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Bu calisma otel isletmeleri tarafindan sunulan insan kaynaklari (iK) uygulamalarini pazarlama
alaninda yodun bir sekilde kullanilan &nem-performans analizi (OPA) ile &nceliklendirmeyi
amaglamaktadir. Ayrica kiyi ve sehir otel ¢alisanlari ile operasyon ve destek hizmet ¢alisanlarinin IK
uygulamalarina iliskin degerlendirme farkliliklarini da ortaya koymayi hedeflemektedir. Anket teknigi
ile otel c¢alisanlarindan elde edilen 414 verinin analiz sonuglari lcret ve kariyer gelisimin
yogunlasiimasi gerekenler hiicresinde konumlandigini géstermistir. Mesleki egitim, yonetim destegi
ve iletisim uygulamalar ise performansi korunmasi gerekenler hiicresinde yer almistir. Diger taraftan,
kiyi-sehir otel calisanlari ile operasyon-destek hizmet otel calisanlarin IK uygulamalarina iliskin algilar:
arasinda farkliliklar oldudu da tespit edilmistir. Calisma sonuglari, iK uygulamalarinin gelistirilerek

rekabet avantaji elde etmek icin otel yetkililerine stratejik eylem plan tasarimi hususunda teorik ve
pratik ¢ikarimlar sunmaktadir.
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Abstract

This study aims to prioritize the human resources practices offered by hotel businesses with
importance-performance analysis (IPA), which is used extensively in the field of marketing. Moreover,
differences among the city and resort as well as operation and support service employees in terms of
their perceptions about HR practices are examined. The results of the analysis of 414 data obtained
from hotel employees by the survey technique showed that pay and career development fell into the
‘concentrate here’ quadrant. Vocational training, management support, and communication practices
were positioned in the ‘keep up the good work’ quadrant. On the other hand, it was also revealed that
there are perceptual differences among the city and resort, as well as between frontline and backline
employees. The results of the study provide theoretical and practical implications for hotel authorities
for the design of strategic action plans to gain a competitive advantage by improving HR practices.
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GIRIS

Hizmet sektoriinde faaliyet goOsteren isletmelerin finansal performanslarmi
artirabilmeleri, kaliteli hizmet sunarak yiiksek diizeyde miisteri memnuniyeti
saglayabilmelerine bagldir (Amissah, Gamor, Deri & Amissah, 2016). Hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyetinin, c¢alisanlarin tutum ve davranislarindan dogrudan etkilendigi
(Elrehail, Harazneh, Abuhjeeleh, Alzghoul, Alnajdawi & Ibrahim, 2019) g6z oniine
alindiginda, calisanlarin konaklama isletmeleri i¢in en 6nemli kaynak oldugunu
sdylemek miimkiindiir. Insan kaynagimin etkili ve verimli bir sekilde kullanilabilmesi
icin nitelikli isgiiciiniin bulunup istthdam edilmesi, elde tutulmasi ve is
memnuniyetlerinin saglanmasi zorunlu olmaktadir (Chow, Haddad & Singh, 2007).
Alanyazin ¢alisan memnuniyeti ile miisteri memnuniyeti arasinda olumlu bir iliski
oldugunu (Wangenheim, Evanschitzky & Wunderlich, 2007) ve memnun ¢alisanlar
olmadan isletmelerin hicbir kazang elde edemeyecegini vurgulamaktadir (Pan, 2015).
Dolayisiyla ¢alisan memnuniyetinin konaklama isletmelerinin basarisinda énemli bir
rol oynadig: stiphesizdir.

Calisan memnuniyeti bireylerin kisisel 6zelliklerine bagli tutumlarindan etkilenecegi
(Petrescu & Simmons, 2008) gibi, isletmelerin sundugu {icret, egitim ve performansa
dayali1 6diil sistemi gibi IK uygulamalarindan da etkilenmektedir (Alfes, Shantz, Truss,
& Soane, 2013). Aragtirmalar etkili IK uygulamalarinin yiiksek diizeyde galisan
memnuniyeti ve baghlik yarattiZini (Meyer & Smith, 2000; Chow vd., 2007), orgiitsel
performans: artirdigini (Steijn, 2004) ve buna bagh olarak da isletmelere rekabet
{istiinliigii sagladigmi (Elrehail vd., 2019) ortaya koymustur. Orgiitsel basariya katki
saglayan ©nemli yonetim araglarindan biri olan 1K uygulamalari calisan
memnuniyetine odaklanmaktadir (Ashton, 2018). Hem arastirmacilar hem de otel
yoneticileri isletmelerin rekabet avantaji saglayabilmesinde en 6nemli kaynagin insan
kaynaklar1 oldugu ve IK uygulamalarinin ¢alisan memnuniyetinin dnemli bir énciilii
oldugu konusunda hem fikirdir.

IK uygulamalar iicret, egitim, performans temelli 6diil gibi birbirinden farkh
fonksiyonlar:1 kapsamaktadir. Genel memnuniyetin niteliklerin degerlendirmesinin
bir sonucu oldugu gdz 6niine alindiginda, her bir IK uygulamasmin énemi ve
performansi calisanlar tarafindan farkl bir sekilde algilanabilir. Ornegin, bir calisan
herhangi bir uygulamadan memnunken, ayn1 uygulama farkl: bir calisan i¢in hayal
kiriklig1 olabilir veya herhangi bir uygulama bir ¢alisan igin 6nemli olarak goriiliirken,
baska bir ¢alisan i¢in onemsiz olabilir. Dolayisiyla, otel yoneticileri agisindan hangi IK
uygulamalarmin c¢alisanlar tarafindan o©nemli algilandigr ve calisanlarin bu
uygulamalara iliskin performans algilarmni belirlemek stratejik Oneme sahiptir.
Isletmelerin yliksek diizeyde c¢alisan memnuniyeti saglayabilmeleri icin IK
uygulamalarmin énemlerine gore onceliklendirmesi ve performans: diisiik algilanan
uygulamalara yatirim yapmasi gerekmektedir. Insan kaynaklari yonetimi alaninda
yapilan calismalardan bazilar1 IK uygulamalarini ikinci diizey yapi olarak ele alarak
ise adanmishk (Alfes vd., 2013), orgiitsel baglilik (Dhar, 2015), isten ayrilma niyeti
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(Duarte, Gomes & Neves, 2015) ve Orgiitsel vatandaslik davranis: (Sun, Aryee & Law,
2007) gibi orgiitsel ciktilar tizerindeki etkilerini aragtirmigtir.

