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Ote l Personel inde Güdü leme Fc:ıktörleri :  Kuşadasi Örneği  

Naci ADAK - Murat HANÇER 
Adnan Menderes Ü niversitesi Turizm Işletmeci l iği  ve Otelc i l ik  Yüksekokulu 

Bu çalışmanın amacı k ış  döneminde Kuşadası'nda faaliyet gösteren 5 yıldızi ı konaklama işletmelerinde çalışanlar iç in  güdü
leyici faktörlerin ve örgütsel gereks in imierin araştırılması ve otel personelinin örgütsel gereksinimlerinin önem sırasına göre 
belirlenmesidir. Çalışmanın amacı do!jrultusunda Kuşadası'nda kış döneminde faaliyet gösteren 5 yıldızi ı konaklama işletme
lerin in  ön büro, yiyecek içecek servisi, kat hizmetleri, y iyecek içecek üretimi ve muhasebe bölümleri çalışanlarına ulaşı lmıştır. 
Çalışanların cinsiyet, yaş, e() itim durumu, çalıştıklar bölüm, sektör ve şimdiki iş deneyimleri ve aldıkları ücretler ile örgütsel ge
reksinimleri arasında istatistiksel olarak bir farklılaşma olup olmadı!jı xı ve M ann Whitney U Testi uygulanarak saptanmıştır. 
En  önemli gereksin imler sırasıyla iş güvenli!ji, işin yapılmaya de!jer olup olmadı!jı, ücret sistemi ve işte yükselme olanakları 
olmuştur. C insiyet, yaş, görev yapılan bölüm, halen çalışılan iş yerindeki deneyim ve ücret sistemi .05 ve .10 anlamlı l ık dü
zeyinde bazı gereksin imiere göre farklılaşma göstermiş; e() itim ve toplam sektör deneyimi hiçb i r  gereksinim için istatistiksel 
olarak farklılaşma göstermemiştir. 

Anahtar Sözcükler: G üdüleme, örgütsel gereksinim, otel personeli, Kuşadası 

Rekabetin çok yoğun yaşandığı günümüzde h izmet 
üreten işletmeler iç in n ite l ikl i  h izmet sunmak strate
j ik  bir önem taşımaktadır. Hizmet sektörü, gelecek
teki gelişme potansiye l i  ve yoğun rekabet ortamı ne
deniyle, hizmet iş letmelerin i  amaçlarını gerçekleşti
rebilmek ve varl ıklarını sürdürebi lmek için, kal iteli 
hizmet üretmeye zorlamaktadır (Adak 200 1 : 1 1 5). 
Kalite l i  hizmetin yolu ise yetenekli ve iyi motive edil
miş yüksek verimli personelden geçer (Brownell l 994). 
Veriml i l iğin sağlanması da çalışanların örgütsel ge
reksinmelerinin karşıtanmasına bağlıdır (Charles ve 

Marshal l  1 992). 

için, kişinin çalışma ve başarma arzusunun olması; 
diğer bir ifadeyle güdülenmesi gerekir. 

İyi  bir yönetici çalışanlarını nası l  bir ortamda, ne 
zaman ve hangi özendirme araçlarıyla güdi.ileyebile
ceği konusunda yeterli bi lgi ve deneyime sahip ol
malıdır. Örgütsel amaçlarla, bireysel amaçları yakın
laştırabi lmek için, davranışın arkasındaki gereksini
mi  ve yönlendiği amacı doğru algılamak gerekir. 

LITERATÜR 

Güdüleme Kavramı ve Önemi 

Güdü: " Bireyi bir harekette bul unmaya ya da bir  ha
reket yolunu diğerine tercih etmeye i tecek şeki lde et
kileyen sürücü kuvvet ve faktörlere" denir (Öztabağ 
1 970:34). Güdüleme bireyin davranışını etkileme ve 
bu etki doğrultusunda onu bel l i  hareketlere yöneltme 
anlamını taşır (Şimşek ve d iğerleri 200 1 :  1 1 5 ). Güdü
leme, bireylerin çeşitli gereksinmelerini karşılamala-

Çahşanların veriml i l iğini  bel irleyen iki temel et
men yetenek ve güdüleme düzeyidir. K iş in in üste
s inden gelebileceği işi yeteneklerinin düzeyi, ortaya 
koyduğu işi ise güdüleme düzeyi bel irler. Ortaya ko
nan işin, üstesinden gel inebilecek işe eşit olabi lmesi 
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rı için doyum sağlayacak ya da amaca götürecek dav
ranışlarda bulunma süreci olarak tanımlanabilir (Mul
lins 1 992). Bu süreç iç inde, bir yandan bireyin gerek
sinme leri sürekli değiş ikl ik gösterirken, diğer yan
dan bireyin davranışlarındaki farkl ı l ıklar iz lenir. Bu  
sürekli değişim olgusu güdülemenin dinamiğini oluş
turur (Sabuncuoğlu ı 984:70). 

