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Toplam Kalite Yonetimi ve Otel isletmelerinde isgoren Tatminine Etkileri

Total Quality Management and its Effects on Employee Satisfaction in Hotel Businesses
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oz

Bu calismada, otel isletmelerinde calisan isgérenlerin tatmin diizeylerini etkileyen faktérlerin belirlenmesi ve Toplam Kalite Yonetimi
uygulayan ve Toplam Kalite Yonetimi uygulamayan otel isletmelerinde calisan isgérenlerin, isgdren tatminini etkileyen faktérlere bakis
acilan degerlendirilmistir. Nevsehir yoresindeki otel isletmelerinde isgoren tatmini algisini 6lcmeye yonelik 4 ve 5 yildizl otel isletmelerin-
de calisan 425 isgérene anket uygulanmistir. Anket sonuna gére; is niteligi ve imaj, calisma siiresi, ydnetsel ortam ve iicret faktérlerinin
isgbren tatminini dogrudan etkiledigi belirlenmistir. Toplam Kalite Yonetimi uygulayan otel isletmelerinde calisan isgorenler Toplam Kalite
Yénetimi uygulamayan otel isletmelerinde calisan isgérenlere goére otel isletmelerinin is niteligi ve imajina ve kariyer calismalarinin tesvik
edilmesine olumlu bakarlarken, Toplam Kalite Yonetimi uygulamayan otel isletmelerinde ¢alisan isgorenler liderlik faktoriine daha olumlu
baktiklari belirlenmistir.

Anahtar sézciikler: Toplam kalite yonetimi, isgoren, isgoren tatmini, otel isletmeleri.

ABSTRACT

The purpose of this research was to identify factors affecting employee satisfaction in hospitality sector. Furthermore, a comparison
between employee satisfaction levels at hotels where total quality management is applied and where it is not was accomplished. The
research was conducted with four and five star Nevsehir hotel employees. A total of 425 usable questionnaires were used in the data
analysis. The research results show that job characteristics and image, longevity of work time, administrative environment and pay factors
significantly affect employee satisfaction levels at Nevsehir hotels. Research results also show that employees at hotels where total quality
management is applied evalate job characteristics-image and career planning more positively compared to employees at hotels where
total quality management is not applied. On the other hand, results indicate that employees at hotels where total quality management is

not applied evalute leadership factors more positively.

Key words: total quality management, internal customer, internal customer satisfaction and hotel lodging.

GiRig

Kalite, miisterinin var olan duygularini anlatir.
Miisteriler, {irtin ya da hizmetin gercek performan-
sin1 deneyerek, yaptiklari karsilastirmalar ile bek-
lentilerini ortaya koyarlar ve bu karsilastirmanin
neticesine gore kendilerine uygun olani satin alir-
lar. Giintimiizde kalite artarken {iretim de artmak-
ta ve buna bagl olarak isi yeniden yapma oraninda
ve firelerde azalma, isgoren performansmin kendi-
sini tatmin etmesi ve is yapma gururunu asilamasi
ortaya ¢ikmaktadir ( Deming,1994:1). Kalite; miis-
terilerin ihtiyaglarini ve beklentilerini karsilamak-
tir (Berry 1995:121). Kalite; “cok gesitli ihtiyaclara
sahip miisterilerin bu ihtiyaglarini karsilamak igin
sahip olunan isletme becerisidir” (Yiiksel 1998:7).
Avrupa Kalite Kontrol Orgiitii ve Amerika Kalite

