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OTEL iISLETMELERINDE PSiKO-SOSYAL MOTiVASYON ARACLARI VE BU
ARACLARIN FARKLI DEPARTMANLAR UZERINDEKIi ETKIiSINE YONELIK
ANKARA ve iZMiR OTELLERINDE BiR UYGULAMA

PSYCHO-SOCIAL MOTIVATION TOOLS IN HOTEL MANAGEMENTS AND ABOUT THE
INFLUENCES OF THESE TOOLS ON DIFFERENT DEPARTMENTS
THE IMPLEMENTATION IN ANKARA and IZMIR HOTELS
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OZET

Otel isletmeleri ayakta kalabilmek ve daha yiiksek bir karlilik oraniyla ¢alismak istiyorlarsa, ellerindeki
kaynaklar1 en iyi sekilde kullanarak verimliliklerini arttirma gayreti igerisinde olmalidirlar. Gliniimiizde gelisen
teknolojiyle beraber; hammadde, enerji, makina-techizat vb. iiretim faktorlerinde yliksek bir verimlilik oranina
ulagilmistir. Ancak, otel isletmeleri; mal, hizmet tiretim ve sunumunun merkezinde yer alan mevcut iggiiciinden tam
anlamiyla yararlanamamaktadirlar. Bunun en 6nemli nedenlerinden biri igletme sahiplerinin ve yoneticilerinin
calisanlarin  verimini arttirmada o6nemli bir etken olan psiko-sosyal motivasyon araglarindan geregince
yararlanmadiklaridir.

Bu calismada; otel isletmelerinde c¢alisanlarin verimliligini arttirmaya yonelik psiko-sosyal motivasyon
araglarinin tespiti ve bu araglarmn farkli departmanlarda ¢alisanlar agisindan nasil algilandigs irdelenmistir. Konuyla
ilgili olarak; Ankara ve Izmir’deki otel isletmelerinde calisan iggorenlere anket uygulanmigtir.

Arastirma sonuglarina gore, psiko-sosyal motivasyon araclart ile iggorenlerin verimliligi arasinda istatistiksel
olarak anlaml bir iliski ve giiclii bir bag oldugu ortaya ¢ikmustir.

Anahtar Kelimeler: Motivasyon, psiko-sosyal motivasyon araglari.

ABSTRACT

If hotel managements want to remain standing at work with higher beneficial proportions, they have to be in
the endeavor of raising their productivity by using the resources they have in the best way. Today, by the help at
developing technology a high productivity proportion can be reached in the factors of production, raw material,
energy, machine-equipment etc. However, hotel managements can not exactly make use of available workforce
which is in the centre of properly and service production and presentation. It can be say that one of the most
important reasons is the owners and the directors do not take the advantage of psycho-social motivation tools
properly which are important to increase the productivity of the employees.

In this paper, the subject of the determination of psycho-social motivation tools to increase the productivity of
the employees working in hotel managements and the subject of how these tools are perceived by the employees
working in different departments are studied. On this matter, surveys are carried out on the staffs of Ankara and
Izmir hotel managements.

According to the research results, a meaningful statistical relationship and a strong connection is seen
between the psycho-social motivation tools and the productivity of the employees.
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GIiRiS
Motivasyon, orgiitiin ve bireylerin ihtiyaglarimi tatminle sonuglanacak bir is ortami
meydana getirerek bireyin harekete gecmesi icin etkilenmesi ve isteklendirilmesi siireci olarak
tanimlanabilir (Can, 1997:168). Motivasyon kavraminin 6ziinii giidii olusturur. Giidii, bireyi bir

harekette bulunmaya ya da bir hareket yolunu digerine tercih etmeye itecek sekilde etkileyen

siiriicii kuvvet ve faktorlere denir (Oztabag, 1970:34).

Motivasyonda yararlanilan Ozendirici  araclarin etkinligi aym1 zamanda isletmeleri
yonetenlerin anlayis ve davranislarina da bagh oldugu soylenebilir. Isletmeyi yonetenlerin
basarisi; yonettikleri orgiitte calisanlarin ekonomik ve sosyo-psikolojik yapilarimi yakindan
tanimalarina ve iggorenlerinin cogunlugu tarafindan benimsenen bir politika izlemesine baglidir.
Isletmenin merkezi, isgorenlere kapali ve geleneksel yonetim anlayisi iginde yonetilmesi ile;
merkezl olmayan, yetki ve sorumluluklarin alt basamaklara dagitildifi, isgorenlere agik ve
cagdas bir yonetim anlayisiyla yonetilmesi arasinda onemli farklar vardir. Merkezi ve geleneksel
yonetim anlayisi i¢cinde motivasyon politikas1 biiyiik 6l¢iide ekonomik araclarin kullanilmasina
ve siki1 bir denetime tabii olmasina dayanir. Oysa, merkezi olmayan modern yonetim anlayisi ile
yonetilen igletmelerde, ekonomik araclar kadar psiko-sosyal ve yonetsel araclara da esit olgiide
yer verilir. Uzun donemde bu yonetim politikasinin, motivasyon konusunda daha basarili oldugu

soylenebilir (Incir, 1985:68).

Motivasyon konusunda evrensel nitelik tasiyan bazi 6zendirici araglarin varligi kabul edilse
bile, her kisiye, her topluma ve her isletmeye uygun bir motivasyon modeli gelistirmek miimkiin

degildir (Incir, 1985:69).

Bu arastirmada, psiko-sosyal motivasyon araglart irdelenmis; bu araclarin, insan
kavraminin 6n planda oldugu otel isletmelerinin bilhassa verimliligi tizerindeki etkisine dikkat
cekilmesi amaglanmistir. Bu dogrultuda, motivasyon unsurunun ve psiko-sosyal motivasyon
araglarinin; otel isletmelerinin farkli departmanlarinda calisanlar iizerindeki rolii ile verimliligi
arttiric1 etkisi, Ankara ve Izmir’de faaliyet gosteren otel isletmelerinde calisan personel iizerinde

uygulanan bir anket yardimiyla ortaya konulmaya calisilmistir.

1. PSIKO-SOSYAL MOTiVASYON ARACLARI

Orgiitsel psikoloji alaninda yapilan tiim arastirmalarin ve gelistirilen kuramlarin 6ziinde
basarili bir yonetim arayis1 vardir. Bu yaklasim iginde, isgorenlerin ise ve isletmeye inangla

baglanma yollar1 ve 6zendirme olanaklarn arastirilir. Y6netici i¢in en onemli sorun, ayri ayri
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gereksinim ve kisiliklere sahip isgdrenlerin orgiit amaglarina dogru nasil yonlendirilecegidir. Bu
nedenle, bir yandan isletmelerde yapilan tiim islerin daha ilgi ¢ekici ve doyurucu olmasi
arastirtlirken, ote yandan isgdrenin gereksinimleri ve bu gereksinimlerde olusan degisiklikler
stirekli izlenerek onlarin doyurulmasi yoniinde cesitli calismalar yapilmalidir (Sabuncuoglu ve

Tiiz, 1998:95).

Motivasyonda psiko-sosyal 6zendirme araglari; calismada bagimsizlik, sosyal katilim,
deger ve statii, gelisme ve basari, cevreye uyum, Oneri sistemi ve sosyal ugrasilar olarak yedi

kategoride incelenmektedir (Ertiirk, 2000:77).

1.1. Calismada Bagimsizhik

Yonetici konumundaki kimse, astlarinin baski altinda bulunuyormus hissine kapilmalarini
onleyebilmek amaci ile 6nce; bilgi, uygunluk, makul 6l¢iilere kadar hatalarin1 hoggorme ve gerekli
kosullar1 saglar. Bu yapildiktan sonra, elemanlarin bilgi ve yeteneklerinden yararlanabilecek
sekilde serbestliklerini saglayacak olanaklar yoluna gidilebilir. isgoren belli bir serbestlik
ortaminda calistigl ve gelistigi taktirde, kendisinin bir kisi, grubun bir iiyesi, elinden bir sey gelen
ve grubun iginde degeri olan bir isgoren oldugunun farkina varir. Isgorenlerde bu tiirden hislerin

gelistirilmesi yoneticilere baghdir (Incir, 1985:108).

Cocukluk yillarindan itibaren; gerek aile iiyeleriyle gerek okul arkadaslariyla birlikte
caligmaya alismis, baskalarina baglanmasimi Ogrenmis bir insan yetiskinliginde de bu
aligkanhiklarini siirdiirmektedir. Boyle bir isgdrenin giidiisel Oriintiisiinde baskin olan baglilik

giidiisiidiir (Duncan, 1990:171).