Güdüleme bir yandan iş letme veriml il iğinin yük
selmesini ,  öte yandan çalışanların işletmeden bekle
dikleri doyurnun art ırıl ınasını amaçlar. Böylece çalı
şaniann gereksinimlerinin tatmin edilmesi ve doyu
ma ulaşmaları, örgüt amaçlarını ben imsernelerini ve 
bu doğrultuda faaliyetlerini yoğunlaştırmalarını sağ
layacaktır. 

Rasyonel bir güdüleme sistemi ,  çalışanlara temel 
ekonomik ve toplumsal gereksinmelerin i  karşılamak 
için olanak sağlamasının yanı sıra, egolarını tat:min 
etme ve yeteneklerini geliştirme olanağı da sağlaya
caktır. Güdülenmiş çalışan ise iş letme veriml i l iğinin 
artmasında en önemli etmendir (Prabhu ı 996). 

Konaklama Sektörü ve Güdülemede Özendirici 
Araçlar 

Güdülerin yanı sıra özendirme araçları da bireyin dav
ranışlarının yönlenmesine etki etmektedir. istek ve 
gereksinmeleri yönetimin kendisine sunduğu özen
dirme araçları sayesinde tatmin edilen bireyin iş yap
ma arzusu da bu sayede artacaktır. (Şimşek ve diğer
leri 200 1 :  1 1 6).  Nite l ik l i  işgücüne dayalı bir sektör 
olarak otelci l ik sektörü, çal ışanların devir hızının 
yüksekliği, ücretlerio azlığı , yapılan işlerin çeşit l i l i 
ği ve yükselme olanaklarının kı t l ığ ı  gibi özel l ikleri 
ile kendini gösteımektedir (Hartman ve Yrle 1 996) .. 

Lee Ross, Hackman ve Oldham ' ın  ( 1976, 1 980) 
otelci l ik sektöründe çalışanların güdüleyicilerine yö
nelik araştırmalarından birinde, İş  Özel l ik leri Teori
si ve buna bağlı olarak oluşturdukları "İş Tanımlama 
Anketi" 1 63 otel çal ışanına dağıtı lmıştır (Lee-Ross 
1 993) .  Bu çalışmada otel çal ışanların ın güdüleyici le-

Şekil  1 .  Güdüleıııe süreci 

Gereksinim --+ Uyarılma __. Davranış --+ Ooyum(amaç) 

t ı 

Kaynak: (Savuııcuoğlu 1 984: 66). 
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ri ve davranışları incelenmiş olup, çalışanlar demog
rafik özel l iklerine ve bu özel l iklerin güdüleyicilerle 
i l işkisine göre değişik alt gruplara ayrılmışlardır. Bu
na ek olarak, Charles ve Marshall 1 992 y ı l ında yap
mış olduklan 255 otel çalışanın ı  kapsayan çal ışma
da, iyi  ücretler ve iy i  iş olanakları birinci ve ikinci sı
ralarda gelen güdüleyiciler olmuşlardır (Charles ve 
Marshall 1 992). S imons ve Enz ' in  1 995 yı l ında Ka
nada ve Amerika da 278 otel çalışanını  kapsayan di
ğer bir çalı şmasında, Charles ve Marshal l ' ı n  bulduğu 
sonuçları desteklemişt ir. İy i  ücretler, iş güvenliği ve 
yükselme olanakları güdülemede en öneml i  faktörler 
olarak ortaya ç ıkmıştır. 

G üdülemede kullanı lan araçlar her zaman her yer
de aynı etkiyi göstermeyebi l ir. Yani kişiden kişiye 
değişiklik gösterebil ir. Çünkü özendirme araçlarının 
etkisi k iş in in değer yargılarına, çevre faktörlerine, 
sosyal ve eğitsel düzeylere bağlı  olabi l ir. Öte yandan 
toplumsal yapı da özendirici araçların uygulanması 
sonucunda bek lenen güdülemeyi yaratamayabil ir. 
Tüketim toplumunda yetişen kişi lerde ekonomik 
araçlar ön planda tutulurken, geleneklerine bağlı top
lumdaki bireylerde kutsal inançlar ve psikolojik un
surlar yer alabi l ir .  

İşletme yöneticilerinin anlayış ve davranışiarına 
bağlı  olarak özendirici araçların etkinliği değişebil ir. 
Çok başarı l ı  olarak bil inen bir yönetici ,  bir başka iş
letmeye geçtiğinde aynı başarıyı gösteremeyebil ir .  
Yöneticinin başarıl ı  olabi lmesi ,  yönettiği i şletmede
ki  çalışanların ın ekonomik ve sosyo-psikoloj ik yapı
larını bi lmesine ve çalışanların çoğunun izlenen po
litikaları benimsernelerine bağlıdır (Sabuncuoğlu 1 984: 
83-84). 

