadi8i, yasam kogullarin1 saglayacak kadar iicret
alamadiklari, islerinin kendilerine giivenli bir gelecek saglamadigi seklinde

belirlenebilir.

III. COZUM ve ONERILER

Giiniimiizde turizmin, iilkelerin ekonomilerine 6nemli katkilar yaptig:
bilinen bir gergektir. Ozellikle, Tiirkiye gibi gelismekte olan iilkelerin demeler
dengesi agiklarini gidermesi, istihdam olanaklar1 yaratmasi, doviz rezervlerine
etkisi ve daha pekgok sosyal ve ekonomik faydalar yaratmasi agisindan turizmin

Onemi bir kat daha artmaktadir.

Tiirkiye, dogal, kiiltiirel ve tarihsel zenginlikleri ile turizm hareketleri i¢in

cok genig bir potansiyele sahiptir. Var olan bu potansiyelin degerlendirilmesi ve
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turizmden beklenen yararlanin elde edilmesi igin, turizm sektoriinde faaliyet
gosteren kamu ve 0zel sektor kuruluglarina ve toplumdaki herkese 6nemli

gorevler diigmektedir.

Tiirkiye’deki turizm hareketlerinin biiyiik ¢ogunlugu konaklama
sektoriiniin onemli bir kolu olan otel isletmelerinde gergeklesmektedir. Otel
igletmelerinin emek-yogun 6zelligi, personelin, igletmeler agisindan Onemini

ortaya koymaktadir.

Gerek iilke i¢indengerekse iilke digindangelen turistlerin konaklama, yeme-
igme ve farkli sosyal ihtiyaglarini kargilayan otel igletmelerinin bagarili olabilmeleri
ve uluslararas: arenada rekabet edebilmeleri, personellerine 6nem vermelerine ve

sorunlarina ¢oziim bulabilmelerine baglhidir.

Aragtirmada ¢ikan sonuglarin, literatiiriin incelenmesinden saglanan bilgiler
ile birlestirilip degerlendirilmesinden sonra, otel igletmeleri personelinin sosyo-
psikolojik sorunlarina yonelik ¢6ziim ve Oneriler soyle belirlenebilir.

1. Hergeyden Once; otel yoneticileri, igletmelerinde saglikhi bir orgiit kiiltiirti
ve iklimi olugturabilmeli, personelin, huzurlu ve mutlu bir gekilde ¢caligabilecekleri
ortamu yaratabilmelidirler.

2. Otel igletmelerinin bagarisinda 6nemli bir rol oynayan personelin segimine
onem verilmeli, igin gereklerine uygun ve orgiit kiiltiiriine uyum saglayabilecek
adaylarun igletmeye alinmasina 6zen gosterilmelidir.

3. Otel igletmelerinde personel geng bir yag grubunu olusturdugundan, bu
personeli igletme iginde tutabilmek igin her tiirlii sosyal ve psikolojik
gereksinimlerinin kargilanmasi onerilir.

4. Otel igletmelerinde egitimin; hizmet kalitesinin yiikselmesindeki, igletme
imajinin  giiglenmesindeki, ve Orgiit kiiltiriiniin tiim personele
benimsetilmesindeki onemi gozard: edilmemelidir.

5. Personelin yoneticileriyle olan iligkilerinin daha sicak ve samimi bir
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sekilde gerceklesmesini saglayabilecek agik bir iletigim sistemi kurulmali,
isletmenin amaglarinin neler oldugu personele anlatilabilmelidir.

6. Otel igletmelerinde yetérli sayida personel bulundurulmali, personelin agir
is yiikii altinda strese girmelerini onleyici tedbirler alinabilmelidir.

7. Personelin 6zel sorunlariyla ilgilenilmeli, sosyal sorunlar yaninda .
psikolojik yorgunlugu olan personelin de sorunlarina ¢6ziim getirilebilmelidir.

8. Isletmelerde personel motivasyonuna 6nem verilmeli; isletmede alinan
kararlara katilabilme, yetki ve sorumluluk verme, adil ve siirekli bir disiplin
sistemi, yiikselme (terfi), takdir edilme ve tegekkiir gibi 6zendirici politikalar
uygulayabilmelidirler.

9. Personeli ¢aligsmaya tegvik eden ddiillendirme ve cazalandirma sistemleri,
personel arasindaki igbirligini ve igletmedeki diizeni bozmayacak bir sekilde
olugturulabilmelidir.

10. Otel isletmeleri personelinin, sosyal ve psikolojik gereksinimlerinin
karsilanmasinda ve ig’den aldig: tatminin yiikselmesinde en onemli unsur olan
licretin, yeterli, dengeli ve adil bir bicimde uygulanmasi onerilir.

11. Personelin, is’den aldig1 tatmini ve performansini diigiirebilecek fiziksel
calisma kogullan (sicaklik, nem, aydinlatma, havalandirma, giiriiltii vb.) uygun hale
getirilebilmeli, caligma kogullar1 ve gevresinin iyilestirilmesinin sosyal adaletin )
zorunlu bir unsuru oldugu gergegi gbzden uzak tutulmamalidir.