Calismada bagimsizlik kavrami, igsgorenlere sinirsiz bir 6zgiirliikk verilmesi anlamina gelmez.
Boyle bir uygulama varsa orgiitsel yapinin otoritesinden s6z edilemez. Calismada bagimsizlik
istegi, isgdrenin dogasindan gelen bir duygudur. Kiigiik isletmelerde bagimsiz ¢calisma duygusunu
doyurmak miimkiinse de tamamen teknolojinin egemen oldugu isletmelerde bagimsiz calisma
duygusunu doyurmak pek miimkiin degildir. Bununla birlikte, iggorenlerin ilgi ve yeteneklerini
psiko-teknik araglarla saptayip hi¢ degilse o alanda ve belirli 6lciide calisma 6zgiirliigii tanimakta
yarar vardir. Boyle bir calisma ortaminda kisisel yetenekler ve yapici gii¢ kolaylikla ortaya

cikarilabilir (Incir, 1985:109).
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1.2. Sosyal Katilim

Isgoren bir orgiitte kendine verilen bir isi yapmaya baslayinca, o isletmenin var olan
iligkiler sistemine dahil olur. Ustlenilen goreve gore diger isgorenlerle birlikte calisir. Bir
isgorenin yalnmiz basina bir iliskiler sistemine dahil olmadan calisma olanag1 yok denecek kadar
azdir. Her Orgiitiin, organizasyonel yapisina gore gelistirilen bir iligkiler sistemi ve orgiitsel isleyisi

vardir (Erdogan, 1996:301).

Orgiitlerde isler, genellikle iiyeleri arasinda yakin bir iliski olan gruplar tarafindan yapilirlar.
Bu agidan farkli gereksinimleri olan bireylerin bu gereksinimlerini ayr ayr tatmin etmek yerine,
iyesi oldugu grubun bir 6lciide gereksinmelerini gidermek, bu sekilde gruplar1 motive etmek ve
onlarn Orgiitiin amaclart ile 6zdeslestirmek motivasyon konusunda onemli bir yaklasimdir

(Erdogan, 1996:302).

Orgiitler, sosyal katitlmin onemini her gecen giin daha fazla hissetmektedirler. Sosyal
katilm yiikseltmek amaciyla; piknik, personel geceleri, tiyatro ve sinema giinleri, konserler gibi

organizasyonlar diizenlenmektedirler.

1.3. Deger ve Statii

Insanin dogasinda baskalara yardim etmek ve bunun etkilerini gérmekten haz duymak
vardir. Isgoren, yaptign islerin toplumda bircok kimsenin arzu ve ihtiyaclarmi karsiladigim
gormekle biiyiik zevk duyacaktir. Yaptigi hizmetlerin degerini, baskalarimm memnun olmus
gorerek anlayan isgoren, cektigi zahmetin ve eziyetin siddetini az duyar ya da hi¢ aklina bile
getirmez. Daha iyi hizmetler basarabilmek hususunda fiziksel, diisiinsel ve 6zellikle duygusal
giicli artar. Boylece isgoren, orgiit amaglarini sosyal yonden gerceklestirmenin kendisi icin de bir
zevk ve yasam kaynagi olduguna inanir. Bu arada isletmenin amaglarina ulagsmasinda isgorenin
fedakarca caligmalan ve degerli katkilarinin biiyiik bir 6nemi oldugunu bildirilerle ve yapilan

toplantilarla ¢cekinmeden duyurulmalidir (Tosun, 1989:319).

Bir yoneticiden gelen takdir ve begeni, isgoren verimini arttirir. Ote yandan, tatminkar ve
isbirligi yapmaya hazir bir isgéren de amirinin kendisini begenmesi ve takdir etmesi durumunu
meydana getirebilir. Cift yonli bu etkilesim, orgiitsel hedef ve amaclara ulasmada dinamik bir

siirecin olusumuna katki saglar (Bernard, 1993:56).

Statii, bir kimseye toplumda bagkalarinin atfettikleri degerlerden olusan bir kavramdir. Kisi
boyle bir oneme sahip olabilmek icin her tiirlii cabay1 gostermekten cekinmeyecektir. Statii, daha

cok saygi ile birlikte anilir. Dolayisiyla gergek bir statiiye sahip olan kimse, bunun karsiliginda is
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arkadaslarindan ya da is disinda iligkisi bulundugu kisilerden saygi goriir. Calisilan mevki ne
olursa olsun, yapilan isin takdir edildigini gérme, kalifiye bir is¢i olarak kabul edilme hemen her

kisi i¢in derin bir tatmin duygusu meydana getirir (Tekarslan ve Barslan, 1989:178).

1.4. Gelisme ve Basari

Bir¢ok kisi ise basladiktan hemen sonra, kisa zamanda yiikselme ve gelisme olanaklarini
arastirir.  Yiikselme, bireyin konumundaki daha iist bir goreve, dolayisiyla daha giic bir ise
getirilmesidir. Gorev giiclestikce bireye yiiklenen sorumluluk, verilen yetki ve ddenen tlicret de
artar. Bu nedenle, gelisme ve yiikselme birey iizerinde ¢ok yonlii giidiileyici bir etki yapar. Ilk
olarak yiikselme; isgorene kisisel ilerleme ve kendini gelistirme olanagi verir. Bu olanak; kisinin
kendine olan giivenini arttirarak isgorenin kendini giiglii hissetmesini saglar. Kendilerini
ilgilendiren konularda daha ¢ok sz sahibi olmak isteyen kisiler i¢in yiikselme, psikolojik bir
odiildiir. Ote yandan, gelisme ve yiikselme, bireye kuvvetli bir prestij saglar. Daha ¢nemli bir is,
daha ¢ok sorumluluk ve daha yiiksek bir statii kavramlarina dayanan prestij, kisilere yiiksek
doyum verir. Ayn1 zamanda yiikselme, gelir diizeyinde bir artis anlamina da gelir. Parasal ve
psikolojik odiilleri kapsayan bir etmen olma 6zelligi bakimindan yiikselme, aymi tutardaki paranin

hissettireceginden daha olumlu bir etki meydana getirir (Eren, 1993:324).

Isgorenin benlik duygusu, ¢ogu kez kisisel yeteneklerinin daha ¢ok gelismesini ve
basarisinin daha da artmasini ister. Tiim isgorenlerin bu duyguyla hareket etmeleri halinde orgiitte
bir rekabet baglar. Boyle bir rekabetin olumlu sonuglar verebilmesi icin; birinin basarisinin
digerinin basarisizligina yol agmamasi, basar i¢in makul ve objektif standartlarin mevcut olmasi
gerekir. Bu kosullar tasiyan ve kontrol altinda tutulabilen bir yarisma, isgorenleri daha cok

caligmaya yoneltecektir (Onaran, 1981:287).

Yeterli cevre ve oOrgiitsel kosullar saglanip, bireye bazi yetki ve sorumluluklar verilerek
basar giidiisiiniin harekete gegirilmesi saglanabilir. Ancak bireyin bagaramama korkusunun azalip
kendine giiven duygusuna ne ol¢iide eristigi ile orgiit i¢i ne tiir ve ne derecede amag ve hedefleri
gerceklestirebileceginin de bilinmesi Onemli bir etkendir. Bunlar; bireyin kisiligi, kendini

yetistirmesi ve tecriibe sahibi olmasi ile ilgilidir (Hand, 1976:142).

Basar1 giidiisii baskin olan insanlardan meydana gelen orgiit ve toplumlar daha ¢abuk

gelisebilmekte ve kalkinabilmektedirler (Mc Clelland, 1966:87).
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1.5. Cevreye Uyum

Isgoren, calistir isletmenin fiziksel kosullarina oldugu kadar, sosyo-psikolojik kosullarina
da uyum saglamak zorundadir. Isgoren ise ilk girdigi zaman mesai arkadaslariyla en kisa zamanda
iletisime ge¢meli onlar1 tanimaya calisirken, kendini de tanitmalidir. Isgoren yeni katildig 6rgiitiin
geleneklerine ve kurallarina en kisa zamanda uyum saglayarak, iizerindeki yabancilik duygusunu

atmalidir.

Cevreye uyum saglamayan isgoren cesitli sorunlarla karsi karsiya kalabilir. Cogu zaman
gruplar, yeni gelen kisiye karsi her zaman istekli davranmaz; belirli bir zaman ona yabanci
gozilyle bakar ve bazen de baski uygular. Grup disinda birakilmak, disarida kalanin yanhs ¢6ziim
yollarina sapmasina yol acabilir. Yonetici, yeni gelen ya da yer degistiren isgorenlere; her konuda
yardimel olmali, gerekli bilgileri vermeli, ¢alisma arkadaslariyla en kisa zamanda kaynasmasini

saglamalidir (Basaran, 1991:182).