Güdüleme konusunda evrensel n i te l ik taşıyan bazı 
özendirici araçların varlığı kabul edi lse de; her kişi
ye, her topluma ve her i şletmeye uygun farkl ı  güdü
leme araçları kul lanı lmalıd ır. Bununla beraber ge
çerl i l iği kabul edilen, fakat önem s ırası değişebilen 
özendirici güdüleme araçları kendi aralarında ekono
mik, psiko-sosyal ve örgütsel araçlar olarak üç sınıfa 
ayrı labil ir  (Sabuncuoğlu ve Tüz 1 995 : 1 08).  

EKONOMIK ARAÇLAR 

İşletmelerin kuruluş nedeni i le işgörenlerin çalışma 
nedenleri özde ekonomik temele dayanır. Özel l ikle 
geleneksel ekonomik teori modelinde, girişimcinin 
temel amacının, gelirini artırarak kendi çıkarlarını 
maksimize etmek olduğu ve güdüleme faktörlerine 
bu açıdan bakıldığı bil inir. Ücret sadece geleneksel 
teorisyenlerin değil ,  bugün dahi bir çok yöneticinin 
güdülemeyi sağlayan en etkin araç olduğu inancını 
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yansıt ır. Bu görüşe göre ücret, çal ışanın iş letmeye 
giriş nedeni olduğu kadar aynı zamanda onun işlet
meye bağlanmasında en güçlü güdüdür. Ücret, sade
ce çalışanın ekonomik gücünü artırınakla kalmaz . 
Yüksek ücret b ireyin toplum içindeki saygmlığını  ve 
otoritesini de art ırır ve geleceğini güvence alt ına al ır. 
Bu nedenlerle ücret art ış ın ın çal ışanlar üzerinde be
l ir l i  bir doyum sağladığı genelde kabul edil ir. 

Ömeğin otelci l ik sektöründe bir çok otel in de uy
guladığı bir yöntem olan para yolu i le güdülemeyi 
Türkiye'de de faal iyet gösteren, dünyaca ünlü otel 
z incirlerinden Four Seasons Hotel de para yolu ile 
güdülemeyi bir ikramiye ve özendirme aracı olarak 
kul lanmaktadu-. Otel in değişik birimlerinde çal ışan 
elemanların aldıkları ikramiyeler ve diğer özendiri
ci ler nedeniyle güdülenmiş ve iş  tatmin lerin in yük
sek seviyelerde olduğu gözlenmiştir (Johnson l 986). 

Ancak, çalışanlar üzerinde ücret art ış ının sağlad ığı 
doyumdan daha önemlisi ,  benzer işlerde çal ışanlara 
farkl ı  ücret ödenmesinden kaynaklanan doyumsuz
luktur. Çalışanlar genel l ikle aldığı ücretin yüksekli
ğinden daha çok, başkaların ın  aynı iş  için aldığı üc
retle i lgileni r  ve etkilen ir  (Sabuncuoğlu  l 984: 84-86). 

Bireyin parayı arzulama derecesi daha çok, çal ı 
şanların k işisel ve  sosyal değer yargıları i l e  çalışan 
kişinin ailev i gereksinmeleri gibi dış koşul lara bağ
l ıdır (Davis ve Newstrom 1 988).  K ısaca yönet imin 
parayla kişiyi güdüleyebilmesi, kişinin parayı istedi
ği durumlarda, gereksinmesine uygun düzenlemeler 
yapmasıyla sınırl ı  kalmaktadır. 

Psiko-Sosya l Araçlar 

Çalışanların çoğu, benl ik duygularını doyurmak ama
cıyla bağımsız çal ışmayı ve inis iyatif kul lanmayı ter
cih ederler. Baskı alt ında çal ışmak ve emir almak ça
l ışanların işten uzaklaşmasına ve verimin düşmesine 
neden olur. Dolay ısıyla, kişisel  güç ve yetki sahibi 
olma da d iğer bir güdüleyici araç olarak ortaya çık
maktadır. Kendisine yetki verilen birey, bu görevin 
kendisine yüklediği sorumlul ukla, üstleriyle işbirli
ğine girerek, işini etkin bir şeki lde yerine getirmeye 
çalışacaktır .  Diğer psiko-sosyal araçlar aras ında sos
yal statüye kavuşma, iş güvenl iği ve psikolojik gü
vence sayılabi l i r. Amerika Birleşik Devletleri ' nde 
yapılan bir araştırmaya göre West Inn Otellerinde 
'ay ın çal ışan ı '  programın a  paralel olarak her ay ba
şarı l ı  bir çalışanın fotoğrafı ote l in  çeşit l i  yerlerine 
as ı lmış.  aynı zamanda o kişi bel l i  bir para ile ödül
lendiri lm işt ir. Bu �eki lde çal ışanlarda bel i rgin bir 
güdülenme arı ış ı  gözlenınişt ir (Jaquette 1 992). Tür
kiye 'deki ote llerde de bu uygulamanın yapıldığı bi
l inmektedir. 