Bazi galismalarda (Cho, Woods, Jang & Erdem, 2006; Chow vd., 2007; Petrescu &
Simmons, 2008; Ashton, 2018; Elrehail vd., 2019) her bir IK uygulamasmin is tatmini,
isletme performansi, rekabet avantaji ve isten ayrilma niyeti gibi orgilitsel gkt
{izerindeki etkileri IK uygulamalarindan algilanan performansa gore analiz edilerek
incelenmesine ragmen, IK uygulamalarmin c¢alisanlar tarafindan algilanan
onemlerinin degerlendirilmedigi goriilmiistiir. Bununla birlikte, Martilla & James
(1977) tarafindan gelistirilen ve bir {irtin/hizmet 6zelliginin hem 6nemini hem de
performansini  dikkate alan OPA, pazarlama alaninda yogun bir sekilde
kullanilmaktadir. Uriin/hizmet dzelliklerinin giiclii ve zayif yonlerinin belirlenmesi ve
gelistirilmesi gereken unsurlarin tespit edilmesinde kullanilan OPA, yoneticilere
yatirim yapilacak alanlari ve yatirim maliyetlerini dikkate alan bir eylem plan
olusturabilmelerinde énemli katkilar saglamaktadir (Albayrak & Caber, 2011). OPA,
tirtin/hizmet  Ozelliklerinin ~ Onceliklendirilmesinde pazarlama arastirmacilar
tarafindan yogun bir sekilde kullanilmasina ragmen, insan kaynaklari alaninda
kullanan bir ¢alismaya rastlanilmamastir.

Alanyazindaki bu boslugu doldurmak amaciyla bu ¢alismada, otel isletmelerinde
sunulan IK uygulamalarinin ¢alisanlar tarafindan algilanan &nem  ve
memnuniyetlerini OPA ile degerlendirerek dnceliklendirilmesi amaglanmustir. Kiy1 ve
sehir otel calisanlar ile operasyon ve destek hizmet otel ¢alisanlar: arasindaki algisal
tarkliliklarin tespit edilmesi de ¢alismanin alt amaglarim1 olusturmaktadir. Mevcut
calisgma otel ¢alisanlarinin bakis acisiyla Oncelikle odaklanilmasi gereken IK
uygulamalarinin belirlenmesi agisindan 6nem arz etmektedir. Calisma sonuglar1 hem
otel hem de insan kaynaklari yoneticilerine kisith kaynaklarini dogru alanlara
aktararak stratejik eylem plan gelistirebilmeleri agisindan yol gosterici olacaktur.

Kavramsal Cerceve
Insan Kaynaklar1 Uygulamalart

Orgiitlerin rekabet giiciinii 6n plana ¢ikarmak igin kullandiklari stratejilerden biri de
IK uygulamalaridir. Orgiitlerin insan kaynaklarimi yonetmek igin ideal politika ve
uygulamalarin hakkinda evrensel bir fikir birligi olmamasina karsin, IK gogunlukla
egitim-gelistirme, performans degerlendirme, kariyer yoOnetimi, ticretlendirme
sistemi, oryantasyon programy, is giivenligi, is 6n izlemesi gibi uygulamalar biitiinii
olarak tanimlanmaktadir. Bagka bir ifadeyle IK, isletmenin sahip oldugu insan
gliciiniin is hedeflerine ulasmasina katkida bulunmasini saglamak igin tasarlanan ve
uygulanan bir dizi igsel tutarli politika ve uygulamalardir (Delery & Doty, 1996).
Calisanlarin orgiit icinde oOnemsendigi inancmi giliglendiren bu uygulamalar
calisanlarin beceri, bilgi ve baglilik diizeylerini gelistirmeye ve yiikseltmeye katkida
bulunur. Son yillarda yapilan bazi arastirmalar (Meyer & Smith, 2000; Alfes vd., 2013)
etkili IK uygulamalarinin 6rgiitsel baglilik, isten ayrilma niyeti, is tatmini ve drgiitsel
gliven konularinda olumlu etkisi oldugunu ortaya koymustur.
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Turizm sektoriinde, hizmet iretimi ve sunumu ¢ogunlukla insan kaynagina dayali
olmasindan dolay, aragtirmacilar IK uygulamalara yogun ilgi géstermistir. Tablo 1'de
turizm alanyazininda bildirilen IK uygulamalarmin o6zeti sunulmaktadir. 1K
yonetimine dahil olan ¢ok sayida uygulama, aragtirmalarin kapsamina gore
arastirmacilar tarafindan incelenmistir. Bazi arastirmalar IK uygulamalarimn ikinci
diizey yap: olarak ele alarak calisan tutum ve davranislar: iizerindeki etkilerini
arastirmistur. C)rnegin, Duarte vd., (2015) Portekiz’'de bes yildizli otel isletmesi
calisanlar1 {izerinde gerceklestirdikleri c¢alismalarinda, IK uygulamalariin
calisanlarin Orgiitsel destek algilarim1  artirarak isletmeden ayrilma niyetini
distirdiigiinii tespit etmislerdir. Sun vd., (2007) Cin’in 12 farkli sehrinde faaliyet
gostermekte olan otel isletme calisanlar1 tizerinde yapmis olduklar1 ¢alismalarinda
etkili IK uygulamalariin caliganlarin drgiitsel vatandaslik davranigini olumlu yonde
etkiledigini ortaya koymusglardir. Tang & Tang (2012) ise Tayland’da otel calisanlar:
{izerinde yapmis olduklari caligmalarinda IK uygulamalarinin &rgiitsel adalet
davranigini olumlu etkiledigi sonucuna ulagmiglardir.