1.6. Oneri Sistemi

Isgorenleri psiko-sosyal agidan calismaya 6zendirecek bir diger arac da oneri sistemidir.
Oneri sistemi, ayn1 zamanda isletmede demokratik yonetimin en 6nemli gostergelerinden biridir.
Isletmede calisan isgorenler diisiince ve onerilerini 6zgiirce ortaya koyabiliyor ve bunlar ciddiye
alimarak uygun goriilenler hayata geciriliyorsa, s6z konusu isletmede iyi bir iletisim siireci
baslamis demektir. Boylece birlikte yonetim anlayisina ilk adim atilmig olur. Bu yonde bir
gelismenin biitlinlesmeyi ve yonetimde etkinligi arttiracagi kesindir. Ancak isgorenle ydnetici
arasinda kurulan bu diyalog, Onerinin kabulii ya da geri ¢evrilmesiyle kesilmemeli; aksine bu
firsatla dogan iliskilerin siirekliligi icin ¢aba harcanmalidir. “Gerekirse Oneriyi reddet ama Sneriyi
getireni reddetme” goriisii bir yonetim ilkesi olarak benimsenmeli ve bu anlayis icerisinde Oneri
sistemine, isgorene isletmeye iliskin diisiincesini, kisisel sorunlarini, orgiitsel ya da teknik
konularda goriislerini iist orgiitlere iletme olanagi veren sistem olarak bakilmalidir (Baykal,

1982:114).

Oneri sistemi, iggorenlerin isletmeye sahiplik duygusunu arttirarak kendi kurumunun daha
iyiye gitme istegini kamgilar. Oneri sisteminin sakincali yoniiniin ise, gereksiz, yararsiz fikir ve
diisiincelerle iist yonetimin zamanim bosa harcamak oldugu soylenebilir. Ote yandan, gercekten
yararl ve gerekli olan bir Onerinin yonetici tarafindan kendi fikriymis gibi sunulmasi veya kendi
pozisyonunda degisiklik meydana getirecegi icin hasir alti edilmesi gibi sakincalar1 da vardir.
Ayrica, Oneriyi getirene ilgisiz davranilmasi da orta ve uzun vadede yeni Onerilerin gelmesinin
oniinii keser (Incir, 1985:74).
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Orgiitsel faaliyetlerde alman kararlarda tek taraflilik, isgorende esitsizlik hissini dogurur. Bu
durum isgorende; yetki kullanmaktan ve sorumluluk almaktan kagma, devamsizlik, oOrgiite
yabancilagsma, uyumsuzluk gibi islevsel davranig bozukluklarinin ortaya ¢ikmasina neden olur

(Wofford, 1988:76).

1.7. Sosyal Ugrasilar

Isgorenlerin bos zamanlarm degerlendirmek amaciyla isletmeler gesitli sosyal ugragilara yer
verilebilirler. Bu ugrasilar kisaca soyle siralanabilir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 1998:148).
- Spor miisabakalarinin diizenlenmesi,
- Tarihi ve kiiltiirel 6ren yerlerine gezilerin diizenlenmesi,
- Ogzel giinler ve gecelerin cesitli faaliyetlerle kutlanmast,
- Isgorenlerin dogum giinii, evlilik vb. gibi giinlerine toplu halde katilimin saglanmasi,

- Sinema, tiyatro vb. gibi kiiltiirel etkinliklere katilimin saglanmasi.

Isgorenlerin katildig1 sosyal ugrasilar, takim ruhununun gelismesini saglar. Bos zamanin
degerlendirilmesi, isgorenlerle yoneticilerin ve isverenin kaynasmasinmi saglar. Ancak bu gibi
faaliyetlerin organizasyonunun isgorenlere birakilmasi, daha faydali sonuclar dogurur

(Sabuncuoglu ve Tiiz, 1998:148).

Sosyal ugrasilarin iki yonlii onemi vardir. Bunlardan birincisi; isgdrenlerin bos zamanlarini
degerlendirerek hem kendi aralarinda, hem de yonetici ve isgverenleriyle kaynasmalarini
saglamaktir. Ikinci 6nemli yonii ise, sosyal ugrasilara katilan isgorenler arasindaki dogal liderleri
saptamaktir. Bu liderlerin, mesai saatleri icerisinde diger isgorenleri olumlu ya da olumsuz yonde
etkileyebilecekleri unutulmamalidir. Bir biitiin olarak degerlendirildiginde hangi konuda olursa
olsun, sosyal ugrasilar; isgorenleri isletmeye baglayan, sevdiren ve motive eden geleneksel araclar

arasinda sayilabilir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 1998:149).

2.1. ARASTIRMA PROBLEMIi

Otel isletmelerinde calisan egitimli isgdren sayisi son derece azdir. Bunun cesitli nedenleri
vardir. Bunlarin basinda Tiirkiye’de turizm sektoriinde ¢alismanin yapilmaya deger bir is olarak
algilanmamasi gelmektedir. Ote yandan, otel isletmelerinin personel politikalaridaki yanlis
uygulamalar1 da bu sektore ilgi duyan kisilerin ¢aligmalarin1 engellemektedir. Biiyiik bir hevesle

bu ise baslayanlar aradan kisa bir siire gectikten sonra mevcut sartlart goriince sektor degistirme
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ihtiyact duymaktadirlar. Oysa sartlar beklentilere uymus olsa bu ise baslayan isgdren sektor

degistirme ihtiyaci duymayacaktir.

Isletmeyi benimsemis ve moral seviyesi yiiksek bir isgoren siiphesiz miisteriyi ¢cok daha
fazla memnun edecektir. Memnun olarak ayrilmis bir miisteri de isletmenin en biiyiik kérdir.
Isyerinden beklentilerini karsilayamayan isgoren ya isinden ayrilacak ya da baska alternatifi
olmadig icin istemeye istemeye isini yapmaya devam edecektir. Istemeyerek calisan bir
isgorenden verim beklenemez. Ozellikle miisteriyle birebir iliskinin cok yogun oldugu otel
isletmelerinde personelin miisterilere siirekli giileryiizlii davranmasi gerekir. Oysa kendisi

mutsuz olan bir kimseden giileryiizlii olmasi beklenemez.

[sgorenin isini severek sahip ¢ikabilmesi icin beklentilerinin karsilanmasi gerekir.
Tiirkiye’de otel isletmelerinde calisanlarin isyerlerinden ne bekledikleri ve psiko-sosyal
motivasyon araglarin farkli departmanlarda caligsanlar iizerindeki etkisinin ortaya konulmasi

hususunda ciddi bir bilgi eksikligi bulunmaktadir.

2.2. ARASTIRMANIN AMACI

Oncelikli amac1 bu alandaki arastirma eksikligini gidermek ve diger otel isletmelerine bir
ornek teskil etmesi diigiiniilen bu c¢aliymada; Ankara ve Izmir'de faaliyet gosteren otel
isletmelerinde c¢alisan iggorenlerin; verimliligini arttiracak motivasyon araglarinin tespiti, bu
motivasyon araglarinin departmanlar aras1 gosterdigi farkliliklar, otel yoneticilerinin iggbrenlerin
verimliligini arttirmak i¢in uygulayacaklar personel politikalarin1 olustururken goz Oniinde
bulundurmalar1 gereken hususlar, isgbérenlerin memnuniyetini ve ise baghliklarim arttirmaya
yonelik olarak isyerinin tagimasi gereken sartlar, isgorenlerin beklentilerinin tespiti ve bunlarin
miimkiin olan en iist seviyede karsilanmasina imkéin saglayacak unsurlar ile bu unsurlarin
gerceklesmesinde  psiko-sosyal motivasyon araglarinin  katkisinin - ortaya  konulmasi

amaglanmstir.

2.3. ARASTIRMANIN ONEMI

Bu arastirmanin en Onemli yami ve daha Once yapilmis calismalardan farki; otel
isletmelerinde calisan isgorenleri motive etmede kullanilan psiko-sosyal araglarin tiim oteli
kapsayacak bi¢cimde degil, departmanlar1 ayri ayn ele almasidir. Bilgilerin departman bazli
olmasi demek, her departmanin ihtiya¢ duydugu psiko-sosyal motivasyon aracinin bilinmesi

demektir. Bu da yoneticilere personel politikalarini olustururken biiyiik kolayliklar saglayacaktir.
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Departmanlarin ihtiyaglar1 gbz 6niine alinarak hazirlanmis olan politikalar ile yonetilen bir
isletme de calisan isgodrenler; daha ozverili calisarak islerine daha bagl bir hale geleceklerdir. Bu
sayede otel isletmelerinin verimliligi artacak ve yiiksek isgdren devir hiz1 sorununun ¢6ziimiine

de katki saglanmis olacaktir.

2.4. ARASTIRMA ILE iLGIiLi SINIRLAMALAR

Bu arastirma; Izmir’de 20, Ankara’da 20 olmak iizere toplam 40 otel isletmesinde anket
yontemiyle yapilmistir. Anket ¢aligmasinin hem izmir hem de Ankara’da yapilmis olmasinin

sebebi, Ankara’nin bir memur kenti, Izmir’inde tam tersi 6zel sektor agirlikli bir il olmasidir.