Örgütsel  ve Yönetsel Araçlar 

İ şletme yönet iminin en öneml i  iş levi ,  örgüt olarak iş
letme amaçları i le çal ışanın amaçları arasında denge 
sağlamaktır. Yönetici asılarına işlerinde dürüst ve 
veriml i  çalışmanı n  işletme ç ıkarlarına olduğu kadar 
kendi çıkarlarına da dönük olduğuna inandırabi l i rse, 
çalı şan örgüt amaçlarına katkıda bulunmakla kendi 
amaçlarına hizmet ettiği bi l incine varabil ir .  Bu  yön
de işletme ve çal ışan kesiminin göstereceği iyi niyet
li çabalar ortak bir çizgide buluşmayı kolaylaştırı r  
(Sabuncuoğlu 1 984:98). Sayı labilecek diğer araçlar 
arasında işgücü planlaması, yetki ve sorumluluk denk
l iği ,  işe bağl ı l ık,  kararlara kat ı lma, ve etkin bir i leti
şim sisteminin kurulması gelmektedir (Şimşek ve di
ğerleri 200 1 ). 

Karara katılan çalışanlar, sorunun temel inde yatan 
gerçekleri daha iyi ve ayrınt ı l ı  olarak bi leceklerinden 
kararın niteliği de artmış olacaktır (Can ve Tecer 1 978 
:208). Böylece çal ışanlarda kendi lerine değer veril
diği i nancı kuvvetlenip, bireyin işine daha çok bağ
lanması sağlanabi l ir (Ş imşek ve diğerleri 200 1 :  1 1 9) .  

METODOLOJi 

Araştırmanın Amacı ve Önemi 

Bu araştırma i le  konaklama işletmelerinde çal ışanla
rı gi.idüleyici faktörlerin ve örgütsel gereksinimleri
nin bel irlenmesi ve yönet ici lere çalışanları gi.idü le
yebi lme yöntemleriyle i lg i l i  bi lgi ler veri lmesi amaç
lanmıştır. Gereksinimleri değişik yöntemlerle tatmin 
edilen çal ışanların  veriml i l ikleri daha yüksek olaca
ğından, h izmeti alan konukların beklent i lerini daha 
iyi karşılayabilecek ve tekrar aynı hizmeti alma ge
reksinimi yaratabi lecekt ir. Sonuç olarak bölgesel ve 
ulusal düzeyde konaklama sektörünün gel işimine 
katk ı  sağlanacaktır. 

Araştırman ın  Yöntemi 

Araştırmanın örneklemini  oluşturan 1 00 adet çalışa
na önceden görüşülen bölüm yönetici leri yardımıyla 
ulaşılmıştır. Anketin birinci bölümünde sunulan 1 ı 

i fadenin geliştiri lmesinde Kovach ( 1 980, 1 987) tara
fından kul lanı lan işle i lg i l i  gereksinimleri bulmaya 
yönel ik ifadeler esas al ınmıştu-. Daha sonra Adnan 
Menderes Üniversitesi Turizm işletmeci l iği ve Otel
cil ik Yüksekokulu 3 .  ve 4 .  s ın ıfında okuyan, sektör
de daha önce çal ışmış ve iş deneyimi olan otuz Ko
naklama işletmeci l iği Bölümü öğrencisi ile ön test 
yapı lmıştır. İ k inci aşamada araştırma kapsamındaki 
işletmelerden birinde yirmi  beş çal ışan i le de ön test 
yapılarak ankete son hal i veri lmiştir. Katı l ımcı lar, 
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anker formundaki ifadeleri kendi leri için en öneml i  
ifadeye 1 ,  e n  önemsiz ifade ye l l  vererek puanlamış
lardır. Anketin ikinci bölümünde çal ışanlada i lg i l i  
demografik bilgiler yer almaktadır. 

Araştırmanın Evreni ve Ö rnekiemi 

Araştırmanın  evrenini  2002 yı l ı  kış döneminde (Şu
bat) Kuşadası ' nda faal iyet gösteren beş yı ldızl ı  ko
naklama işletmeleri çal ışanları oluşturmaktadır. 
Araştırma kış döneminde yapılarak konaklama iş let
melerinde daimi olarak çalı şan personele u laşılmaya 
çal ış ı lmıştır. Söz konusu dönemde üç adet beş y ıldız
l ı  otel i le bir adet beş y ı ldızl ı  tati l  köyü faal iyet gös
termektedir. Araştırma yapmak için iş letmelerle te
masa geçi l ıniş ,  ik i  işletmeden araştırmadan elde 
edilen veri lere ait is imlerio açıklaması izni al ınmış
tır. Bu işletmeler, Korumar Otel ve Pine Bay Tat i l  
Köyü 'dür. Bu  ik i  işletmede o dönemde toplam 234 
çalı�an bulunmaktadır (Korumar Otel de 1 70, Pine 
Bay Tati l  Köyü'nde 1 64) . Örnekiemi ise, bu iki  İŞ
letmedeki ön büro, yiyecek içecek servisi ,  yiyecek 
içecek üret imi (mutfak), kat hizmetleri ve muhasebe 
bölümlerindeki 202 çal ışandan, oransız kademelİ te
sadüfi örneklem ölçütüne göre seçilen 1 00 kiş i  oluş
turmaktadır. Toplanan anketlerden 69 tanesi değer
lendirme kapsamına al ınmıştır. 

