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OTELC iL iK SEKTÖRÜNDE ÇALIŞAN iŞGÜCÜNÜN iŞ TATMiNi  HANGi  DÜZEYDE? . .  

Beş VlldiZII otellerde çal1§an1ar1n 
i§ tatmininin değerlendirilmesi 
YRD. OOÇ.DR. BAHAR TANER* 

Yapılan araştırmalar bu endüstride çalışanların işlerinden 
duydukları tatminin düşük düzeyde olduğunu ve işte 
tatminsizliğin bir göstergesi ola_n işten ayrılma oranlarının ise 
yüksek boyutlara ulaştığını göstermektedir 

ünümüzde başta gelişmiş ülke
ler olmak üzere tüm dünyada 
hizmet endüstrileri imalat en
düstrilerine göre hızlı bir geliş
me içindedir. Bu hızlı gelişme

nin başlıca örnekleri arasında hizmet 
sektörünün mil l i gelirinin % 70'ini oluştur
duğu ABD ve hizmet sektörünün ekono
misinde giderek artan bir rol oynadığı in
giltere sayılabilir (Med/ik 1986 : 14; Has
kett 1987: 1 18). 

Hizmet sektörünün kapsamındaki tu
rizm endüstrisinin bir kolu olan ağırlama
konaklama endüstrisi ise özellikle geliş
mekte olan ülke ekonomilerinde giderek 
daha çok ağırl ık kazanmakta,dır. Belirli bir 
becerisi olan veya olmayan çok sayıda 
kişiye iş imkanı sağlayan bu endüstrideki 
işletmelerin en büyük sorunlarından biri 
endüstrinin temel faktörü olan işgücünün -
verimliliğinin düşük, işten ayrılma oran
larının ise yüksek olmasıdır. Böylelikle iş-_ 
gücü gerek maliyet, gerekse bulunabilirlik 
açısından günümüzde otel-motel endüst
risinin çözmesi gereken en önemli sorun 
olarak ortaya çıkmaktadır ( Gray ve Lin
guori 1980 : 349). 

1. KONAKLAMA ENDÜSlRisiNDE 
� TATMiNi 

Birçok kişi için yaşamlarında tatmin 
olma hem işlerinde, hem de iş dışı uğraş-
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larında tatmin olmalarının bir bileşimi ola
rak meydana gelmektedir. Işte tatmin ol
madan yaşam tatmini elde edilemediğin
deiı, kişiler için iş tatmini belli başlı bir 
amaç olmaktadır. 

Otel endüstrisinde verimlilik ve çalı
şanların duygularıyla ilgilenme SO'Ii yıllar
da başlamış, ancak çalışanların işleriyle 
ilgili düşüncelerini belirlemek üzere yapı
lan araştırmaların sayısı çok düşük dü
zeyde olmuştur (Mok ve Finley 1986 : 
72). Konaklama endüstrisinde diğer en
düstrilerle karşılaştırmalı olarak yapılan 
birçok araştırma, bu endüstride çalışanla
rın işlerinden duydukları tatminin düşük 
düzeyde olduğunu ve işte tatminsizliğin 
bir göstergesi olan işten ayrı lma (işgücü 
devir) oranlarının ise yüksek boyutlara 
ulaştığını göstermektedir. Bu husus hiz
meti verenin müşteriyle yoğun etkileşimi 
ve böylelikle hizmetin kalitesi üzerinde 
rolü itibariyle insan faktörüne bu denli 
bağımlı bir endüstri için düşündürücüdür. 
Işgücünün bütün endüstrilerde önemli bir 
yeri vardır; ancak ağırlama-konaklama 
endüstrisinde bu önem doruğa çıkmak
tadır. Zira bu endüstrideki işletmelerin 
başarısı büyük ölçüde çal ıştırdıkları işgü
cüne bağlıdır. Endüstride bir değişiklik 
yapılabilmesi veya kalitenin iyileştirilmesi 
sonuçta işgücünün güdülenmesine ve iş
lerin bağımlı l ığına dayanmaktadır (Reic
hel ve Pizam 1984 : 133). 

Örgütlerde personelin işi bırakmas 
nın maliyeti yüksektir. Lundberg ve Arma
tas tarafından belirtildiği gibi, işi bırakm 
maliyeti bir mutfak görevlisi için 50 $'den 
bir üst düzey yöneticisi için binlerce dol 
ra çıkmaktadır (Mok ve Finley 1986 : 72) 

2. TÜRKiYE'DEKi BEŞ YILDilli om_ 
i�R�iNDE PERSONELE _ 

YONRIK BIR ÇALIŞMA 

2.1 . çaıpnanın Ana:ı 

Türkiye'deki beş yıldızlı otel işletmele
rinde gerçekleştirilen çalışmanın amaç 
rından biri, ağırlama konaklama endüs�i
sinin çalışanlarda olumsuz tutumlara ı
açan özelliklerinin (hoş olmayan fizikşel 
çevre şartları, modası geçmiş yönetim 
çimleri, kariyerde ilerlemenin kısıtl ı l ığı, .1-
verişsiz çalışma saatleri ve düşük üc� 
ler) yurdumuzdaki otel işletmelerinin pPr
soneli için ne dereceye kadar geçerli � 
duğunun incelenmesidir (Taner 1993 : �ı 