Hazirlanmis olan anket formlarindan her otele yirmiser adet dagitilmis ve dort 6n biiro, dort
servis, dort mutfak, dort kat hizmetleri, iki muhasebe ve iki teknik servis personeli tarafindan
cevaplandirilmasi istenmistir. Ancak, ¢cogu isletmede istenilen sayiya denk personel istihdam
edilmediginden veya personelin anketi cevaplamadaki isteksizliklerinden dolayr amaglanan

dagilima ulagilamamustir.

Otel isletmelerindeki mevcut departmanlar bu arastirmada gegcen departman sayisindan ¢ok
daha fazladir. Ancak, Tiirkiye’deki otellerin organizasyon yapilari gbz oniine alindiginda birgok
departmanin organizasyon yapisinda yer almadigi acik¢a goriilmektedir. Bundan hareketle bu
arastirma; yiyecek-icecek, on biiro, kat hizmetleri ve teknik servis ile muhasebeyi i¢ine alacak

bicimde yardimci hizmet departmanlari ile sinirlandirmak zorunda kalinmistir.

Anketin dagitilmis oldugu 6zellikle bes yildizli otellerde anketin cevaplandirilmis olarak
geri alinmasinda istenilen basariya ulagilamamustir. Otel yoneticileri, islerin yogunlugunu

mazeret gostererek anketlerin cevaplandirilmasina engel olmuslardir.

2.5. ARASTIRMANIN HIPOTEZLERI

Aragtirmanin amacinda ortaya konulan iligkileri test etmek amaciyla, asagidaki hipotezler

kurulmustur:

H;:Otel isletmelerinde calisan isgorenlerin calistiklar1  departmanlar ile yapilan

kontrollerden rahatsiz olup olmadiklar1 arasinda bir iliski vardir.

H,:Otel isletmelerinde calisan isgdrenlerin calistiklar1 departmanlar ile yoneticilerinin

problem ¢6zme konusunda yardim alip almadiklar arasinda bir iliski vardir.
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Hj:Otel isletmelerinde ¢alisan isgorenlerin calistiklar1 departmanlar ile alinan kararlara

katilip katilmadiklar1 arasinda bir iligki vardir.

H4:Otel isletmelerinde c¢alisan isgorenlerin calistiklar1 departmanlar ile yaptiklari isin

toplumda ve igyerinde sayginligi olduguna inanip inanmamalar arasinda bir iligki vardir.

Hs:Otel isletmelerinde caligan isgorenlerin calistiklar1 departmanlar ile yaptiklan isler

dolayistyla takdir edilip edilmedikleri arasinda bir iliski vardir.

Hg:Otel isletmelerinde ¢alisan isgorenlerin c¢alistiklart departmanlar ile isyerinde

kendilerini yetistirip, terfi etmeleri arasinda bir iligki vardir.

H7:Otel isletmelerinde c¢alisan isgorenlerin calistiklar1 departmanlar ile yaptiklari isin

cekici gelip gelmedigi arasinda bir iligki vardir.

Hg:Otel isletmelerinde ¢alisan isgorenlerin ¢alistiklar departmanlar ile otelde calisan diger

isgorenlerle uyumlu ¢alisip ¢aligmadiklar arasinda bir iliski vardir.

Hy:Otel isletmelerinde c¢alisan isgorenlerin calistiklar1 departmanlar ile oteldeki diger

departman sef veya miidiirleri ile uyumlu ¢alisip calismadiklari arasinda bir iligki vardir.

Hj:Otel isletmelerinde calisan isgorenlerin calistiklari departmanlar ile bu otel

isletmesinden emekli olup olamayacag arasinda bir iliski vardir.

Hjy:0tel isletmelerinde calisan isgorenlerin calistiklart departmanlar ile igyerinde kaza

tehlikesi olup olmadig: arasinda bir iligki vardir.

Hj»:0tel isletmelerinde c¢alisan isgdrenlerin calistiklar1 departmanlar ile islerini sevip

sevmemeleri arasinda bir iligki vardir.

2.6. ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmada veri toplamak amaciyla anket yontemi uygulanmis olup, toplanan veriler

istatistik yazilimi ile analiz edilerek Ki-Kare test teknigi uygulanmastir.

2.6.1. Evren ve Orneklem

Aragtirmamin  evrenini; Izmir ve Ankara da faaliyet gosteren 3, 4 ve 5 yildizli otel

isletmelerinde ¢alisan iggorenler olusturmaktadir.

Orneklem ise bu otellerde calisan 800 isgorendir.
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2.6.2.Verilerin Toplanmasi

Bu arastirmada kullanilan veriler; Ug¢’lii Likert Olcegi kullanilarak hazirlanan anket
formlar1 yardimiyla ve sorulari cevaplamada istekli davranan toplam 233 iggoren tarafindan elde

edilmistir.

Hazirlanan anket formlar otel isletmelerinin insan kaynaklar1 miidiirliiklerine, sayet
isletmede insan kaynaklar1 miidiirliigii yoksa genel miidiirliige birakilmis ve 15 giin sonra

cevaplanan anketler geri alinmistir.

Verilerin analizi asamasinda, anket yoluyla elde edilen veriler bilgisayara yiiklenerek bir
veri tabani1 olusturulmus, bu veriler SPSS (The Statistical Program for Social Sicence) Istatistik
Programi ile analiz edilmistir. Analiz sonucunda elde edilen rakamsal bulgular yoruma tabi

tutulmustur.

2.7. ARASTIRMANIN BULGULARI ve YORUMLARI
2.7.1. Orneklemin Genel Ozellikleri

Aragtirmay1 yapabilmek icin Izmir ve Ankara’da faaliyet gosteren toplam 40 otele anket
formlar1 dagitilmistir. Arastirmaya; Ankara’dan 141, Izmir’den 92 olmak iizere toplam 233

isgoren katilmigtir. Cevapli anketlerin %60,5°i Ankara, %39,5’1 [zmir’den alinmustir.

Cevaplanmig olarak geri alinan 233 adet anketin; 139 adeti (%59,7) 3 yildizli otellerden, 76
adeti (%32,6) 4 yildizli otellerden, 18 adeti (%7,7) 5 yildizli otellerden elde edilmistir.

TABLO 1: Arastirmaya Katilan Isgorenlerin Calistiklar iller ve Otellerin Yildiz

Sayilarma Gore Dagilin

Uc Yildiz Dort Yildiz Bes Yildiz TOPLAM

Ankara 91 32 18 141
%64,5 %22, %12,8 %100

[zmir 48 44 0 92
%52,2 %47,8 %0 %100

TOPLAM 139 76 18 233
%59,7 9% 32,6 %'1,7 %100

Aragtirmaya katilan isgorenlerin; %76,4’ii bay, %?23,6’s1 bayandir. Bu iggorenlerin;
%36,5’1 yiyecek-icecek departmaninda, %27,9’u 6nbiiro departmaninda, %16,7’si kat hizmetleri
departmaninda ve %18,9’u da muhasebe ve teknik servisi i¢ine alan yardimci hizmet

departmaninda calismaktadir.
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TABLO 2: Arastirmaya Katilan Isgorenlerin Cinsiyetleri ve Cahstiklar1 Departmanlar

Itibariyle Dagilim
Bay Bayan TOPLAM

Yiyecek-Igecek 74 11 85

%87,1 %12,9 %100
On Biiro 40 25 65

%61,5 %38,5 %100
Kat Hizmetleri 26 13 39

%66,7 %33,3 %100
Yardimc1 Hizmet 38 6 44
Departmanlari %86,4 %13,6 %100
TOPLAM 178 55 233

%76,4 %23,6 %100

2.7.2. Hipotez Testleri

Arastirmaya iligkin baslangicta ortaya konulan hipotezlerle ilgili olarak ulasilan sonuglar

asagida gosterilmistir.

Otel isletmelerinde c¢alisan isgorenlerin yapilan kontrollerden rahatsiz olmalart ile
calistiklar1 departman arasinda bir iliski (H;) olup olmadigim1 aramak amaci ile uygulanan ki-
kare testinin sonucu Tablo 3’de verilmistir. Elde edilen bulgulara gore, %10 anlamlilik
diizeyinde Hy reddedilmistir. Isgorenlerin yapilan kontrollerden rahatsiz olmalarinda calistiklart

departman faktoriiniin onemli bir degisken oldugu goriilmiistiir.