Veri lerin Anal iz i  

Toplanan bi lgiler S PS S  10 sürümlü program yardı 
mıy la  değerlendiri lmiş,  ifadelerin s ıralamaları mod
larına bakı larak yapı lmıştır. Demografik özel l iklerin 
ifadeler bakımından farkl ı laşması incelendiğinde, Ki 
kare analizi ve Man n-Whitney U testi kul lanılarak 
bulgular yorumlanmıştır. 

BULGULAR 

Araştırmanın  ik inci bölümünü oluşturan demografik 
sorulara verilen cevaplar Tablo 1 de görülmektedir. 
Bu tabloda görü ldüğü gibi Ankete cevap veren 69 
kat ı l ımcıdan % 73.9'u erkek, % 26. 1 ' i  kadındır. Ka
t ı l ımcıların yaş durumu incelendiğinde, 25 ve altı yaş 
aras ında olanlar % 39. 1 ,  26-35 yaş arasında olanlar 
% 42, 36 yaş ve üstündek i ler ise % 1 7 .9 luk b i r  oran
dadır. Kat ı l ımcılar arasında eğitim durumu açısın
dan en yüksek yüzdeyi l ise ve dengi okul mezunları 
oluşturmaktadır. Bu oran % 49.3 tür. Daha sonra sı
ras ıyla yüksekokul,  i lkokul ve ortaokul mezunları 
gelmektedi r. Çalışı lan bölüm açıs ından dağı l ım ser
vis bölümü % 30.4, mutfak % 24.6, önbüro % 20.3 
ve kat h izmetleri % 1 7 . 4 ' lük  orandadır. Tablo 1 de 
görüldüğü gibi ,  katı l ımcı ların çalıştıkları işteki dene-
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yimleri ve sektördeki deneyimleri de saptanmıştır. 
Ş imdiki iş deneyimine bakı ldığında, 1 -4 yı l  arasında 
çalışanlar % 55 . 1  ile birinci sırada gelmektedir. Sek
tör deneyimlerine bakıldığında, i lk  sırada 7 yıl ve üs
tünde çalışanlar gelmektedir. Ücret durumlarına ba
k ı ld ığında, kat ı l ımcıların % 53 .6 sı 20 1 -300 m ilyon 
TL. arasında maaş almaktadır. 1 63-200 m ilyon TL. 
arası % 20.3, 30 1 - 400 mi lyon TL.arası % 8.7, 40 1 -500 
milyon TL arası % 7.2 ve 5 0 1  mi lyon TL. ve üstün
de ücret alanlar % 1 0. 1 '  d ir. 

Anketin birinci k ısmında veri len 1 I i fadenin her 
önem sırası için en fazla tercih edileninin bulunması 
için mod 'u  (yan i o sıra için tekrar edi l i ş  sayısı) ,  SPSS 
programı yardımı i le  ç ıkarı lmış ve bu ifadeler Tablo 
2 'n in i lk  sütununda sıralanmıştır. Bu s ıralamaya gö- . 
re "görevini yaptığı sürece işten çıkanlmayacağına 
duyulan güven" ifadesi çalışanlar tarafından en önem 
verilen gereksinim olarak ortaya çıkm1ştır. İk inci ola
rak işin yapılmaya değer olup olmadığı çalışan lar 
için önem taşımaktadır. Üçüncü ve dördüncü olarak, 
sırasıyla adi l ücret sisteminin varl ığı ve işte yüksel
me olanakları gelmektedi r. Ayrıca Hong Kong ve 

Tablo / .  Katıl ınıcıların deıııografi k özel l ik leri 

Cinsiyet 

Yaş 

Eğitim durumu 

Bölüm 

Şimdiki iş tecrübesi 

Sektör tecrübesi 

Ücret durumu 
(000.000 TL) 