Turizm alaninda IK uygulamalari ile yapilan bazi ¢alismalar ise IK uygulamalarini
birinci diizey yapi olarak ele almis ve her bir IK uygulamasinin calisan algilar
tizerindeki etkilerini arastirmistir. Ornegin, Chow vd., (2007) California’da faaliyet
gostermekte olan otel isletmesi ¢alisanlari tizerindeki yaptiklar: ¢calismalarinda, dokuz
IK uygulamasi arasindan calisana verilen degerin calisan memnuniyetini anlaml
etkiledigi sonucuna ulagmislardir. Elrehail vd., (2019) Kuzey Kibris'ta bulunan otel
calisanlar1 tizerinde yaptig1 calismalarinda ise alim siiregleri, tazminat/6diil ve
egitim/gelisme uygulamalarinin c¢alisan memnuniyetini anlamli etkiledigi ve
memnuniyeti en fazla tazminat/6diiliin artirdigini tespit etmislerdir. Ashton (2018)
Tayland’da 20 farkli otel calisanlar: tizerinde yapmis oldugu calismasinda, calisan
memnuniyetini en fazla is-yasam kalitesinin, en az istihdam giivencesinin etkiledigini
ortaya koymustur. Diger taraftan, ise yonelik tutum ve yetkilendirmenin etkisini
anlamsiz bulmustur. Chand & Katou (2010) Hindistan’da zincir otel isletmesi
calisanlar {izerinde yapmis olduklari ¢alismalarinda, IK uygulamalarindan insangiicii
planlamasi, kalite cemberi, licretlendirme, is analizi, egitim/gelistirme ve ise alimin
tiretkenlik, karlilik, satiglarin artmasi ve hizmet kalitesiyle olumlu yonde iligkili
oldugunu belirlemislerdir.

IK uygulmalarini gerek birinci diizey gerekse ikinci diizey yapi olarak ele alan
aragtirmalar, galisanlar sadece IK uygulamalarina yoénelik performans algilarina
odaklanmis ve bu algilarin ¢alisan tutum ve davranislar: tizerindeki etkilerini
incelemistir. Calisanlarin 1K uygulamalarina yénelik atfettikleri deger (6nem) ihmal
edilmistir. Pazarlama alaninda bir¢ok ¢alisma, dis miisteri davranislarinin daha iyi
anlasilmas1 ve yetkililerin dogru strateji gelistimelerine olanak saglamasi icin
miisterilerin {irtin Ozelliklerine yonelik hem atfettikleri deger hem de algiladiklar:
performans: dikkate almaistir. Ic miisteri olarak kabul edilen calisanlarm da
isletmelerin IK uygulamalarina yonelik performans algilarinin yani sira bu
uygulamalara iliskin verdikleri onemin de arastirilmasi, IK yetkililerin ¢alisan turum
ve davranislarini daha iyi anlamasi ve ileriye yonelik dogru strareji gelistirebilmeleri
31
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icin oldukca 6nem arz etmektedir. Bu arastirma, otel isletmesi calisanlarinin IK
uygulamalarina yonelik hem performans algilarini hem de bu uygulamalara
verdikleri &neme odaklanarak, IK uygulamalarini OPA ile &nceliklendirmeyi
hedeflemektedir.

Tablo 1. Turizm Alanyazininda Rapor Edilen IK Uygulamalarr*
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Cetinel, Yolal & v v v v v
Emeksiz (2008)
Duarte vd. (2015) v v v
Elrehail vd. 2019) v vV vV v
-Kisisel ozellikler
-Ise yonelik tutum
v v v v v
Ashton (2018) -Liderlik
-Is hayat: kalitesi
Chand & Katou v v v v -Kalite gemberi
(2010) -Insangiicii planlamasi
Browning (2006) v v v v v v v
Dhar (2015) v oV v v v v v ¢ hareketlilik
Ahmad, Solnet & v v v v v v v v »  “Oryantasyon
Scott (2010) -Fonksiyonel esneklik
Ghazali, Mohd
Nasyuki, Oon v v v v v v v
&Ishak (2012)
-Is yiikii dengesi
Mohan & gy 8
v v v v v =
Arumugam (2016) -Sorun ¢6zme
-Fiziksel ¢cevre
-Saglik
Partlow (1 v v v v v v
artlow (1996) -Giivenlik
Tang & Tang v v v v v v
(2012)
Sun vd. (2007) v v v v v v v v
-Calisana deger verme
Chow vd. (2007) v v v v 4 v v e
-Uyusmazlik ¢oziimii
-Bilgi paylasim
-Tutum anketleri
Cho vd. (2006) v v v v v v v v . o
-Sikayet prosediirii

-Igeriden ise alma

*Yazar tarafindan olusturulmustur
Onem Performans Analizi

OPA, pazarlama alaninda Martilla & James (1977) tarafindan miisteri memnuniyetini
arttirmak icin Onerilmis bir tekniktir. Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetini
artiran faktorleri tespit etmede kullanilan bu teknik, tirtin 6zelliklerinin énem ve
performanslarin1 dikkate alarak isletmelerin smirli kaynaklarmni dogru alanlarda
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kullanmasina yardimci olmaktadir (Bi, Liu, Fan & Zhang, 2019). Bu sayede isletme
yoneticileri sunulan mal veya hizmetin giiclii-zayif yonlerini belirleyerek, kisith
kaynaklarla daha rasyonel kararlar alabilir, etkin pazarlama stratejileri olusturabilir ve
miisteri memnuniyetini arttirabilirler.