2.2. Çalı§IIBIII fıintani 
Çalışmada otel personelinin işlerinin 

çeşitli yönleri üzerindeki düşüncelerini 
lamak üzere bir anket geliştiri lmiştir. Ça
lışma kapsamında yer alan beş yılo_, 
oteller ve bu işletmelere uygulanan per
sonel anketıerin dönüşüm oranları TaL-
1 'de yer almaktadı r. Ankette, personele 
kişisel bilgilerden sonra otel işletmele-
de çalışan personelin işleriyle ilgili düşı"ın
celeri, işlerine karşı tutumları ve işlem-r 
den duydukları tatmin düzeyini saptarn"i< 
için aşağıda gösterilen beş alanda sortm!r 
yöneltilmiştir: 
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-� + Işin kendisi (kişinin işinde kendini 
,Jeliştirme imkanları, iş ile ilgili sorumlu

�uk, v.b.) 

+ Uygulanan gözetimin niteliği (ka
"l"arlara katıl ım, yetki ve sorumluluk dağılı
mı, v.b.) 

Sonuç olarak Türkiye 'deki beş yıldızlı otel işletmelerinin 

çoğunda çalışanlar işlerine karşı olumlu tutumlar içindedir ve 

işlerinde tatmin oldukları görülmektedir. 

"\ 
+ Ücret ve terfi imkanları (ücretlerin 

ve diğer sosyal hakların ne ölçüde tat
minkar olduğu, işte yükselme imkanları, 

,v.b.) 
+ Çalışma şartları (çalışma şartları

-nın sağlığa uygunluğu ve rahatlığı, v.b.) 

-ı + Iş arkadaşlarıyla ilişkilerin niteliği 

Hizmet sektöründeki bir araştırmada 
belirtilen (Giisson ve Durick 1988 : 71) iş 
tatmini ve işletmeye bağımlı l ık arasındaki 
önemli korelasyon nedeniyle, personele 

�şleri nin çeşitli boyutlarına ek olarak, işlet
meye bağımlı l ık düzeylerini de anlamak 

4Zere sorular yöneltilmiştir. Iş boyutları
nın önemi kişiden kişiye değişmeye
.(':.eğinden, çalışanların işlerine karşı tu
tumları değerlendirilirken bunlara eşit 

ağırlık verilmiştir. Otel personelinin işle
rindeki tatmin düzeylerinin bulunmasında 
yukarıda belirtilen beş iş boyutundan her 
biri kapsamında yer alan sorulara şıkların 
1 ila 1 0  arasında değer alabildiği bir pu
anlama sistemi uygulanmıştır. Buna göre, 
çalışma kapsamındaki otellerde persone
lin tatmin düzeyi ve işletmeye bağımlı l ık 
puanları 1 00 üzerinden değerlendirilmiş 
olup, yüksek puanlar yüksek tatmin belirt
mektedir. 

2.3. ÇalıŞIIala Elda Eılll �-

Türkiye'deki beş yıldızlı otellerden ça
lışma kapsamında yer alan işletmelerde 
uygulanan personel anketlerinde elde 
edilen ve Tablo-2'de detayları verilen bul
gular aşağıda özetlenmiştir. 

TABLO - 1 : BEŞ YILDIZLI OTEL IŞLETMELERINE VERILEN 
PERSONEL ANKETLERINE KATILIM 

� aqıauYI - llliBI ... IIU 
. 111111 118. Illi .ma .u Ml(l; 

lpBIIUi 
Seyhan Adana 30 30 1 00 

� Hilton Ankara 30 24 80 
� S heratan Ankara 30 1 9  63 

Decleman Antalya 30 1 0  33 
Kaya Antalya 30 24 80 

• Ramada Antalya 30 1 9  63 
Sultansaray Antalya 30 1 4  47 

� Fantasiıa Aydın 30 30 1 00 
Hilton lçel - 30 1 6  53 

' Büyük Sürmeli Istanbul 30 1 9  63 
1 Klasis Istanbul 30 30 1 00 

The Marmara Istanbul 30 20 66 
j 

D eel em an Nevşehir 30 1 7  57 

1 .  Otel işletmelerinde çalışan perso
nel genelde kendilerine uygulanan yöne
timden tatmin duymaktadır. 

2. Işin niteliği ile ilgili olarak konakla
ma endüstrisindeki olumsuz faktörler per
sonelde tatminsizliğe yol açmaktadır. 