Yapilan kontrollerden en ¢ok rahatsizlik duydugunu ortaya koyan departman, %21,1 ile kat
hizmetleri departmamdir. Oncelikli gorevi otel odalariin bakim ve temizligini saglamak olan bu
departman, bu yOniiyle miisterilerin 6zel hayatlarina sahit olmaktadir. Bu durum, kat hizmetleri
departmanda calisan isgorenlerin seciminde son derece hassas davranilmasi gerektigi sonucunu
dogurmaktadir. Ayrica, yapilan kontrollerden rahatsizlik duydugunu ifade eden bir isgdrenin, bu

departmanda calismasinin dogru olmayacagi ortadadir.
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TABLO 3: Arastirmaya Katilan Isgorenlerin IsyerindeYapilan Kontrollerin Kendilerini
Rahatsiz Edip Etmedigi

DEPARTMAN Ediyor Kismen Ediyor Etmiyor TOPLAM
Yiyecek-Igecek 8 25 52 85
%9,4 %29,4 %61,2 % 100
On Biiro 5 12 47 64
%7,8 %18,8 %73,4 % 100
Kat Hizmetleri 8 19 11 38
%21,1 %50,0 %?28.,9 % 100
Yardimci Hizmet 5 9 30 44
Departmanlari %11,4 %?20,5 %68,2 % 100
TOPLAM 26 65 140 231
%11,3 % 28,1 % 60,6 %100
Ki-Kare Degeri= 22,047 Serbestlik derecesi= 6 p<0,10

Otel isletmelerinde calisan isgorenlerin iy arkadaslann ve miisteriler ile olan
anlagmazliklarinda yoneticilerinin yardimci olmalan ile ¢alistiklart departman arasinda bir iligki
(Hy) olup olmadigin1 aramak amaciyla uygulanan ki-kare testinin sonucu Tablo 4’de verilmistir.
Elde edilen bulgulara gore %10 anlamlilik diizeyinde Hy hipotezi reddedilmistir. Isgorenlerin
yoneticilerinin kendilerine yardim etmeleri calistiklar1 departman faktoriiniin 6nemli bir degisken

oldugu goriilmiistiir.

Arastirma  sonuglarmma gore, is arkadaslart ve misterilerle meydana gelen
anlagsmazliklarinin ¢oziimiinde en fazla yardim gordiigiinii ortaya koyan %55,4 ile Onbiiro
departmaninda calisan isgorenlerdir. Yiyecek-icecek departmam ise, %23,5 ile en az yardim
gordiigiinii ortaya koyan departmandir. Otel isletmelerinde miisterilerle en ¢ok yiiz yiize olan
departman 6n biiro departmanmdir. Yiyecek-icecek departmaninin yanhs islemis oldugu adisyon
problemini 6n kasiyer ¢6zmek zorundadir. Odasi standartlara uygun hazirlanmamis miisterinin
sorununu resepsiyonist ¢ozmek zorundadir. Bu durumlarda genelde departman yoneticileri

insiyatifi ellerine aldiklar i¢in iggoren bu yardimi hissetmektedir.

TABLO 4: Arastirmaya Katilan Isgorenlerin s Arkadaslar1 ve Miisterilerle Olan
Anlasmazliklarinin Céziimiinde Yoneticilerinin Yardimci Olup Olmadiklar:

DEPARTMAN Oluyor Kismen Oluyor Olmuyor TOPLAM
Yiyecek 31 34 20 85
Icecek %36,5 %40,0 %23,5 %100
On 36 18 11 65
Biiro %55,4 %21,7 %16,9 %100
Kat 12 21 5 38
Hizmetleri %31,6 %55,3 %13,2 %100
Yardimc1 Hizmet Dep. 20 16 7 43

%46,5 %37,2 %16,3 %100
TOPLAM 929 89 43 231

%42,9 % 38,5 % 18,6 %100
Ki-Kare Degeri=11,198 Serbestlik Derecesi= 6 p<0,10
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Otel isletmelerinde calisan isgdrenlerin igyerinde alinan kararlara katilmalar ile calistiklar
departman arasinda bir iligki (H3) olup olmadigimi aramak amaciyla uygulanan ki-kare testinin
sonucu Tablo 5°de verilmistir. Elde edilen bulgulara gére %10 anlamlilik diizeyinde Hj
reddedilememistir. Isgorenlerin alinan kararlara katilmalarinda ¢alistiklar1 departman faktériiniin

onemli bir degisken olmadig1 goriilmiistiir.

TABLO 5: Arastirmaya Katilan Isgorenlerin isyerlerinde Alinan Kararlara Katilip

Katilamadiklar:
DEPARTMAN Katiliyor Kismen Katiliyor Katilamiyor TOPLAM
Yiyecek-Icecek 16 29 40 85
%18,8 %34,1 %47,1 % 100
On Biiro 15 22 28 65
%23,1 %33,8 %43,1 % 100
Kat Hizmetleri 13 9 15 37
%35,1 %24,3 %40,5 % 100
Yardimci Hizmet 10 18 14 42
Departmanlari %23,8 %429 %33,3 % 100
TOPLAM 54 78 97 229
%23,6 % 34,1 % 42,4 %100
Ki-Kare Degeri= 6,191 Serbestlik Derecesi= 6 p>0,10

Otel isletmelerinde calisan isgorenlerin calistiklar1 departmanlar ile yaptiklart isin saygin
olduguna inanip inanmamalar1 arasinda bir iliski (Hs) olup olmadigim1 aramak amaciyla
uygulanan ki kare testinin sonucu Tablo 6’da verilmistir. Elde edilen bulgulara gore %10
anlamlilik diizeyinde Ho hipotezi reddedilememistir. isgorenlerin yaptiklari isin saygin olup

olmadigina inanmalarinda ¢alistiklar1 departmanin 6nemli bir degisken olmadig1 goriilmiistiir.

TABLO 6: Arastirmaya Katilan isgorenlerin Yaptiklar isin Saygin Olduguna inamp

Inanmadiklan
DEPARTMAN Inaniyor Kismen Inaniyor Inanmiyor TOPLAM
Yiyecek-Icecek 48 25 11 84
%57,1 %?29,8 %13,1 %100
On Biiro 32 23 10 65
%49,2 %35,4 %15,4 %100
Kat Hizmetleri 16 13 10 39
%41,0 %33,3 %25,6 %100
Yardimc1 Hizmet 29 13 2 44
Departmanlari 9%65,9 %129,5 94,5 %100
TOPLAM 125 74 33 232
% 53,9 % 31,9 % 14,2 %100
Ki-Kare Degeri= 9,882 Serbestlik Derecesi= 6 p>0,10

Otel isletmelerinde calisan isgorenlerin yaptiklar isler dolayisiyla takdir edilmeleri ile
calistiklar1 departman arasinda bir iliski (Hs) olup olmadigim1 anlamak amaciyla uygulanan ki-

kare testinin sonucu Tablo 7°de verilmistir. Elde edilen bulgulara gore %10 anlamlilik diizeyinde
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Hy reddedilmistir. Isgorenlerin takdir edilmelerinde calistiklar1 departmanin énemli bir degisken

oldugu goriilmiistiir.

Yaptiklar1 isler nedeniyle en c¢ok takdir edilen departman %30,5 ile yiyecek-icecek
departmani, en az takdir edilen departman ise %39,5 ile kat hizmetleri departmamdir. Yiyecek-
icecek departmanin miisterilerle siirekli yakin bir iliski icerisinde olmalari, kendilerini ifade
edebilme olanagini arttirmaktadir. Bu durum kat hizmetleri departmani i¢in pek miimkiin
degildir. Kat hizmetleri departmani miisterilerle yiiz ylize ve yakin bir iliski halinde ¢alismaz.
Miisteri odasini terk ettikten sonra temizlik ve bakim calismalarini yerine getirir. Otel yonetimi
acisindan bakildiginda ise; yiyecek-icecek departmanin Onemli bir miktarda isletmeye gelir
getirmesi, bu departmanda calisan isgoOrenlerinlerin Onemini arttirmaktadir. Kat hizmetleri
departmann ise, iistlendigi rol acisindan otel igletmesi i¢in hayati bir dneme sahip olmasina karsin

gelir getirmeyen bir 6zellik tasir.

TABLO 7: Arastirmaya Katilan Isgorenlerin Yaptiklari isler Dolayisiyla Takdir Edilip

Edilmedikleri
DEPARTMAN Ediliyor Kismen Ediliyor Edilmiyor TOPLAM

Yiyecek-Igecek 25 31 26 82

%30,5 %37,8 %31,7 % 100
On Biiro 10 38 16 64

%15,6 %59,4 %25,0 % 100
Kat Hizmetleri 9 14 15 38

%23,7 %36,8 %39,5 % 100
Yardimc1 Hizmet 9 24 10 43
Departmanlari %20,9 %55,8 %?23,3 %100
TOPLAM 53 107 67 227

% 23,3 %47,1 % 29,5 % 100
Ki-Kare Degeri= 11,048 Serbestlik Derecesi= 6 p<0,10

Otel isletmelerinde calisan iggorenlerin igyerlerinde kendilerini yetistirme ve terfi imkanlari
ile calistiklar1 departmanlar arasinda bir iligski (Hg) olup olmadigin1 aramak amaciyla uygulanan
ki-kare testinin sonucu Tablo 8’de verilmistir. Elde edilen bilgilere gore %10 anlamlilik
diizeyinde Ho reddedilememistir. Isgorenlerin kendilerini yetistirme ve terfi imkanlarinda

calistiklar1 departmanin 6nemli bir degisken olmadig1 goriilmiistiir.