OPA’da her bir iiriin ozelliginin miisteriler i¢in 6nemi ve miisterilerin bu 6zellige
iliskin algilanan performans skorlar1 hesaplanarak iki boyutlu bir koordinat
sisteminde birlestirilmektedir. Performans skorlar1 yatay eksende, onem skorlari
dikey eksende olacak sekilde konumlandirildiktan sonra, Olgiimde kullanilan
ozelliklerin 6nem ve performanslarinin ortalamasi ayr1 ayr1 hesaplanarak eksenlerinin
kesisme noktasi belirlenir (Albayrak & Caber, 2011). Martilla & James (1977) 6nem
ekseni icin ortalama puanlar yerine medyanin da kullanilabilecegini onermistir. Bazi
arastirmacilar da 6nem skorlar1 olarak iirtin 6zelliklerinin genel memnuniyetle olan
iliskisi sonucunda elde edilen korelasyon katsayis1 (Albayrak & Comen, 2018) veya
regresyon katsayisinin da (Dolinsky, 1991) kullanilabilecegini belirtmislerdir. Onem
ve performans eksenlerinin kesismesi sonucu {riin Ozellikleri dort kategoride
smiflandirilmakta ve her bir hiicre miisteri memnuniyeti yonetimi ile ilgili yoneticilere
farkli Oneriler sunmaktadir. Sekil 1'de goriildiigii gibi korunmas: gerekenler
hiicresinde yer alan {iiritin Ozellikleri miisterilerin mal ve hizmet sec¢imi agisindan
onemlidir. Ayn1 zamanda bu hiicrede yer alan {irtin 6zelliklerinin performans: da
miisteriler tarafindan ytiiksek algilanmaktadir. Yogunlasilmas: gerekenler hiicresinde
yer alan {riin Ozellikleri miisteri tarafindan Onemsenmekle birlikte, {iriin
performansmi diigiik algilamaktadir. Yoneticiler, yogunlasiimas: gerekenler
hiicresinde yer alan {riin Ozelliklerinin performansini arttirmak igin ¢aba
gostermelidir. Diistik oncelikliler hiicresinde yer alan {iriin 6zellikleri miisterilerin
irtin veya hizmet se¢imi sirasinda 6nemli gortilmemekte, mevcut performans: da
diisiik olarak algilanmakta ve bu Ozelliklere Oncelikli olarak odaklanilmasi
gereksizdir. Olasi asiriliklar hiicresinde yer alan iirtin 6zelliklerine miisterilerin mal
veya hizmet se¢ciminde Oonem vermemelerine ragmen isletmenin performansmin
yiiksek oldugunu gostermektedir. Yoneticilerin, bu hiicrede yer alan {irtin 6zellikleri
icin gereksiz bir ¢aba gosterdigi ve gereginden fazla kaynak aktardig1 sdylenebilir.

[Hiicre 2 Hiicre 1
“Yogunlasilmas: gerekenler” “Korunmas: gerekenler”
- Yiiksek onem - Yiiksek 6nem
- Diisiik performans - Yiiksek performans
Hiicre 3 Hiicre 4
“Diisiik oncelikliler” “Qlast agwriliklar”
- Diisiik 6nem - Diigiik énem
- Diisiik performans - Yiiksek performans

Sekil 1. OPA matrisi
Kaynak: Albayrak & Caber (2011)
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Pazarlama alanindaki arastirmalar igin gelistirilmis olan OPA, egitim (Alberty &
Mihalik, 1989), saglik (Abalo, Varela & Manzano, 2007) ve bankacilik (Ennew, Reed &
Binks, 1993) gibi farkli alanlarda kullanilmistir. Turizm alanyaziminda ise konaklama
hizmetleri (Albayrak & Caber, 2015), destinasyon ozellikleri (Albayrak & Caber, 2011),
restoran hizmetleri (Choi & Jung, 2006) ve rekreasyon hizmetlerinin (Sheng, Simpson
& Siguaw, 2014) siniflandirilmasinda ele alinmistir. Bu ¢alismada ise OPA insan
kaynaklar1 uygulamalarinin smiflandirilmasinda kullanilmistir.

YONTEM

Aragtirma verilerinin toplanmasinda yararlanilan anket iki boliimden olusmaktadir.
Ik boliim calisanlarin otel isletmeleri tarafindan sunulan IK uygulamalarma yonelik
algilarmi belirlemek igin tasarlanmistir. Bu boliim dokuz maddeden (her bir madde
bir IK uygulamasini temsil edecek sekilde) olusmakta olup, dort tanesi (egitim, {icret,
odil ve yonetim destegi) Browning (2006), ti¢ tanesi (kariyer gelisimi, iletisim ve
yetkilendirme) Ahmad vd., (2010) ve bir tanesi de (calisma kosullar1) Guchait &
Cho’nun (2010) ¢calismalarindan faydalanarak uyarlanmistir. Geri kalan madde (sosyal
aktiviteler) arastirma Ornekleminde yer alan bir otelin IK miidiiriiniin &nerisi
dogrultusunda ankete dahil edilmistir. Calisanlarin otel isletmesinden genel
memnuniyet diizeylerini 6l¢gmek amaciyla bu boliime bir madde (genel olarak bu
otelden memnunum) daha ilave edilmistir. Bu maddeler begli Likert tipi Olgekle
olciilmiistiir. Ikinci boliimde ise calisanlarin kisisel (cinsiyet, yas, medeni durum ve
egitim durumu) ve mesleki (calistig1 departman, isletmedeki statiisii, otelde ¢alisma
stiresi ve sektorde calisma siiresi) ozelliklerini belirlemeye yonelik sekiz soru yer
almaktadir. Bu sorulardan bazilar1 acgik uglu bazilar1 ise kategorik olarak
hazirlanmistir.