12. Otel yonetimleri, personelin etkili ve verimli ¢aligabilmesi i¢in yemek, ig
kiyafetlerinin yikanmasi ve iitiilenmesi, soyunma odas1 ve dus, dinlenme salonu
ve kafetarya ve servis (ulagim) gibi olanaklar sunabilmeli ve bu olanaklar
personelin beklentilerine uygun hale getirebilmelidirler.

13. Otel isletmelerinde bir zorunluluk olan vardiyali ¢aligma sistemi,
personelin saghigin1 bozmayacak bir sekilde olusturulmalidir. Ozellikle, evli
personele giindiiz vardiyasinda ¢aligma olanag: saglanabilmelidir.

14. Otel igletmelerinde bagari, farkli boliimlerin birbiriyle uyum iginde
olmasim gerekli kildigindan, y6neticiler, takim ¢aligmasini tegvik edebilmeli,
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bireysel ve orgiitsel amaglarin biitiinlestirilmesini saglayabilmelidirler.

15. Otel yonetimleri, personelin gelecek endigelerini ortadan kaldirabilecek
olan sosyal giivenlik olanaklarindan yararlanmalarimi saglayacak Onlemleri
alabilmelidirler.

16. Otel isletmelerinde yoOnetimin, personelin gereksinimlerini
karsilayabilecek politikalar uygulamalar ve igletmede yarattikiari giiven ortamu,
personelin verimli gahgmasindaki ve igletmeye baglanmasindaki 6nemi biiyiiktiir.
O nedenle yoneticiler isletmelerindeki personelin beklentilerini kargilayabilmeli
ve igletmede giiven ortamini olugturabilmelidirler.

17. Otel isletmelerinde, endiistri saglig1 hekimleri veya endiistri psikologlari
istihdam edilmeli ve personel belirli arahiklarla saglik kontroliinden gegirilmelidir.

Yapilan aragtirmada, personelin, anket sorularin1 yanitlarken belli bir oranda
rahatlama duygusu icine girdiklerini belirtmeleri, sosyo-psikolojik sorunlarina ilgi

gostermenin ne derece Oonem tagidigint ortaya koymaktadir.

Sosyo-psikolojik sorunlarinin olmamasinin veya en aza indirilmesinin,
personeli igine daha baghh duruma getirebilecegi ve yiiksek bir performans
gosterebilecegi sdylenebilir. Personeline onem veren otel igletmelerinin, verimlilik
ve karlilikta diger igletmelerden 6nde olmas: biiyiik bir olasthktir.
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ANKET SORULARI

1. Yaginiz

0 18-23 0O 24-30 0 31-36 0 37-42 042 +

2.Cinsiyetiniz

O Bayan - 0O Erkek

3. Egitim diizeyi

Ollkokul O Ortackul O Lise 0O Yiiksekokul [ Universite [1 Master
O Turizm Otelcilik Meslek Lisesi 01 Turizm ve Otel Isletmeciligi Yiiksekokulu

0O A.O.F. Turizm ve Otelcilik O TUREM-OTEM Kursu
4. Medeni durum °
O Evli [0 Bekar O Boganmug

5. Varsa ¢ocuk sayisi

O1Cocuk O2 Cocuk O3 Cocuk O4 Cocuk OS5 Cocuk +
6. Hizmet siiresi

O1Yiddanaz O15Yd 0O6-10Yd 0O11-1S5Yd 0O15+
7. Caligtigimiz boliim (departman)

O Onbiiro O Kat hizmetleri [ Servis-Bar [0 Mutfak [ Teknik Hizmetler
[ Camagirhane O Giivenlik [ Idari isler ve Muhasebe

8. Daha onceki 1§10z (.....cocovveenevenrsecnnenerennrennenes )

9. Vardiyalim ¢aligtyormusunuz?

O Evet 0O Hayir

10. Cevabiniz “EVET” ise, hangi vardiyay1 tercih edersiniz?

0 08:00-16:00 0O 16:00-24:00 0O 24:00-08:00 0O Farketmiyor
11.Vardiya sirasinda dinlenme molas: veriliyor mu?

O Evet O Hayir

12. Yonetici ile iligkileriniz ne diizeyde?

[ Is yerinde ve is diginda resmi

O Is yerinde ve i diginda gayri-resmi

O Is yerinde resmi, i diginda gayri-resmi

13. Is arkadaglanniz ile iligkileriniz ne diizeyde?

O Is yerinde ve ig diginda resmi

0O Is yerinde ve is diginda gayri-resmi

03 I yerinde resmi, is diginda gayri-resmi
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14. Isletmede, yonetici ve diger departmlanlardaki personel ile iletigimi etkili bir
bicimde gerceklestirebiliyor musunuz?