Erkek 
Kadın 

25 ve daha az 
26-35 
36 ve daha fazla 

likokul 
Ortaokul 
Lise 
Yüksekokul 

Ö nbüro 
Mutfak 
Servis 
Kat hizmetleri 
Muhasebe 

1 y ı ldan az 
1 -4 yıl 
4 yıldan  fazla 

3 yıldan az 
3-7 yıl 
7 yı ldan fazla 

1 63-200 
201 -300 
301 -400 
401 -500 
50ı ve daha fazla 

5ı % 73,9 
1 8  % 26,1 

27 % 39,1 
29 % 42,0 
1 3  % 1 7,9 

1 0  % 1 4,5 
8 % ı ı .6 

34 % 49,3 
1 7  % 24,6 

14  % 20,3 
1 7  % 24,6 
21 % 30,4 
1 2  % 1 7,4 
5 % 7,2 

9 % 1 3,0 
38 % 55,1 
22 % 31 ,9  

l O  % 1 4,5 
25 % 36,2 
34 % 49,3 

1 4  % 20,3 
37 % 53,6 

6 % 8.7 
5 % 7,2 

% 1 0,1 
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ABD 'de yapılan iki ayrı çal ı�madaki i fadelerin s ıra
lanışı da, bir karşı la�tu-ma yapmak amacıyla, Tablo 
2 'de veri lmiştir. 

Ücret sistemin in üçüncü s ırada yer alınasında ül
kemizin içinde bulunduğu ekonomik  krizin etkis inin · 
büyük olduğu söylenebi l ir .  Çal ışanlar, kendi lerine 
söz hakkı verilerek kararlara katılmayı, iş  ortaınında
ki arkadaşlarıyla rekabetten çok iyi i l i şk i ler kurmayı,  
i�e geliş gidişlerde ula�ım ve kalacak yer sorunları
nın çözümlenmesin i  de beklemektedirler. 1 995 y ıl ın
da A . I3 .D. de yapılan bir çalı şınada ücret s istemi i lk 
sırada yer al ırken, iş  güvenl iği  ise ik inci sırada yer 
almaktadır (S imons ve Enz ı 995) .  Y ine 1 997 yı l ında 
tamamlanmış ve 1 999 yı l ında yayınlanan Hong Kong 
otel çal ışanbrı üzerinde yapılan benzer bir çal ışma
da, ilk sırada işıe yükselme olanakları , ik inc i  s ırada 
ise iy i  arkada�lık i l işk i lerin in kurulması gelmektedir  
(Wong, S iu  ve Tsang 1 999). Her ne kadar her  i k i  ça
l ışmad::ık i örııekleın grubu i le bu çalışmanın örnek
lem grubu, araştırma yapılan ü lkelerin ekonomi k  ve 
sosyal yapısı fark l ı  olsa da çalışanları n  gereksinimle
rindek i qncel ik lerde benzerl i k ler göstermektedirler. 

Demografik Öze l l ik ler ve Gereksinimler 

Çal ışanların demografik özell ikleri i le örgütsel ge
reksinimleri arasında il işki lerin istatist iksel olarak 
anlam lı  olup olmadığı ve fark l ı laşması X2 anal izi ve 
Mann-Whitney U resti i lc bel i rlenmişt ir. .13u testler 
istat istiksel olarak .05 ve . 1 O anlaml ı l ık  düzeyinde 

Tablo 2. İşgöreıılerin gereks inim sıralanıası 

sınandığında cinsiyet, yaş, görev yapılan bölüm, ha
len çal ış ı lan iş deneyimi ve ücret s istemi bel l i  i fade
lere göre farkl ı laşma göstermiş,  eğ i t im ve sektör de
neyimi h içbir ifadede i stat istiksel olarak farklı laşma 
gösterınemiştir. Be l l i  ifadelere göre fark l ı laşma gös
teren bu beş demografik özel l ik  daha detayl ı  olarak 
incelenmişi ir. 

"Görevin yapı lınaya değer bir i ş  olup olmadığı" 
( MWU=255, P<0.05) ve "astların üstleriyle k işisel 
sorunları hakkında görüşmeleri" (MWU=274.5, P<0.05) 
ifadesi istat istiksel olarak .05 anlam l ı l ık  düzeyinde 
cinsiyete göre farkl ı laşma göstermekted ir. Bayan 
çalışanlar, bu ik i  i faden in, baylara göre kend ileri için 
daha öneml i  olduğunu vurgulamaktadırl ar. 

Çal ışanların ya� kategorileri incelendiğinde " fizik
sel koşul ların uygunluğu" (X2 =4.68,  P<O. 1 0) i fade
si yaşın artmasıyla birl ikte önem kazanmaktadır. 36 
ve üstü yaş grubunda 2. sırada, 25 yaş altı grubunda 
son sırada gel mektedir. Görev yapılan böl üm bakı
mından istatistiksel olarak farkl ı laşma gösteren tek 
ifade "adil ücret sistemi "  ifadesidir (X2 =8.34, P<O. lO) .  
Buna en çok önem veren kat h izmetleri bölümü çalı
şanlarıdır. Daha sonra muhasebe, yiyecek içecek ser
v is i ,  ön büro ve y iyecek içecek üret imi  (mutfak) bö
l ümleri tak ip  etmektedir. 