Arastirmanin evrenini Tirkiye turizm sektoriinde en fazla istihdamin saglandig:
Antalya bolgesinde faaliyet gostermekte olan otel isletmelerinde c¢alisanlar
olusturmaktadir. Kartopu 6rnekleme teknigiyle belirlenen on iki otel isletmesinden
sekizi (besi kiy1 oteli {i¢ii sehir oteli olmak {izere) arastirma projesine destek
olabileceklerini belirtmistir. Bu otel isletmelerinin IK yoneticileri ile temasa gegilerek
arastirma amaglar1 hakkinda detayl bilgiler verilmistir. Cevrimigi olarak hazirlanan
anket linki, kendi Whatsapp gruplarinda paylagilmak {izere IK miidiirlerine
gonderilmistir. Ayrica talep eden dort isletmeye toplam 300 adet anket ¢iktis1 kargoyla
gonderilmistir. Toplanan 432 anketten 18’i elenmis olup, geri kalan 414 anket analizler
icin kullanilmistir.

BULGULAR

Ankete katilim saglayanlarin ¢ogunlugu (%74,1) erkektir. Medeni durumlarina gore
evli ve bekarlar yar1 yariya dengeli dagilim gostermektedir. Biiytik bir cogunluk 21-40
yas grubunda (%63) yer almaktadir. Katilimcilarin yariya yakini (%49,5) lisans, %43t
lise ve geri kalan %7,5'1 lisansiistli mezunudur. Katilimcilarin mesleki 6zellikleri
incelendiginde, %75,6’s1 kiyy, %?24,4'ti sehir otellerinde c¢alismaktadir. Otel
isletmelerinin yiyecek icecek departmaninda calisanlarin orani %25,9 olup, bunu

sirasiyla on biiro (%17,6), mutfak (%15,4) ve kat hizmetleri (%9) takip etmektedir.
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Departman calisanlarin orani %47 olup, geri kalanlar departman sefi ve departman
miidiiriidiir. Katilimcilarin mevcut otel isletmelerinde ¢alisma siireleri incelendiginde,
%40,6’s1 1 yildan az, %27,8i 1-3 yil aras1, %15,5'i 4-6 y1l aras1 ve %16,2’si 7 yildan fazla
siiredir c¢alismaktadir. Son olarak turizm sektoriinde calisma siireleri dikkate
alindiginda, yaridan fazlasi (%54,1) 10 yildan fazla sektorde galistigini beyan etmistir.

Katilimcilarin  otel isletmelerinin insan kaynaklar1 uygulamalarina yonelik
degerlendirmelerini belirlemek {izere her bir uygulamaya ait aritmetik ortalama ve
standart sapma degerleri hesaplanmis ve Tablo 2'de gosterilmistir. Tablo
incelendiginde en cok memnuniyet duyulan IK uygulamalar1 arasinda yetkilendirme,
iletisim ve yonetim destegi bulunmaktadir. Diger taraftan sosyal aktivite, idiil ve iicret en
az memnuniyet duyulan uygulamalardir.

Tablo 2. insan Kaynaklar1 Uygulamalarina Ait Tanimlayici Istatistikler

Uygulama Ort.* S.S. Oneme
Ucret 2,68 1,267 ,528*
Kariyer gelisimi 3,00 1,185 ,459%*
Mesleki egitim 3,17 1,192 ,560**
Yonetim destegi 3,48 1,209 ,A461**
Yetkilendirme 3,94 ,895 ,394**
Tletisim 3,74 1,083 A461%*
Odiil 2,58 1,346 A441%
Sosyal aktiviteler 2,52 1,329 ,446**
Calisma kosullar: 3,32 1,057 ,A410%*
Genel memnuniyet 3,77 1,092

2 (6bnem degerleri)= uygulamalarin genel memnuniyet ile olan korelasyon katsayilaridir
*1=Cok yetersiz 5= Cok iyi
*p<,001

OPA'nin gergeklestirilmesi igin gerekli olan énem ve performans degerlerinin elde
edilmesinde su asamalar izlenmistir: Oncelikle katilimcilarin IK uygulamalarina
yonelik memnuniyet algilari, IK uygulamalarma ait performans degeri olarak
kullanilmistir. IK uygulamalariin énem degerlerini elde etmek icin katilimcilarmn IK
uygulamalarina yonelik alg1 degerleri ile genel memnuniyet arasindaki korelasyon
katsayist hesaplanmistir (Tablo 2). Her bir IK uygulamasimin performans skorlari x
ekseninde, 6nem degerleri y ekseninde konumlandirilmistir. Daha sonra IK
uygulamalarina ait performans (3,16) ve onem (,455) degerlerinin genel ortalamalar1
kullanilarak matris dort hiicreye ayrilmis ve OPA matrisi olusturulmustur.
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U: Ucret; KG: Kariyer gelisimi; ME: Mesleki egitim; YD: Yonetim destegi;
Y: Yetkilendirme; I: Tletisim; O: Odiillendirme; SA: Sosyal aktiviteler; CK: Calisma kosullari

