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OTELCILIK SEKTORUNDE GALISAN iSGUCUNUN iS TATMINi HANGI DUZEYDE?.. &

Bes yildizh otellerde calisaniarin
i$ tatmininin degerlendirilmesi

YRD. DOC.DR. BAHAR TANER*

Yapilan arastirmalar bu endiistride ¢alisanlarin iglerinden
duyduklar1 tatminin diigiik diizeyde oldugunu ve iste

tatminsizligin bir gostergesi olan isten ayrilma oranlarinmn ise

yiiksek boyutlara ulagtigini gostermektedir

Undmizde basta geligmis Glke-
ler olmak Uzere tim dinyada
hizmet endustrileri imalat en-
dustrilerine gére hizli bir gelig-
me igindedir. Bu hizli gelisme-
nin baghca oOrnekleri arasinda hizmet
sektdrundn milli gelirinin % 70ini olugtur-
dugu ABD ve hizmet sektérinin ekono-
misinde giderek artan bir rol oynadii in-
giltere sayilabilir (Medlik 1986 : 14; Has-
kett 1987: 118).

Hizmet sektérinin kapsamindaki tu-
rizm endustrisinin bir kolu olan agirlama-
konaklama endustrisi ise 6zellikle gelig-
mekte olan ilke ekonomilerinde giderek
daha gok agirik kazanmaktadir. Belirli bir
becerisi olan veya olmayan ¢ok sayida
kisiye i imkan saglayan bu endistrideki
igletmelerin en buyik sorunlarindan biri

endustrinin temel faktord olan iggicunin -

verimliliginin digtk, isten ayrima oran-
larinin ise ylksek olmasidir. Boylelikle ig-
gucu gerek maliyet, gerekse bulunabilirlik
agisindan ginimizde otel-motel endust-
risinin g6zmesi gereken en 6nemli sorun
olarak ortaya ¢ikmaktadir ( Gray ve Lin-
guori 1980 : 349).

1. KONAKLAMA ENDUSTRiSINDE
I$ TATMiNi
Birgok kisi igin yasamlarinda tatmin
olma hem iglerinde, hem de is digi ugras-
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larnda tatmin olmalarinin bir bilegimi ola-
rak meydana gelmektedir. Igte tatmin ol-
madan yagam tatmini elde edilemedigin-
den, kisiler igin is tatmini belli bagh bir
amag olmaktadir.

Otel endustrisinde verimlilik ve gali-
sanlarin duygulariyla ilgilenme 80 yillar-
da baslamig, ancak galiganiarin igleriyle
ilgili distincelerini belifemek uzere yapi-
lan aragtrmalarin sayisi gok digik di-
zeyde olmugtur (Mok ve Finley 1986 :
72). Konaklama endustrisinde diger en-
dustrilerle kargilagtrmali olarak yapilan
birgok aragtirma, bu endistride galganla-
rnn iglerinden duyduklar tatminin digik
diizeyde oldugunu ve igte tatminsizligin
bir géstergesi olan igten aynima (isguct
devir) oranlarinin ise yiksek boyutlara
ulaghgini gdstermektedir. Bu husus hiz-
meti verenin musteriyle yogun etkilegimi
ve bdbylelikle hizmetin kalitesi Uzerinde
rolii itibariyle insan faktdriine bu denli
bagimh bir endistri igin diigiindiricidur.
Isglictniin biitin endistrilerde énemli bir
yeri vardir; ancak agrlama-konaklama
endustrisinde bu 6nem doruga gikmak-
tadir. Zira bu endustrideki igletmelerin
bagarisi buyik 6lgude galistirdiklar iggu-
clne baghdir. Endistride bir degisiklik
yapilabilmesi veya kalitenin iyilestirimesi
sonugta iggiicinin guddlenmesine ve ig-

lerin bagimliigina dayanmaktadir (Reic-

hel ve Pizam 1984 : 133).

Orgiitlerde personelin isi birakmase
nin maliyeti yuksektir. Lundberg ve Arma-
tas tarafindan belirtildigi gibi, isi birakmee
maliyeti bir mutfak gorevlisi igin 50 $'den
bir Ust diizey yoéneticisi igin binlerce dola=
ra gikmaktadir (Mok ve Finley 1986 : 72)