TABLO‘ 8: Arastirmaya Katilan isgorenlerin isyerlerinde Kendilerini Yetistirme ve Terfi
Imkénlarmm Olup Olmadigi

DEPARTMAN Var Kismen Var Yok TOPLAM

Yiyecek-Igecek 29 %34.,5 24 %28,6 31 %36,9 84 %100
On Biiro 21 %32,3 24 %369 20 %30,8 65 %100
Kat Hizmetleri 10 %26,3 14 %36,8 14 %36,8 38 %100
Yardimc1 Hizmet Departmanlar: 17 %38.,6 18 %40,9 9 %20,5 4 %100
TOPLAM 77 % 33,3 80 % 34,6 74 % 32,0 231 %100
Ki-Kare Degeri= 5,303 Serbestlik Derecesi= 6 p>0,10
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Otel isletmelerinde c¢alisan isgorenlerin yaptiklar1 isin kendilerine cekici gelmesi ile
calistiklar1 departman arasinda bir iliski (H7) olup olmadigim1 aramak amaci ile uygulanan ki-
kare testinin sonucu Tablo 9’da verilmistir. Elde edilen bulgulara gore Hp hipotezi
reddedilmistir. Isgorenlerin yaptiklari isin kendilerine cekici gelmesinde calistiklar1 departman

faktoriiniin 6nemli bir degisken oldugu goriilmiistiir.

Arastirma sonuglarina gore, %47,7 ile onbiiro departmaninin yapilan isin kendilerine en
cekici gelen departman oldugu goriilmiistiir. Onbiiro departmanin; otelin beyini niteligi tasimasi,
miisterilerle yakin bir iliski igerisinde olmasi, diger departmanlara kiyasla daha yiiksek bir {icret
almas1 bu sonucun temel gerekceleridir. Ayrica bu departman calisanlarina yapis1 geregi; daha az

beden giiciiyle rahat, temiz ve giivenli bir ofis bir ortami sunmaktadir.

Kat hizmetleri departmani ise %34,2’lik bir oran ile yaptiklar1 isin kendisine en az cekici
geldigini ifade eden departmandir. Bu durumu, H; ve Hs hipotezleriyle ortaya ¢ikan sonuglarin

bir yansimasi olarak degerlendirmek gerekmektedir.

TABLO 9: Arastirmaya Katilan Isgorenlerin Yaptiklar: Isin Kendilerine Cekici Gelip

Gelmedigi
DEPARTMAN Geliyor Kismen Geliyor Gelmiyor TOPLAM
Yiyecek-Igecek 37 29 19 85
%43,5 %34,1 %22,4 %100
On Biiro 31 26 8 65
%47,7 %40,0 %12,3 %100
Kat Hizmetleri 12 13 13 38
%31,6 %34,2 %34,2 %100
Yardimc1 Hizmet 18 24 2 44
Departmanlari %40,9 %54,5 %4,5 %100
TOPLAM 98 92 42 232
%042,2 %39,7 %18,1 %100
Ki-Kare Degeri= 16,903 Serbestlik Derecesi= 6 p<0,10

Otel isletmelerinde c¢alisan isgorenlerin otelde calisan diger isgorenlerle uyumlu
caligabilmeleri ile gorev yaptiklan departman arasinda bir iligki (Hg) olup olmadigin1 aramak
amaciyla uygulana ki-kare testinin sonucu Tablo 10’da verilmistir. Elde edilen bulgulara gore
%10 anlamhilik diizeyinde Ho reddedilmistir. Isgorenlerin diger isgdrenlerle uyumlu

caligsabilmelerinde calistiklar1 departman faktoriiniin 6nemli bir degisken oldugu goriilmiistiir.

Diger departmanlardaki isgbrenlerle en uyumlu calisan, %55,4’lik bir oran ile Onbiiro
departmanidir. Kat hizmetleri ise, %18,4’liik bir oran ile diger isgorenlerle en fazla uyum sorunu

yasayan departmandir.
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TABLO 10: Arastirmaya Katilan Isgorenlerin Diger Departmanlardaki Isgorenlerle

Uyumlu Cahisip Cahisamadiklari

DEPARTMAN Calistyor Kismen Calismiyor TOPLAM
Calisiyor

Yiyecek-Igecek 31 42 10 83
%37,3 %50,6 %12,0 %100

On Biiro 36 26 3 65
%355,4 %40,0 %4,6 %100

Kat Hizmetleri 20 11 7 38
%52,6 %28,9 %18,4 %100

Yardimci 20 22 2 44

Hizmet %45,5 %50,0 %4,5 %100

Departmanlart

TOPLAM 107 101 22 230
%46,5 %43,9 99,6 %100

Ki-Kare Degeri= 12,771 Serbestlik Derecesi= 6 p<0,10

Otel isletmelerinde calisan isgorenlerin diger departman ydneticileri ile uyumlu
caligsabilmeleri ile calistiklar1 departman arasinda bir iliski (Hy) olup olmadigin1 aramak amaciyla
uygulanan ki-kare testinin sonucu Tablo 11°de verilmistir. Elde edilen bilgilere gore %10
anlamlilik diizeyinde Hy reddedilmistir. Isgérenlerin diger departman sefleri ve miidiirleri ile

uyumlu ¢aligsmalarinda calistiklar1 departman 6nemli bir degiskendir.

Diger departman yoneticileri ile en uyumlu c¢alisan departman, %58,5 ile Onbiiro
departmanidir. Kat hizmetleri ise, %13,2 ile diger departman yoneticileri ile en fazla uyum
sorunu yasayan departmandir. Bu durumu, Hg hipoteziyle ortaya ¢ikan sonucun bir yansimasi
olarak degerlendirmek gerekmektedir. Burada iizerinde onemle durulmasi gereken konu; kat
hizmetleri departmaninda calisan isgorenlerin Hg ve Hy hipotezleriyle ortaya ¢ikan uyum
sorunlarinda 6nbiiro departmanin ne derece etkin oldugudur. Onbiiro departmanin isgoren ve
yoneticileri ile uyumlu ¢alisgamayan bir kat hizmetleri departmani, otel isletmesinin kesin bir

basarizlik yasamasinin en onemli gerekcelerinden biridir.
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TABLO 11: Arastirmaya Katilan Isgorenlerin Oteldeki Diger Yoneticilerle Uyumlu Cahsip

Cahsmadiklar:
DEPARTMAN Calistyor Kismen Calismiyor TOPLAM
Calisiyor
Yiyecek-Igecek 31 50 4 85
%36,5 %58,8 %4,7 %100
On Biiro 38 23 4 65
%58,5 %35,4 %6,2 %100
Kat Hizmetleri 18 15 5 38
%47,4 %39,5 %13,2 %100
Yardimcei 23 18 3 44
Hizmet %52,3 %40,9 %6,8 %100
Departmanlart
TOPLAM 110 106 16 232
%47,4 %45,7 96,9 %100
Ki-Kare Degeri= 12,105 Serbestlik Derecesi= 6 p<0,10

Otel isletmelerinde c¢alisan isgorenlerin calistiklart isyerinden emekli olabilecekleri
kanisinda olmalar ile c¢alistiklar1 departman arasinda bir iliski (H;o) olup olmadigina aramak
amaci ile uygulanan ki-kare testinin sonucu Tablo 12’de verilmistir. Elde edilen bulgulara gore
%10 anlamlilik diizeyinde Hy reddedilmistir. Isgorenlerin emekli olabileceklerine inanmalarinda

calistiklar1 departman faktoriiniin 6nemli bir degisken oldugu goriilmiistiir.

Aragtirma sonuglarina gore, %27 ile emekli olabileceklerine en fazla inanan kat
hizmetlerinde ¢alisan iggorenlerdir. Calistig1 isletmeden emekli olabilecegine en az inanan ise
%72,3 ile Oonbiiro departmaninda calisan isgorenlerdir. Bilhassa onbiiro departmaninda calisan
isgorenler; rahat ve uyumlu bir calisma ortam igerisinde karsilastiklart miisteri problemlerine
kolaylikla ¢oziim getirildigini, yaptiklarn isin kendilerine ¢ekici geldigini ve bir sayginligi
olduguna inandiklarm ortaya koyarlarken c¢alistiklar1 bu isletmeden emekli olabileceklerine
inanmamalari, daha Once ortaya c¢ikan hipotez sonuglariyla ¢elismektedir. Bu sonug, en fazla

emekli olabileceklerine inanan kat hizmetleri departmani ¢alisanlar1 icinde gegerlidir.