Sekil 2. OPA matrisi (Genel 6rneklem icin)

Sekil 2'de gosterilmekte olan OPA matrisi iicret ve kariyer gelisim uygulamalarinin
yogunlasilmasi gerekenler hiicresinde yer aldigini gostermektedir. Bagka bir ifadeyle
bu iki IK uygulamas1 katilimcilar tarafindan énemli goriilmekte, ancak performans
algilar1 dtsiiktiir. Dolayisiyla ¢alisan memnuniyetinin artirilmas: igin bu iki
uygulamaya oncelikli olarak odaklanilmasi gerekmektedir. Mesleki egitim, yonetim
destegi ve iletisim uygulamalar1 korunmasi gerekenler hiicresinde konumlanmistir. Bu
ti¢ uygulama katimcilar tarafindan yiiksek onemli goriilmekle birlikte mevcut
performansini da yiiksek olarak algilanmaktadir. Sosyal aktiviteler ve ddiil ise diisiik
oncelikli uygulamalar olarak smiflanmistir. Bagka bir ifadeyle, 6nem dereceleri diisiik
oldugundan genel calisan memnuniyetini artirmak i¢in bu iki uygulamaya
yogunlasmaya gerek yoktur. Son olarak Snem dereceleri diisiik, performanslar:
yliksek olarak algilanan ¢alisma kosullar: ve yetkilendirme olas1 asiriliklar hiicresinde yer
almistir.

Arastirmalar (Horvat, 2019; Atar, 2022) calisanlarin duygu, tutum ve davramslarinin
sehir ve kiy1 oteli calisani ile operasyon ve destek hizmet ¢alisan1 olma durumuna gore
farklilik gosterebilecegini ortaya koymustur. Buna istinaden mevcut galisma, 1K
uygulamalarinin simiflandirmasmi karsilastirarak kiy1 ve sehir oteli ¢alisanlari ile
operasyon ve destek hizmet calisanlar1 arasinda farkliik olup olmadigimi da
arastirmistir.

Operasyon c¢alisanlar1 miisterilerle bire bir ve diizenli iletisim halinde olan kisiler

olarak tanimlandigindan (Slatten & Mehmetoglu, 2011) 6n biiro, yiyecek-igecek,

yonetim ve animasyon departmani ¢alisanlar1 operasyon galisanlar: (N=205) olarak;
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destek hizmet calisanlar1 miisterilerle nadiren miisterilerle hicbir sekilde kurmayan
veya nadiren iletisim kuran kisiler olarak atfedildiginden (Ehigie, Oguntuase, Ibode &
Ehigie, 2012) geri kalan departman calisanlar1 da destek hizmet calisanlar1 (N=204)
olarak gruplandirilmistir. Sehir ve kiy1 oteli ile operasyon ve destek hizmet calisanlari
igin her bir IK uygulamasmin performans degerleri ile korelasyon katsayilar1 Tablo
3’de gosterilmektedir.

Tablo 3. Insan Kaynaklar1 Uygulamalarina Ait Tanimlayici Istatistikler

Uygulama Kiy1 oteli Sehir oteli Operasyon Detek hizmet

Ort.* Onem? Ort.* Onema Ort.* Onem? Ort.* Onema

Ucret 2,64 ,555** 2,79 ,A445%* 2,66 ,525%* 2,70** ,529**
Kariyer gelisimi 3,01 A76** 2,95 ,395%* 2,93 A79** 3,07** ,403**
Mesleki egitim 3,17 ,568** 3,18 ,538** 3,10 ,610** 3,25** ,480**
Yonetim destegi 3,50 A73** 3,43 ,A430%* 3,46 ,A54** 3,51%* ,459**
Yetkilendirme 3,92 ,A04** 3,99 ,365%* 3,89 ,361** 4,02%* ,396**
Tletisim 3,77 ,489** 3,66 ,395** 3,73 ,502** 3,77** ,400**
Odiil 2,54 A71** 2,70 ,339** 2,54 A32%* 2,62%* A47**
Sosyal aktiviteler 2,51 ,A89** 2,53 ,303** 2,47 ,A418** 2,56** AT74*
Calisma kosullar1 3,22 ,A423%* 3,52 ,359** 3,19 ,369%* 3,44 ,A31%*
Genel memnuniyet 3,75 3,84 3,70 3,88

a (6nem degerleri)= uygulamalarin genel memnuniyet ile olan korelasyon katsayilaridir
*1=Cok yetersiz 5= Cok iyi
*p<,001

Tablo 3’de yer alan her bir IK uygulamasina ait ortalama degerleri ve korelasyon
katsayilar1 kullanilarak olusturulan OPA sonuglarimin, beklendigi gibi hem kiy1 ve
sehir oteli calisan (Sekil 3) hem de operasyon ve destek hizmet calisan (Sekil 4)
gruplarmna gore farklilk oldugunu gostermektedir. Sekil 3'te goruldigi gibi iicret,
kariyer gelisim, sosyal aktivite ve ddiil kiy1 oteli calisanlar1 i¢in yogunlasilmasi gerekenler,
sehir oteli ¢alisanlar1 igin diisiik 6ncelikliler kadraninda yer almaktadir. Yonetim destegi
ve iletisim kiy1 oteli ¢alisanlar1 i¢in korunmas: gerekenler grubunda, sehir oteli
calisanlar1 icin olast asiriliklar grubunda smiflanmistir. Geri kalan mesleki egitim,
calisma kosullar: ve yetkilendirme her iki grup i¢in benzer sekilde algilanmaktadir.
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Performans

U: Ucret; KG: Kariyer gelisimi; ME: Mesleki egitim; YD: Yonetim destegi;
Y: Yetkilendirme; I: iletisim; O: Odiillendirme; SA: Sosyal aktiviteler; CK: Calisma kosullar1