2. TURNIYE'DEN] BE$ YILDIZLI OTE_
ISLETMELERINDE PERSONELE
YONELIK BIR GALISMA -

2.1. Galigmamin Amac

Turkiye'deki bes yildizl otel igletmele-
rinde gergeklestirilen galismanin amag,_
nndan biri, agirlama konaklama endistri-
sinin galiganlarda olumsuz tutumlara .
acan 6zelliklerinin (hos olmayan fiziksel
gevre sartlar, modasi gegmis yonetim
cimleri, kariyerde ilerlemenin kisitihgs, el-
verigsiz galigma saatleri ve digik cree
ler) yurdumuzdaki otel igletmelerinin per-
soneli igin ne dereceye kadar gegerli e
dugunun incelenmesidir (Taner 1993 : &

2.2, Caligrann Yontami =

Galismada otel personelinin iglerinin
cesitli yonleri Gzerindeki digtncelerini ___
lamak Uzere bir anket gelistirilmistir. Ca-
igma kapsaminda yer alan beg yilc__
oteller ve bu isletmelere uygulanan per-
sonel anketlerin dénusum oranlan Tab—
1'de yer almaktadir. Ankette, personele
kisisel bilgilerden sonra otel igletmelew
de galigan personelin igleriyle ilgili dug'n-
celeri, iglerine karg! tutumlan ve iglerr
den duyduklari tatmin dizeyini saptar=k
igin agagida gosterilen bes alanda sortrar
yoéneltilmigtir:
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-_;elistirme imkanlar, i ile ilgili sorumlu-
Juk,vb.)

@ Uygulanan gézetimin niteligi (ka-
~arlara katilim, yetki ve sorumluluk dagili-
mi,v.b.)

@ Ucret ve terfi imkanlari (iicretlerin
Ve diger sosyal haklarin ne dlgiide tat-
minkar oldugu, iste yiikselme imkanlar,
¥b)

& Galima sartlan (galisma sartlar-
~«in saghga uygunlugu ve rahatiigi, v.b.)

* @ lgarkadaslariyla ilikilerin niteligi

. Hizmet sektdrindeki bir aragtrmada
belirtilen (Glisson ve Durick 1988 : 71) i
Jatmini ve igletmeye bagimlilik arasindaki
6nemii korelasyon nedeniyle, personele
Jslerinin gesitii boyutlarina ek olarak, islet-
meye bagimlilik dizeylerini de anlamak
dizere sorular yoneltimistir. ls boyutlar:-
ain 6nemi kisiden kisiye degismeye-
<eginden, galisanlann islerine karsi tu-
tumlan  degerlendiriliken bunlara  esit

-

Sonug olarak Tiifkiye’deki bes yildizli otel isletmelerinin

gogunda calhiganlar islerine karsi olumlu tutumlar igindedir ve

islerinde tatmin olduklar goriilmektedir.

agrhk verilmigtir. Otel personelinin igle-
rindeki tatmin dizeylerinin bulunmasinda
yukarida belirtilen beg ig boyutundan her
biri kapsaminda yer alan sorulara siklarin
1 ila 10 arasinda deger alabildigi bir pu-
anlama sistemi uygulanmigtir. Buna gére,
caligma kapsamindaki otellerde persone-
lin tatmin dizeyi ve isletmeye bagimhilik
puaniari 100 Gzerinden degerlendirilmig
olup, yiiksek puanlar yiksek tatmin belirt-
mektedir.

2.3, Galigmaa Fide Fdlen Bulguian

Trkiye'deki beg yildizli otellerden ¢a-
isma kapsaminda yer alan igletmelerde
uygulanan personel anketlerinde elde
edilen ve Tablo-2'de detaylar verilen bul-
gqular agagida 6zetlenmistir.

TABLO -1 : BES YILDIZLI OTEL ISLETMELERINE VERILEN
3 PERSONEL ANKETLERINE KATILIM

Caoun | e | i | o |
| WATLANOTEL | KENT | ANKEER | ANKETLER ORANI(%)]
Seyhan Adana 30 30 100
" Hilton Ankara | 30 24 80
Sheraton | Ankara | 30 19 63
| Dedeman | Antalya 3 |10 33
| Kaya Antalya 30 24 80
! Ramada Antaya | 30 19 63
| Sultansaray | Antalya | 30 4 47
- Fantasiia Aydin 30 30 100
% Hilton icel - 30 16 53
- Buytik Strmeli| Istanbul 30 19 63

Klasis Istanbul 30 30 100
- The Marmara | Istanbul 30 20 66
Dedeman Nevsehir 30 17 57

1. Otel isletmelerinde galigan perso-
nel genelde kendilerine uygulanan yéne-
timden tatmin duymaktadir.

2. lgin nitelii ile ilgili olarak konakla-
ma endustrisindeki olumsuz faktérler per-
sonelde tatminsizlige yol agmaktadir.