TABLO 12: Arastirmaya Katilan isgorenlerin Cahstiklar isyerlerinden
Emekli Olabileceklerine inanip inanmadiklar:

DEPARTMAN Inaniyor Kismen Inaniyor Inanmiyor TOPLAM
Yiyecek-Icecek 14 16 55 85
%16,5 %18,8 %64,7 % 100
On Biiro 6 12 47 65
9%9,2 %18,5 %72,3 %100
Kat Hizmetleri 10 10 17 37
%217,0 %217,0 %45,9 %100
Yardimci Hizmet 10 12 21 43
Departmanlari %?23,3 %27.,9 %48,8 %100
TOPLAM 40 50 140 230
%174 % 21,7 % 60,9 %100
Ki-Kare Degeri= 11,217 Serbestlik Derecesi= 6 p<0,10

26



Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi www.e-sosder.com ISSN:1304-0278 Kis -2007 C.6 S.19 (09-32)

Otel isletmelerinde ¢alisan isgorenlerin isyerlerinde kaza tehlikesi olmasi ile calistiklar
departman arasinda bir iliski (H;;) olup olmadigini aramak amaci ile uygulanan ki-kare testinin
sonucu Tablo 13’de verilmistir. Elde edilen bulgulara goére %10 anlamlilik diizeyinde Hy
reddedilmistir. Isgorenlerin kaza tehlikesi hissetmelerinde calistiklar1 departman faktoriiniin

onemli bir degisken oldugu goriilmiistiir.

Kat hizmetleri departmanin %24,3 ile en yiiksek kaza tehlikesi hissetmesinin temel
nedeni, yaptiklari isin her an tehlikelere acik olmasidir. Onbiiro %72,3 ile en diisiik kaza
tehlikesi oldugunu ortaya koyan departmandir. Bu durumu 6zellikle, H7 hipoteziyle ortaya ¢ikan

sonucun bir destekleyici unsuru olarak degerlendirmek gerekmektedir.

TABLO 13: Arastirmaya Katilan Isgorenlerin Isyerlerinde Kaza Tehlikesi Olup
Olmadig:

DEPARTMAN | Tehlike Var | Kismen Var Tehlike Yok TOPLAM
Yiyecek-Igecek 8 18 59 85
9%9,4 %21,2 %69,4 %100
On Biiro 6 12 47 65
9%9,2 %18,5 %72,3 %100
Kat Hizmetleri 9 9 19 43
%?24,3 %?24,3 %51,4 %100
Yardimci 10 11 22 43
Hizmet %?23,3 %?25,6 %51,2 %100
Departmanlari
TOPLAM 33 50 147 230
%14,3 %21,7 % 63,9 %100
Ki-Kare Degeri= 11,440 Serbestlik Derecesi= 6 p <010

Otel isletmelerinde calisan isgorenlerin calistiklar1 departmanlar ile yaptiklar isi sevip
sevmemeleri arasinda bir iligski (H;2) olup olmadigini aramak amaciyla uygulanan ki-kare testinin
sonucu Tablo 14’de verilmistir. Elde edilen bulgulara gore %10 anlamlilik diizeyinde Hy hipotezi
reddedilmistir. Otellerde c¢aligan isgorenlerin islerini sevmelerinde calistiklar1 departman

faktoriiniin 6nemli bir degisken oldugu goriilmiistiir.

Arastirma sonuglarina gore, yaptigi isi en ¢ok seven %63,6 ile yardimci hizmet
departmanlarinda calisan isgorenlerdir. Yaptig1 isi en az seven ise, %15,4 ile kat hizmetleri
departmaninda calisan isgorenlerdir. Bu durumu, daha 6nceki hipotez sonuglariyla ortaya cikan;
yapilan idari kontrollerden rahatsizlik duyan, uyumsuz, cekici ve saygin bir isi olmadigina
inanan, takdir edilmeyen, kendini yetistirme ve terfi olanaklarimin olmadigin1 benimseyen,
kendinin her an i¢in bir kaza tehlikesiyle kars1 karsiya kalabilecegini diisiinen, mutsuz kat

hizmetleri ¢alisanlart acisindan degerlendirildiginde olagan karsilamak gerekmektedir.
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TABLO 14: Arastirmaya Katilan isgorenlerin Islerini Sevip Sevmedikleri

DEPARTMAN Seviyor Kismen Seviyor Sevmiyor TOPLAM
Yiyecek-Igecek 47 27 11 85
%55,3 %31,8 %12,9 %100
On Biiro 35 27 2 64
%54,7 %42,2 %3,1 %100
Kat Hizmetleri 15 18 6 39
%38,5 %46,2 %15,4 %100
Yardimci 28 15 1 44
Hizmet %63,6 %34,1 %?2,3 %100
Departmanlari
TOPLAM 125 87 20 232
%353,9 %317,5 % 8,6 %100
Ki-Kare Degeri= 12,782 Serbestlik Derecesi= 6 p<0,10
SONUC ve ONERILER

Yukaridaki tablolardan da goriilebilecegi gibi otel isletmelerinde psiko-sosyal
motivasyon araglarinin degerlendirilmesinde departmanlar arasinda farkliliklar vardir. Otel
isletmeleri, personel politikalari1 hazirlarken mevcut olan bu farkliliklart gdzetmek
zorundadirlar. Bu farkliliklar dikkate alinmadan yapilacak olan personele iliskin politikalar,

verimliligin diigmesine neden olacaktir.

Yiyecek icecek departmaninda calisan isgorenlerin kariyerlerini gelistirmeye uygun bir
organizasyon yapisi isletmeye yerlestirilmelidir. Isgoren, sayet ileride mevcut pozisyonundan
daha iyi bir konuma gelebilecek bir ortam hissederse isini daha biiyiik bir gayret ve titizlikle
yapacaktir. Kendi pozisyonunda meydana gelebilecek bir iyilesme icin ¢ok daha fazla

calisacaktir. Boyle bir durumda kazanan taraf isletme olacaktir.

Yiyecek-icecek departmaninda calisan isgorenlere yonelik izlenmesi gereken personel
politikasinda gozetilmesi gereken ikinci derecedeki onemli husus, giivenli bir is ortamidir.
Giivenli bir is ortaminda calisan isgoren, daha rahat olacaktir. Bu rahatlik iggorenin verimini

arttiracaktir.

Yiyecek-icecek departmaninda calisan isgorenlere yoOnelik olusturulacak personel
politikasinda gz 6niinde bulundurulmasi gereken 6nemli bir baska husus da igyerine aidiyettir.
Isyeri yoneticileri bu departmanda calisan isgorenlere isyerinde bir yerlerinin oldugunu
hissettirmeli ve ortak bir isyeri kiiltiirii meydana getirmelidirler. Isyerinde bir yerinin oldugunu

bilen ve igyeri icin 6nemli oldugunu hisseden isgoren daha gayretli ¢alisacaktir.
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Bu departman i¢in gbz oniinde bulundurulmasi gereken bir baska motivasyon araci da is
ortamimin saglikli olmasidir. Siirekli olarak cabuk mikrop olusabilecek ortamlarda ¢alisan bu
departman personeli igin temiz bir ortam son derece dnemlidir. Ozellikle servis ve barda ¢alisan
personel siirekli olarak miisteriler ile i¢ige olduklarindan kisisel temizlikleri cok onemlidir. Bu
acidan bu departman personelinin kisisel temizliklerini yapabilecekleri mekanlar mutlaka
hazirlanmalidir. Mutfakta calisan personel de mesai saatleri boyunca kokulu ve yagli bir ortamda
calistiklan icin her giin banyo yapmalar1 gerekmektedir. Banyo imkdninin mutlaka personele

saglanmasi gerekir.

Yiyecek-icecek departmaninda calisan isgorenlerin en cok Onem verdikleri bir bagka
motivasyon aract da is arkadaslariyla uyumlu calisabilmektir. Siiphesiz is hayatinda beraber
calisilan mesai arkadaslariyla uyumlu calisabilmenin biiyilk 6nemi vardir. Giiniin biiyiik bir
boliimiinii igyerinde geciren birey, isyerindeki arkadaslariyla sorun yasiyorsa gergin ve mutsuz
olacaktir. Gergin ve mutsuz personelin miisteriyi memnun etmesi giictiir. Bir ekip caligsmasi
gerektiren yiyecek-icecek departmaninda ¢alisanlarin uyumlu olmalan sarttir. Ekipte meydana
gelebilecek en ufak bir aksama miisteriye olumsuz bir sekilde yansiyacak ve miisteri isletmeden
olumsuz goriislerle ayrilacaktir. Bu acidan yiyecek-icecek departmaninda ekip birlikteligini

bozacak tavir ve davranig sergileyen iggoren uyarilmali, gerekirse isine son verilmelidir.