Sekil 3. OPA matrisi (Kay1 ve sehir oteli ¢alisanlar igin)

Sekil 4 incelendiginde kariyer gelisim operasyon calisanlar1 icin yogunlasilmas:
gerekenler, destek hizmet c¢alisanlar1 igin diisiik Oncelikliler kadraninda yer
almaktadir. [letisim operasyon ¢alisanlari icin korunmasi gerekenler grubunda, destek
hizmet calisanlar1 i¢in olasi asiriliklar grubunda siniflanmistir. Farklilik tespit edilen
diger bir uygulama mesleki egitim operasyon ¢alisanlar1 i¢in yogunlasilmasi gerekenler
hiicresinde yer alirken, destek hizmet ¢alisanlar1 i¢in korunmasi gerekenler hiicresinde
yer almistir. Geri kalan alti uygulama (dicret, 0diil, sosyal aktivite, ¢calisma kosullari,
yonetim destegi ve yetkilendirme) her iki grup icin benzer sekilde algilanmaktadir.
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Y: Yetkilendirme; I: fletisim; O: Odiillendirme; SA: Sosyal aktiviteler; Destek hizmet galisanlari

Sekil 4. OPA matrisi (Operasyon ve destek hizmet ¢alisanlari icin)
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SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Bu calisma, otel isletmesi c¢alisanlarinin isletmenin sundugu IK uygulamalarina
yonelik hem onem hem de performans algilarina odaklanarak OPA ile IK
uygulamalarini siniflandirmaktadir. Ayrica ¢alismada bu siniflandirmanin kiyr ve
sehir oteli calisanlari ile operasyon ve destek hizmet ¢alisanlara gore farklilik gosterip
gostermedigi de incelenmistir. Sonuglarin alanyazin ve uygulamaya olan katkilar:
asagida belirtilmistir.

Her bir IK uygulamasinin aritmetik ortalamalari dikkate alindiginda, otel
calisanlarinin en memnun kaldiklar1 uygulama yetkilendirme, iletisim ve yonetim destegi
olurken, sosyal aktivite, 6diil ve iicret en az memnuniyet duyduklar: uygulamalar olarak
6n plana g¢kmistir. Ancak IK uygulamalarmin sadece performans skorlariyla
(aritmetik ortalamalar1) degerlendirilmesi yeterli olmayacagindan ve daha saglikli
¢ikarimlar yapilabilmesi icin, OPA ile 1K uygulamalari siniflandirilmis ve her bir
grupta yer alan IK uygulamalarma yonelik bazi stratejiler nerilmistir. Ornegin,
performans skorlarina gore calisanlarin diisiik memnuniyete sahip oldugu belirlenen
sosyal aktivite ve 6diil uygulamalart OPA matrisinde genel memnuniyet agisindan
diisiik oncelikli kadranda yer almistir. Buna karsilik iicret ve kariyer gelisim
uygulamalar1 calisanlarin genel memnuniyetlerini artirmak igin {izerinde
yogunlasilmasi gereken uygulamalar olarak ortaya konulmustur. Bu bulgu, iicretin
calisan memnuniyetinin en 6nemli belirleyicisi oldugu sonucuna ulagsan Amissah vd.,
(2016), Gallardo, Sanchez-Canizares, Lopez-Guzman & Jesus (2010) ve Lam, Zhang &
Baum (2001) ile bu arastirmacilarin aksine kariyer gelisimin ¢alisan memnuniyetinin en
onemli Onciilii oldugu sonucuna ulasan Tiitiincli & Kozak'in (2007) calismalariyla
benzerlik gostermektedir. Diger taraftan korunmasi gerekenler kadraninda
siniflandirilan mesleki egitim, yinetim destegi ve iletisim otel isletmelerinin giiglii 1K
uygulamalar1 olarak on plana ¢ikmistir. Bu bulgular otel isletmelerinde ast-iist
iligkilerinde iletisimin ve personel gelisiminin ne derece Onemli oldugunu
yansitmaktadir. Performansi yiiksek, Onem diizeyi diisiik olarak algilanan
yetkilendirme ve ¢alisma kosullar: olas1 agiriliklar hiicresinde smiflandirilmistir. Bu bulgu
da calisma kosullarini korunmasi gerekenler hiicresinde smniflandiran Pan'm (2015)
calismasiyla gelismektedir.

Gergeklestirilen bu ¢calisma kapsaminda, kiy1 ve sehir oteli ¢alisanlar ile operasyon ve
destek hizmet ¢alisanlar1 arasindaki baslica farkliliklar da ortaya konmustur. Kiy1 oteli
calisanlar1 i¢in yogunlasilmasi gereken kadranda simiflandirilan iicret, kariyer gelisim,
sosyal aktivite ve 0diil uygulamalarmim performansinin artirilmasi ve korunmasi
gerekenler kadraninda siniflandirilan yonetim destegi ve iletisim uygulamalarina ait
performansimn stirdiiriilmesi ¢alisan memnuniyeti agisindan Snemlidir. Sehir oteli
calisanlari i¢in tiim bu uygulamalara odaklanmaya gerek yoktur. Diger taraftan genel
memnuniyetin saglanabilmesinde operasyon c¢alisanlari i¢in kariyer gelisim ve mesleki
egitim uygulamalarina ait performansin artirilmasi, destek hizmet ¢alisanlar: icin de
mesleki egitim performansinin korunmas: gerekmektedir. Tiim bu bulgular, kiy1 ve
sehir oteli ¢alisanlar1 ile operasyon ve destek hizmet galisanlari arasinda onemli
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istatistiki farkliliklar oldugunu ortaya koyan alanyazimi (Horvat, 2019; Atar, 2022)
dogrulamaktadir. Son olarak bu c¢alisma, pazarlama alaninda miisteri
memnuniyetinin belirlenmesinde kullanilan OPA tekniginin IK alaninda calisan
memnuniyetinin olusumunda kullanilabilecegini gostermistir. Bundan dolay:1 otel
yoneticilerinin kisitli kaynaklarini dogru alanlara aktararak etkili bir insan kaynaklar:
planlamas1 yapabilmesi igin OPA sonugclarini goz oOniinde bulundurmalar:
onerilmektedir.