O Evet O Haywr O Bazen

15. Yonetici ve i arkadaglarimzla siirtiisme ve ¢atigmaya girdiginiz oluyor mu?

O Her zaman O Higbir zaman O Bazen

16. Aldigimz iicret iginde bulundugunuz yasam kogullarini saglayacak kadar
yeterli mi?

O Evet (] Hay1r

17. Oturdugunuz ev kendinizin mi?

O Kirac1 OEvsahibi OLojman 0O Bagka (covoveeeereennne. )

18. Ucret diginda yapilan maddi yardimlar nelerdir?

O a) Ikramiye

0O b) Pirim

O c) Yiyecek ve i¢cecek yardimi
0O d) Bagka (....cccoevervevenenenee )

O e) Higbiri

19. Sizinle ayni isi yapan personelin sizden daha fazla ticret aldigim diigtiniiyor
musunuz?

O Evet O Haywr

20. Miigterilerinize hizmetiniz karsilifinda bahgisimi yoksa tegekkiiriimii tercih
edersiniz? |

O Bahgig 0O Tegekkiir O Farketmiyor

21. Bahgis verilmemesi moralinizi bozup, ¢aligma sevkini azaltir rm?

O Evet O Haywr

22. Isletmede egitim olanaklar yaratiliyor mu?

O Evet O Hayir

23. Cevabimz “EVET” ise hangi egitim olanaklar1 saglaniyor?

[0 Ise baglamadan egitim O Seminerler O Kurslar

O Is baginda egitim O Konferanslar [ Bagka (.......ccooeerveveenees )

24. Isinizde yiikselme olanaklar1 var mi?

O Evet O Haywr
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25. Isletmede hangi édiillendirme sistemleri uygulaniliyor?
O Ayin personeli segme 0O Tegekkiir O Takdir belgesi

O Parasal 6diillendirme OO Terfi O Bagka (..oocvovveeeneecenennee )
26. Isletmede hangi tiir cezalandirma sistemleri uygulaniliyor?

O Isten uzaklasma ~ O Maagkesme OO Bagka (..oovveeeeecenenennee. )
[ izin kaldirma O Ikaz O Higbiri

27. Herhangi bir sosyal giivenlik kuruluguna tiye misiniz?
O Evet O Hayir
28. Cevabimz “EVET?” ise hangisi? yaziniz.

0 a) Daha iyi bir iicret ve gorev teklifi

O b) Sosyal hizmet ve giivence yetersizligi

O ¢) Is arkadaglariyla ve yonetim ile gegimsizlik
O d) Kendimi geligtirme istegi

O €) Digerleri (ccovevereerreeeeerennnreeeneineveneseenene )

30. Sizin igletmeye baglanma ve ait olma hissinizi kuvvetlendiren en 6nemli
etken asagidakilerden hangisidir?

O a) Yetki ve sorumluluk denkligi

0 b) Isletmede alinan kararlara katilabilme

O c) Gereksinimlerin kargilanmasi

O d) Adil ve siirekli bir disiplin sistemi

O e) Huzurlu bir ortam

O f) Etkin ve yeterli bir iletigim

31. Otel igletmesinin size sundugu olanaklardan agagidakilerden hangisi sizin
etkili ve verimli caligmanizda en 6nemli etkendir?
O a) Yemek

[0 b) Is kayafetlerinin yikanmast ve iitiilenmesi

O c) Soyunma odas1 ve dug

O d) Dinlenme salonu veya kafeterya

O e) Servis (ulagim)

O f) Bagka (..ooooeeeeeieeeecenicecieciinnnes )
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32. Hafta sonlar1, yilbag1 ve dini bayramlarda insanlar dinlenip-eglenirken
calistyor olmak sizde nasil bir duygu yaratir?

O Mutlu O Neseli O Mutsuz O Hiiziinlii O Farketmiyor

33. Asagidaki ¢alisma kosullarindan en ¢ok hangisi sizi rahatsiz ediyor?

O a) Sicaklik farki veya nem orani

[0 b) Aydinlatma kosullarinin yetersiz olmasi

O c) Dinlenmeye vakit kalmamasi

O d) Cok yorucu olmasi

O e) Vardiyal olmas1

0O f) Diizenli yemek yiyememe

34. Kendinizi sik sik yorgun hissediyor musunuz?

O Evet OHayir O Bazen

35. Kendinizi en ¢ok hangi saatlerde yorgun hissediyorsunuz?

O Sabah kalktigimda [ Ogle saatleri O Aksam iistii O Geceleyin
36. Sizi en ¢ok asagidakilerden hangisi rahatsiz eder?

O Gelecek belirsizligi O Moral bozuklugu O Isyerinde mutsuz olma
O Yeteri kadar motive olamama [ Is yerinde yalmzlik hissine kapilma

37. Asagidakilerden hangisi sizin miisterilerinizle (konuklarinizla) olan
iletisiminizi ve etkilesiminizi olumsuz yonde etkiler?

O Nazik ve kibar O Saygili O Anlayigh O Duyarsiz

O Giileryiizlii O Anlayigsiz ve kaba

38. Yaptigiz isi bir yakininiza tavsiye eder misiniz?

O Evet O Hayir

39. Nas1l bir iste galismak isterdiniz?

O Rahat 0O Zevkli O Diizenli O Caliyma saatleri belirli
O Yiikselme sansi fazlaolan O Gelecek endigesi olmayan
O Bagka (....ooeeereveeeerereeneeeceenccenne )

40. Bu meslekte kalmay: ve ilerlemeyi diigiiniiyor musunuz?
O Evet O Hayir