3. Personel iş arkadaşları ile ilişkiden 
çok yüksek düzeyde tatmin duymaktadır. 

4. Personel konaklama endüstrisin
deki rahatsız edici çalışma şartlarından 
tatminsizlik duymamaktadır. 

5. ücret ve terfiye ilişkin sorulara ve
rilen cevaplara göre, çalışanlar aldıkları 
ücret ve işlerinde terfi imkanlarından 
önemli ölçüde memnuniyetsizlik duymak
tadırlar. Otel yöneticileriyle yapılan görüş
melerde de personelin işte en olumsuz • 

buldukları hususlar arasında en çok belir
tilenleri sırasıyla düşük ücretler, işte yük
selme imkanlarının kısıtlı olması, işin ge
rektirdiği deneyim ve yeteneğe sahip bu
lunmama, iş yükünün ağır olması ve ra
hatsız edici çalışma şartları gelmektedir. 

3. SONUÇ 

Sonuç olarak Türkiye'deki beş yıldızlı 
otel işletmelerinin çoğunda çalışanlar iş
lerine karşı olumlu tutumlar içinde ve iş
lerinde tatmin oldukları görülmektedir. 
ABD, Kanada ve Ingiltere gibi gelişmiş ül
kelerdeki konaklama işletmelerinde ça
l ışan personelin düşük tatmin düzeyinden 
farklı olarak bulunan bu sonuç için iş bul
ma koşullarının ağırlaştığı bir ortamda 
personelin işlerini kaybelrnek istememe
lerinden kaynaklandığı şeklinde bir değer
lendirme yapılabilir. 

Çalışmada belirlendiği üzere, gerek 
yöneticiler gerekse personelin iş tatmini
nin boyutları arasında en olumsuz olarak 
gösterdikleri "düşük ücret• konusunda 
beş yıldızlı oteller geniş maddi olanakla
rıyla diğer konaklama işletmelerine göre 
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daha güçlü durumdadırlar. Bu işletmeler
de işgücünün performansındaki iyileşme
lere paralel olarak düzenlenen ve perso
nelin anlayabileceği açıklıkla bir ücret po
litikasının personel iş tatminine olumlu 
katkıları olacaktır. 

Sektör yöneticilerinin yüksek kaliteli 
bir hizmetin, işinde kendisine değer veril
diğini hissederek işiyle gurur duyan bir 
görevli tarafından verilmesinin daha muh
temel olduğunu göz önüne bulundurarak, 
işgücünü işletmeye bağlayıcı tatminkar iş 
ortamları oluşturmaları büyük önem taşı
maktadır. Çalışmada geliştirilen tutum öl
çeği benzeri anketler1e personelin işleri
nin çeşitli yönleri üzerindeki düşün
celerinin düzgün aralarla belirlenmesi ve 
gerekli iyileştinci önlemlerin alınmasının 
konaklama işletmelerine tatminkar iş or
tamları oluşturma yönünde önemli bir et
ken olacağı düşünülmektedir. D 

Gelişmiş ülkelerdeki konaklama işletmelerinde çalışa 
personelin düşük tatmin düzeyinden farklı olarak buluna 

sonuçlar için, iş bulma koşullarının ağırlaştığı bir ortamda 
personelin işlerini kaybetmek istememelerinden kaynaklandı 

şeklinde bir değerlendirme yapılabili" 
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TABLO · 2 :  ÇALIŞMA KAPSAMINDAKI OTELLERDE PERSONELIN TATMIN DÜZEYI VE IŞLETMEYE 
BA�IMLILI�I 

BIB.lBl YiiiTW il ifil ·-· - ÇALJpY ii:IIJ TilMil IJ!IMm 
üpiER NITRIGI �ı IMJUI liizni liizni aa.. Lti-lf l!plll 
(Y 1) (Y !) (Y 3) (Y 4) (Y 5) (Y I) (Y 7) ç � 

layiBI 77 80 80 82 ' 56 75 78 . 1 
,_ ' , ,1 Altn .. 80 78 82 85 63 78 82 

ll*n lbftbll 61 71 78 . 78 46 67 75 ] 
.. llıllanBI 71 73 88 77 65 75 78 � 
lap 63 69 83 72 52 68 66 . 

� 
.._. llıllllla 74 76 84 81 67 76 74 , J , 

� ...... 55 63 83 83 36 64 58 
f.rasll 76 79 97 70 51 75 81 
Mm lhl 76 76 89 / 82 46 74 75 c 
lsl. l  JiiıaBI - , .1 70 70 88 . 73 26 65 62 �/ 

Isi. llııdlın-. 64 68 88 65 49 67 65 1 
Ilasis 70 64 85 82 51 70 74 Ly 
1111 M__.. 70 79 86 87 55 75 72 1 

� 

... llııdlılal 74 70 80 77 54 71 63 _ l 
GOll llTALAMA 70 ·73 85 78 51 71 72 ı 
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