Konaklama isletmelerinin basarili olabilmelerinde Onemli rol oynayan c¢alisan
memnuniyeti otel yoneticilerinin 6ncelikli hedefleri arasinda yer almaktadir.
Dolayisiyla bu ¢alismanin sonuglar: ¢alisan memnuniyetinin onciillerinden biri olan
K uygulamalarma yénelik uygun politika ve strateji gelistirilmesi icin baz1 gikarimlar
sunmaktadir. OPA sonuglar1 calisan memnuniyetinin olusumunda tiim IK
uygulamalarinin ayni éneme sahip olmadiklarini ortaya koymustur. Ornegin, iicret ve
kariyer gelisim uygulamalar1 ¢alisan memnuniyetinin temel belirleyicileri oldugundan,
yetkililere oncelikle bu iki uygulamaya ek kaynak aktararak iyilestirme cabalarinda
bulunmalar1 Onerilir. Bu kapsamda dengeli bir ticret politikas: izlenerek, {tilke
enflasyon oranlar1 dogrultusunda boélge ortalamasi altinda kalmayacak sekilde
ticretler belirlenmelidir. Ayrica calisanlarin kariyer gelisimleri ile ilgili planlamalar
yapilarak adil bir terfi sistemi olusturulabilir.

Diger taraftan onem ve performans diizeyi yiiksek olarak algilanan mesleki egitim,
yonetim destedi ve iletisim uygulamalarinin mevcut performanslarinin stirdiiriilmesi
gerekmektedir. Bu kapsamda ise isletmelerde c¢alisanlarin kisisel ve mesleki
gelisimlerinin saglanmasina yonelik egitimlerin diizenlenmesi ve isletmede yonetim
ve calisanlar arasinda giiglii bir iletisim sistemi kurularak calisanlarin moral ve
motivasyonlarini artirmaya yonelik ¢abalarda bulunulmas: ¢alisan memnuniyetinin
artmasinda onemli rol oynayabilir.

IK uygulamalarmin giiclii ve zayif yonlerini tespit eden bu ¢alisma ilgili uygulamalari
geleneksel yontemlerden farkli bir anlayisa sahip OPA ile analiz ederek ilgili
alanyazina 6nemli katkilar saglamaktadir. Operasyon ve destek hizmet calisan gruplar
arasindaki algisal farkhiliklar ilk kez bu calismada ele alinmigtir. Alanyazinda
incelenen IK uygulamalarina ek olarak sosyal aktivite degiskeninin dahil edilmesi,
mevcut ¢calismanin alanyazina diger bir katkisidir.

Otel calisanlariin genel memnuniyet algilari ile her bir IK uygulamasi performansinin
tek bir maddeyle 6lciilmesi ve farkli yapidaki otel igletmelerinin olasi diger IK
uygulamalarini kapsamamasi bu ¢alismanin baslica sinirini olusturmaktadir. Her bir
IK uygulama performanslarinin degerlendirilmesinde birden fazla maddenin temsil
edecegi dlgegin kullanilmasi ve uygulamalarin faktor analizi ile elde edilerek OPA ile
analiz edilmesi daha derin ve detayli sonuglar sunulabilir. Diger taraftan OPA matrisi
olusturulurken her bir uygulamanin 6nem degeri icin ilgili uygulamalarin genel
memnuniyet ile olan korelasyon katsayilar1 baz alinmigtir. Gelecekteki ¢alismalarda
korelasyon katsayisi yerine regresyon analizi ile elde edilebilecek beta katsayilarimin
kullanilmas:1 farkli sonuglar ortaya koyabilir. Diger taraftan verilerin kolayda
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ornekleme yontemiyle toplanmis olmasi, sonuglarin degerlendirilmesi asamasindan
goz oOniinde bulundurulmalidir. Bu simirliliklara ragmen, bu calisma pazarlama
alaninda dis miisteri memnuniyetinin olusumunda yogun bir sekilde kullanilan OPA
teknigini insan kaynaklar1 alaninda i¢ miisteri olarak ta goriilen ¢alisan memnuniyeti
icin kullanilabilecegini kanitlamasiyla ilgili alanyazina onemli katki saglayacag:
diisiiniilmektedir. Ileride yapilacak ¢alismalarda, ¢alisan memnuniyeti ile farkli bir
onciilii olabilecek iligkilerin OPA teknigi ile incelenmesinde yarar bulunmaktadar.

Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz. Dergisi'nin hicbir sorumlulugu olmayip, tiim

Tesekkiir: Katkilarindan dolay1r hakemlere STl 1oL ISR E il Ei

tesekkiir ederim. Bilgilendirilmis Onam Formu: Tiim taraflar

Destek Bilgisi: Herhangi bir kurum ve/veya kendi rizalar1 ile calismaya dahil olmuslardir.

kurulustan destek alinmamustir. Etik Kurul Onayr: Isparta Uygulamali
Bilimler Universitesi Bilimsel Arastirma ve
Yaym Etigi Kurulundan 30/03/2023 tarih ve
144/1 sayili karar numarasi ile izin almmustir.
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verileri paylasilmamustir.
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