Çal ış ı lmakta olan işyeri deneyimi bak1mından " iş  
dis ipl inin uygulanmasında yönet imin tarafsızl ığı" X2 
=4.44, P<O. l 0) ifadesi 1 -4 yı l  deneyimi olanlarda en 
öneml i ,  4 y ı ldan fazla olanlarda 2. ve 1 yı ldan az 
olanlarda en son sırada yer almaktadır. "Adil ücret 

Gereksinimler Kuşadası• 2002, Hong Kong ABD Turizm 

Sektörü Çalışanları 

1995, N= 278 
N= 69 

1 - Iş güvenliği ı ( 1 81 

2- Iş in yapılmaya değer olup olmadığı 2 ( 1 7 1  

3- Ücret sistemi 3 ( 1 51  

4- Işte yükselme olanakları 4 ( 1 7 1  

5- Kararlara katılını s ı ı n  
6- Hizmet içi eğitimin varlığı 6 ( 1 31 

7- Iyi arkadaşlık ilişkileri 7 ( 1 21 

8- Kişisel sorunlarda yardım 8 ( 1 61 

9- lş  disiplininde tarafsızlık 9 ( 13 1  

1 0- Sosyal olanaklar (U iaşını.konut vbl  1 0( 1 1 1  
l l - Iş in fiziksel koşulları 1 1 ( 1 61 

1 2- lş in i lginç olması b 

13- Yapı lan işin üstler tarafından beğeniınıesi b 

a Kovach " ııı çalışınasına dahil olmayan sorular 
b Kov:ıch" ı ıı çalışmasında olup. bu çalışınaya dahi l ed i lmeyen sorular 

Otel Çalışanları 

1997, N= 1245 

4 

3 

8 

a 

2 

l O  

9 

5 
7 

6 

2 

3 

8 

a 

1 0  

9 

5 
6 

* Paranıcz içindeki rakanılar mod bilgi lerid ir (Herhangi bir gereksinimin kaııl ımcılar tarafından o sıra için �n fazla kaç defa seçildiği bclirınıekıedir) 
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s istem inin varl ığı" (X2 =6.96, P<O. l O) i fadesi çalı
şanların maaş kategori lerine göre farkl ı laşma göster
miştir. 50 1  mi lyon TL.ve üzeri ücret alanlar ücret 
sistem inin adi l l iğine en fazla önem verirken, 20 1 -
300 milyon TL. alanlar 2 .  sırada, 1 63-200 mi lyon 
TL. alanlar 3. s ırada, 30 1 -400 mi lyon TL. alan lar 4. 
sırada ve 40 1 -500 mi lyon TL. alanlar son sırada al
maktadır. 

SONUÇ 

Hizmet ler sektörü iç inde yer alan konaklama işlet
meleri arasında oldukça yoğun bir rekabet yaşan
maktadır. Bu rekabet ortaınında işletmeler devamlık
larını sağlayabi lmek için hizmet konusuna duyarl ı 
olmak zorundadır. H izmeti ürerebi l ınek için ise işlet
melerin eğ i t iml i  ve iyi güdülenmiş k iş i leri istihdam 
etmeleri gerekmektedir. Bu nedenle işletme yöneti
ci leri hizmet üreterek rekabet ortanıında varl ıklarını 
sürdürmek istiyorlarsa, çal ışanların beklenti lerine 
yanıt vermek zorundadırlar. 

Kuşadası ' ndaki 5 yı ldızi ı konaklama işletmelerin
de çal ışanların güdüleme faktörlerini ve gereksinim
lerin i bel irlemeye yöne l ik  olan bu araştırmaya göre 
çal ışanlar Türk iye 'n in  içinde bul unduğu ekonomik 
krizin etkisiyle, önce l ik l i  olarak var  olan işlerin i  ko
ruma gereksinimi h issetmektedirler. DiE'n in 2002 
geç ici sonuçlarına göre (Hekimci 2002) 2.2 17 .000 
kişinin işsiz olduğu saptanmıştır. " Hane Halkı  İ şgü
cü Anketi"nin 2002 y ı l ı  N isan, Mayıs ve Haziran ay
ların ı  içeren ik inci dönem geçici iş sonuçlarında, 
ILO (Uluslar arası Çalı şma Örgütü) tanımları esas 
al ınarak yapı lan değerlendirmeye göre, Türkiye'de 
ist ihdam edi len kiş i  say ısının toplanı 20.869.000 ki
şi olduğu ve işsizl i k  oranını %9.6,  toplam işgücüne 
oranı da %49.6 olarak bel irlenmiştir . Bir  başka açı
dan bakı ldığ ında, çalışmanın yapıldığı Kuşadası böl 
gesinde kış döneminde faa l iyet gösteren işletme sa
yısının ve kurumsal laşmış işletmelerin az l ığı ,  iş let
melerin çoğunda kapiral ist yönet ici lerin iş başında 
olması ,  bölgede faal iyet gösteren konaklama işlet
nıelerinin gene l l ik le sezonl uk (6 ay) olması v.b. ne
denler, iş  yeri değiştirmeyi zorlaşt ırmak ta ve çal ışan
larda işlerini ve dolayısıyla sosyal güvencelerini yi
t irme endişesi yaratmaktadır. Sonuç olarak çal ışanlar 
var olan işlerini koruma gereksinimi duyınaktadırlar. 