3. Personel i arkadaglari ile iligkiden
¢ok yuksek dizeyde tatmin duymaktadir.

4. Personel konaklama endustrisin-
deki rahatsiz edici galisma sartlarindan
tatminsizlik duymamaktadir.

5. Ucret ve terfiye iligkin sorulara ve-
rilen cevaplara gére, galiganlar aldiklari
ucret ve iglerinde terfi imkanlarindan
6nemli dlglide memnuniyetsizlik duymak-
tadrrlar. Otel yoneticileriyle yapilan gors-
melerde de personelin iste en olumsuz,
bulduklar hususlar arasinda en gok belir-
tilenleri sirasiyla diigtik tcretler, iste yik-
selme imkanlarinin kisith olmasi, igin ge-
rektirdigi deneyim ve yetenege sahip bu-
lunmama, is ylkinin agrr olmasi ve ra-
hatsiz edici galigma sartlar gelmektedir.

3. SONUC

Sonug olarak Tirkiye'deki bes yildizli
otel igletmelerinin gogunda galisanlar ig-
lerine kargl olumlu tutumlar iginde ve is-
lerinde tatmin olduklan gérilmektedir.
ABD, Kanada ve Ingiltere gibi geligmis G-
kelerdeki konaklama isletmelerinde ¢a-
lisan personelin diigik tatmin diizeyinden
farkh olarak bulunan bu sonug igin i bul-
ma kogullarimin agrlastd bir ortamda
personelin islerini kaybetmek istememe-
lerinden kaynaklandig seklinde bir deger-
lendirme yapilabilir.

Galigmada belirlendigi Uzere, gerek
yoneticiler gerekse personelin i tatmini-
nin boyutlar arasinda en olumsuz olarak
gosterdikleri "diigik dcret” konusunda
bes yildizh oteller genis maddi olanakla-
nyla diger konaklama isletmelerine gére
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daha guglu durumdadirlar. Bu isletmeler-
de isgucunun performansindaki iyilegme-
lere paralel olarak dizenlenen ve perso-
nelin anlayabilecegi agiklikla bir Gcret po-
litkasinin personel is tatminine olumiu
katkilariolacaktir.

Sektér ydneticilerinin yiksek kaliteli
bir hizmetin, isinde kendisine deger veril-
digini hissederek isiyle gurur duyan bir
gbrevli tarafindan veriimesinin daha muh-
temel oldugunu g6z 6niine bulundurarak,
isguctind isletmeye baglayici tatminkar ig
ortamlan olugturmalan biyik 6nem tag:-
maktadr. Galismada gelistirilen tutum 6l-
cedi benzeri anketlerle personelin igleri-
nin gesitli yoénleri Gzerindeki digin-
celerinin diizgin aralarla belilenmesi ve
gerekli iyilestirici 6nlemlerin alinmasinin
konaklama igletmelerine tatminkar is or-
tamlan olugturma yéninde 6nemli bir et-
ken olacad digunilmektedir. O

Gelismis iilkelerdeki konaklama isletmelerinde ¢aliga'r
personelin diistik tatmin diizeyinden farkli olarak buluna_
sonuglar icin, is bulma kosullarimin agirlagtigy bir ortamda
personelin iglerini kaybetmek istememelerinden kaynaklandigi

seklinde bir degerlendirme yapilabili_
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TABLO- 2: GALISMA KAPSAMINDAKI OTELLERDE PERSONELIN TATMIN DUZEYI VE ISLETMEYE
BAGIMLILIGI —
R | v [ gno | B CAUSMA | OCRT | TATMN | LETHENE |
iLigKiLER NITELE |  ARKADASLARI | SARTLARI | OREVi | OIZEYi | RAGIMLLM-
LE LigKnR T
(\B)) (12 (V3) (v4) ws) | @8 | (N L
Sayhan 77 80 80 82 - 56 75 %
Ankara Hilton 80 W=t 85 63 78 g2 |
Ankara Sheraton | 61 71 78 78 46 67 vl ety |
Antalya Dadomen | 71 73 88 77 65 75 | M=k
Kaya 63 69 83 72 52 68 B
Antalya Ramada 74 76 84 81 67 | 76 74 I
Sultansaray 55 R 83 36 64 58 ]
Fantasia 76 79 97 70 51 75 81 o
Mersin Nilton 76 76 89 - 82 46 74 %1
ist. B. SiPmel i 70 8 ~ | 73 2 65 62 |
ist. Dedeman 64 68 88 65 49 67 85 3]
Niasis 70 64 85 82 51 70 M
The Marmara 70 79 86 87 55 75 21
Nevgshir Dodeman | 74 70 80 77 54 71 63 |
GENEL ORTALAMA | 70 73 85 78 51 4 (1 it |
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