Onbiiro departmaninda da yiyecek-igecek departmaninda oldugu gibi kariyer gelistirmeye
uygun bir organizasyon yapisi tegkil edilmelidir. Tahsil durumunun diger departmanlara oranla
nispeten yiiksek oldugu bu departmanda ¢alisan isgorenler, siiphesiz ilerideki is yagamlarini daha
iyl bir pozisyonda siirdiirmek isteyeceklerdir. Kariyer gelisimine uygun bir ortam hisseden

iggoren, yukarida da belirtildigi gibi daha verimli olacaktir.

Isletmeye gelen miisteriyle ilk 6nce muhatap olan departman o6nbiiro departmamdir.
Onbiiro departmaninda calisan isgorenlerin bu ozellikten dolayr sik sik baslarina istenmeyen
olaylar gelmektedir. Alkollii miisteriler tarafindan rahatsiz edilme, disaridan gelebilecek soygun,
saldirt gibi tehlikelerle ilk ©nce Onbiiro departmaninda c¢alisan isgorenler karst karsiya
kalmaktadirlar. Bu sakincanin dnlenebilmesi icin isletmede mutlaka giivenlik 6nlemleri alinmals,

giivenlik birimi teskil edilmelidir.

Onbiiro departmaninda bir diger 6nemli psiko-sosyal motivasyon araci da is arkadaslariyla
uyumlu calismaktir. Onbiiro departmaninda da ekip calismasi olmazsa isletmenin basarili
olabilmesi giigtiir. Onbiiro departmaninda islerin diizenli bir sekilde yiiriitiilebilmesi icin
bellboydan santral operatdriine, resepsiyonistten Onbiiro miidiiriine kadar tiim personelin bir

uyum i¢inde c¢alismas1 gerekmektedir. Bellboyun yapacagi en ufak bir hata bile Onbiiro
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miidiiriinii, hatta genel miidiirii bile rahatsiz edebilir. Bu acidan 6nbiiro departmaninda c¢alisan
isgorenlerin uyumlu calisabilmeleri i¢in sartlar iyilestirilmeli, isgdrenler arasinda huzursuzluk
meydana getirebilecek uygulamalardan kaginilmali ve isgorenlere esit yaklasimalidir. Ote
yandan, dnbiiro departmani, diger departmanlar ile de uyumlu bir ¢alisma sergilemek zorundadir.
Ornegin miisteri odasindaki ariza ilk ©nce Onbiiro departmanina bildirilmekte, ©nbiiro
departman1 tarafindan da teknik servis boliimiine iletilmektedir. Restorantta yemek yiyen
miisterinin adisyonu 6n kasiyere gelmekte, 6n kasiyer tarafindan miisteri hesabina islenmektedir.
Adisyonda meydana gelebilecek bir yanliglikta miisteri ile olumsuz diyaloga girecek ilk kisi 6n
kasiyerdir. Odanin iyi temizlenmemis olmasi nedeniyle karsilasilacak bir sikayette yine ilk 6nce
onbiiro departmani miisteriyle muhattap olacaktir. Bu agidan Onbiiro departmaninda calisan
isgorenler sadece kendi departmanlarinda calisan isgorenlerle degil, diger departmanlarda ¢alisan
isgorenlerle de uyumlu ¢alismak zorundadir. Departman yoneticilerinin bu uyumu saglamalari

gerekmektedir.

Onbiiro departmaninda calisan isgorenlere yonelik hazirlanacak personel politikasinda
gozetilmesi gereken bir bagka psiko-sosyal motivasyon aract da yoneticilerle uyumlu
caligabilmektir. Diger departmanlara gore farklilik arz eden bu motivasyon aracinin onbiiro
departmaninda ilk siralarda yer almasinin nedeni yukarida belirtildigi gibi onbiiro departmaninin
diger departmanlarla da siki bir isbirligi icinde olmasidir. Zamaninda ve standartlara uygun
hazirlanmayan bir odadan dogabilecek sorunda, fazla yazilmis adisyonda c¢ikabilecek sorunda,
miisteri odasindaki giderilmeyen arizadaki sorunda Onbiiro personeli direkt olarak departman
yoneticileri ile kars1 karsiya kalmaktadir. Boyle durumlarda isin sorumlulugunu mutlaka dnbiiro
miidiirii veya sefi insiyatifi iizerine almali, gerekli goriismeleri kendisi yapmalidir. Ote yandan,
ozellikle santralde ¢alisan Onbiiro personeli oteldeki tiim yoneticilerin otel disindaki iletisimlerini
saglamaktadirlar. Telefon goriismelerinde meydana gelebilecek aksakliklar nedeniyle
yoneticilerle zaman zaman tartigabilmektedirler, gereksiz yere elestirilmektedirler. Bunun
Onlenebilmesi icin yoneticilere birden fazla dahili hat tahsis edilmeli, otel i¢i iletisimi
kolaylastiracak telsizler kullanilmalidir. Onbiiro departmaninda calisan isgorenler kendi
yoneticileri ile de zaman zaman ters diigebilmektedirler. Ayrica, isletmenin elde ettigi gelirle
direkt iligkisi nedeniyle onbiiro departmaninda calisan isgoren siirekli ve siki bir kontrol altinda
tutulmaktadir. Yapilmasi gereken bu kontrollerin iggorenin onurunu zedelemeden ve isgoreni

sitkmadan yapilmasidir. Yonetici iggorene potansiyel hirsiz goziiyle bakmamalidir.

Kat hizmetleri departmaninda calisan isgorenlerin Onemli gordiigii psiko-sosyal

motivasyon araclarindan biri de is arkadaglariyla uyumlu caligmaktir. Diger departmanlarda
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oldugu gibi bu departmanda da bu motivasyon araci iist siralarda yer almaktadir. Kat hizmetleri

departmaninda da diger departmanlarda oldugu gibi bir ahenk ve uyumun olmasi gerekir.

Kat hizmetleri departmaninda calisan isgorenlerin Onemli gordiikleri psiko-sosyal
motivasyon araglarindan bir digeri de giivenli bir is ortamidir. Bu departmanda calisan
isgorenlerin yiyecek-igecek ve énbiiro departmanina gore is kazasi riski daha fazladir. Ozellikle
camasithanede calisan isgorenlerin kaza riski bir hayli yiiksektir. Bu agidan kat hizmetleri

personelinin islerini daha rahat ve risksiz yapabilecekleri ara¢ ve gere¢ler alinmalhidir.

Kat hizmetleri departmanina yonelik personel politikas1 hazirlanirken g6z 6niinde tutulmasi
gereken bir bagska motivasyon araci da igyerine aidiyettir. Daha once de belirtildigi gibi
cogunlukla vasifsiz iggorenlerin ¢alistirildigi bu departmanda, calisanlarin yerine yeni isgoren
bulmak gii¢ degildir. Bu departmanda calisan isgorenlere nitelikli isgorenlere yaklasildigi gibi
davranilmamaktadir. Bundan dolay1 isgorenler kendilerini isletmeden soyutlanmis, yaptiklari
isten dolay1 kiiciimsenir hissetmektedirler. Isgorenlerin bu diisiincelerini giderebilmek icin

yoneticinin sik sik bu personele olumlu telkinlerde bulunmasi gerekmektedir.

Bu departmanda giivenli is ortaminin en {iist sirada ¢ikmasinin nedeni, yardimci hizmet
departmanlarinda teknik servis boliimiiniin de yer aliyor olmasidir. Otel isletmelerinde en fazla is
kazasiyla kars1 karsiya kalan boliim teknik servis boliimiidiir. Bu agidan bu béliimde isin uzmani

olmayan kisiler ¢calistirllmamali ve gerekli giivenlik 6nlemleri alinmalidir.

Kariyer gelistirme ise, muhasebe boliimiinde calisan isgorenlerin tercihleri ile olusmustur.
Genellikle iiniversite mezunlarinin c¢alistigt bu boliimde calisanlarin kariyerlerini gelistirmek

istemeleri dogaldir.

Diger departmanlarda oldugu gibi bu departmanlarda da saglikli is ortami beklentisi
yogundur. Ozellikle teknik servis departmanin calisanlar1 yaptiklari isler geregi olumsuz
sartlarda caligmak zorundadir. Bu olumsuz sartlarin mevcut imkanlar dahilinde en aza

indirilmesi yoneticinin baglica gérevlerindendir.

Ozellikle muhasebe boliimiinde calisan isgorenler kontrol gorevini yiiriitmeleri nedeniyle
stk sik departman yoneticileri ile karsi karsiya kalmaktadirlar. Bu tiir olaylarin meydana
gelmemesi icin oteldeki mali sisteminin eksiksiz olarak yerlestirilmesine ve her isgdrene
gorevlerinin ayrintili bir bigimde bildirilmesi gerekir. Boylelikle her isgoren iizerine diisen
gorevleri ve yapilmasi gereken islerin hangi kurallar dahilinde yapilmasi1 gerektigini bilecek,

itiraz sans1 olmayacaktir.
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