• Piyasa koşul larında oluşan ücretler, ücretierin za
manında ödenmesi ,  kadro maaşları nın bel irlenme
si ve herkese adi l  bir şekilde uygulanması ayrıca 
başarı l ı  ve verinı l i  çal ışanlara özel ödüller veri l 
nıesi gibi maddi değerler çal ışanlar üzerinde öneml i  
etki ler göstermektedir. 
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• İş yerinde çal ışılan süre aı1tıkça " iş  d is ip l in i  uygu
lanmasında yönet imin tarafsızl ığı" beklentisi daha 
fazla önem kazanmaktadır. Sektörde uzun zaman
dır çalışanlarda; işletmedeki dis ipl in kural ların ın 
varl ığı, yöneticilerin kişisel kararları i le yaptının 
uygulanmaması bek lentisi çal ı şanlarda işletmeye 
güven duyup, duymamasında önem kazanmakta
dır. Anket değerlendirmelerinde ç ıkan bir başka 
sonuç da bayan çal ışanların,  baylara göre işlerini 
daha fazla sevmesi ve üstleriyle kiş isel sorunları 
hakkında konuşabi lme gereksin imi hissetmeleridir. 

• Çalışanların yaşları i lerledikçe (36 yaş ve üzeri) gü
rültüsüz, iyi aydınlatı lmış, uygun ısıda v.b. öze l l ik
lere sahip konforlu çalışma koşull arı daha ön pla
na çıkarken ,  genç çal ışanlarda (25 yaş ve altı) i se 
fazla önem li olmamaktadır. İ ş  yaşamın ın i lk  y ı l la
rındaki çal ışanlarda uygun çalışma koşul ları çok 
öneml i  deği lken, değişik iş letmelerde çal ışmış k i 
ş i lerde k ıyaslama yapmaları sonucunda daha iy i  
çal ışma koşul ları beklenti s i  içinde oldukları göz
lenmektedir. 

• Çal ışanlar, yukarıdaki gereksin imlerinin yanı s ıra 
işlerinde yükselme olanaklarının  olmasını ,  karar
Jara katı lmayı, hizmet içi eği t imin uygulanmasın ı ,  
iyi arkadaş l ık i l işk i lerinin kurulmasını ,  ulaşım, 
konut v.b. gibi sosyal olanakların artt ırı lınasını da 
beklemektedirler. Eğitiml i  ve yeterl i iş donanım ı
na sah ip çal ışanlarda iş inde yükselme istemi işlet
meye güven açısından da önemli  olmaktadır. Ça
l ı şanların düşüncelerine veri len değer; yönet ime 
ve iş letmeye bağl ı l ığı arttırdığı gibi çal ışan ların 
düşüncelerinden oluşan kararlara kat ı l ım daha ko
lay ve başarı l ı  olacaktır. Eğit imin önemine ve ge
rek l i l iğine inanan çal ışanlarda çalışma saatinde ve 
ortamında eğitim almak güdülenmeyi arttıncı bir 
etki yapmaktadır. 

Anket çalışınası yapılan her ik i  işletme de Kuşada
sı yöresinde profesyonel yönetimin en iyi iki örneği 
olması nedeniyle, bu i k i  işletmede çal ışanlar bunun 
bi l incinde olup, psiko-sosyal ve örgütsel açıdan ken
di lerini doyumda h issetmektedirler. Aynı düzeydeki 
diğer işletmelerin kriz ortamında işletmelerini kapat
maları ve büyük ölçüde personel çıkarmalarına kar
şın,  adı geçen ik i  işleme de açık kalmış ve çal ışanla
rı büyük oranda i� letmede tutmuştur. Her iki  işletıne
de çalışanlar iş yerlerin i  bölgede bul unan kurumsal
laşmış en iyi iş letmeler olarak görmekte ve bu işlet
melerde çalışınayı iyi bir referans olarak görmektedirler. 

Sonuç olarak, iyi  bir yönetici çal ışanlarının gerek
sinimlerini iyi bel i rleyip bunları nasıl karşılayabile
ceği konusunda yeterl i bilgi ve deneyime sahip ol-
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malıdır. Çünkü gereksinimleri karşı lanan çal ışanla
rın veriml i l iğ i  yükse lecek, yüksek veriml i l ik ise ka
litel i hizmeti beraberinde getirecektir. 
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