Kontrol Dernegine (EOQC ve ASQC) gore kalite;
“Bir mal veya hizmetin belirli bir ihtiyac1 karsilaya-
bilme derecesini ortaya koyan ¢zelliklerin biitiinii-
diir” (Taguchi ve Clausing 1990: 66). Philip Crosby’
ye (1984:5) gore kalite; ihtiyaglarin, ne fazla ne
eksik degil tam olarak gereklilik ve sartnamelere
uygun olarak karsilanmasidir. Toplam Kalite Y6-
netimi, yoneticilerin ve isgorenlerin ortak ¢alismak
suretiyle kalite ve verimliligi ileriye dogru gelistir-
mek i¢in yapilan isler biitiindiir (Brown ve Diger-
leri 1996:1) Toplam Kalite Yénetimi, “ Orgiitsel
fonksiyonlar ve sonuglar yerine, siiregler tizerinde
odaklasan, tiim calisanlarin niteliklerinin artiril-
masiyla yonetim kararlarini saglikl bilgi ve veri
toplama analizine dayandiran, maddi ve manevi
orgiit kaynaklarini bir biitiinliik iginde ele alan yo6-
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netim yaklagimidir” (Ersen 1997: 20). Diger bir tani-
ma gore ise Toplam Kalite Yonetimi, “ Uzun vadeli
hedeflerle miisteri tatminini saglamaysi, ¢alisanlar
ve toplum igin faydalar elde etmeyi amaclayan, ka-
liteye odaklanmais ve biitiin isgorenlerin katilimi
temeline dayanan bir isletme yonetim modelidir”
(Sale 2001: 24). Nurullah Geng’e gore ( 2004: 205)
Toplam Kalite Yonetimi, “uzun vadede, miisterinin
tatmin olmasini, basarmaysi, kendi isgdreni ve top-
lum i¢in avantajlar elde etmeyi amaglayan, kalite
tizerine yogunlasmis ve tiim isgorenlerin katilimi-
na dayanan bir kurulus yonetim seklidir”. Toplam
Kalite Yonetimi, isgdrenlerin ve miisterilerin ihtiyac,
istek ve beklentilerinin en iist diizeyde karsilanmas: ve
isletme miikemmelliginin saglanarak topluma hizmet
edilmesi amaciyla tedarik asamasindan baslayarak sifir
hata prensibiyle iiriiniin veya hizmetin son miisteri-
ye kadar sunulmast siireci icerisinde miikemmellige
ulasmayi ve bunu siirekli kilmay:, kurumsal egitim ve
isbirligi icerisinde gerceklestiren ve bu yolla rakipleri-
ne rekabet iistiinliigii saglamay: amaclayan bir yonetim
anlayisidir.

Toplam Kalite Yonetimi, her bir isgorenin diger
orgiit tiyeleriyle iyi anlasmak suretiyle, miisterile-
re iyi hizmetler sunmasi ilkesine sahiptir ( Finn ve
Digerleri 1996: 7).Yapilan akademik c¢alismalar so-
nucunda toplam kalite uygulamalarinin benimsen-
digi otel isletmelerinde rekabetin, isletme bilinci,
arkadaslik bilinci, amag birliginin gelistigi ve genel
moral diizeyinin arttig1 goriilmiistiir (Sarigay 2005:
31). Toplam kalite Yonetiminin otel isletmelerinde
uygulamasimin ortaya ¢ikardigi sonuglardan birisi
de is ortaminin iyilestirilmesi ve atmosfer degisik-
ligidir. Otel isletmelerinde ayn1 ortami1 paylagan
isgorenlerde moral motivasyon diizelmesi ve dav-
ranis gelismesi yasanmaktadir. Toplam kalite ile
isletme stireclerinde verimliligi ve etkinligi artiran
degisim miihendisligi, yeniden yapilanma ve benc-
hmarking konularinda da gelismeler yasanmakta-
dir (Tavmergen 2000:111). Toplam Kalite Yonetimi
uygulayan otel isletmelerinde; yoneticiler, isgoren-
ler ve miisteriler (konuklar) arasinda iletisim kali-
tesinin arttigini, isgdrenlerde moral ve motivasyon
iyilesmeleri gerceklestigini, isgorenlerin katilimci
bir anlayisla kendilerini isletmenin pargas1 olarak
gordiiklerini ve bunun verimliligi artirdigini soyle-
mek miimkiindiir. (Ozveren 2000:101)

OTEL iSLETMELERINDE iSGOREN TATMiNi

Toplam Kalite Yonetiminde isgorenlerin tatminini
saglamak, hedeflenen faaliyetlere ve isletme amac-
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larina ulasmada en 6nemli yonetim yaklagimlarin-
dan biridir (Uslu ve Demirel 1996: 53). isgoren tat-
mini, isgorenin bekledigi veya arzuladig: ¢iktilarla
gerceklesen ¢iktilar arasinda yaptig karsilastirma-
lar sonucunda isine kars: besledigi duygusal tep-
kidir (Cranny ve Digerleri 1992:1). Isgoren tatmini;
isgOrenin toplam is gevresinden, isin kendisinden,
yoneticilerden, is arkadaslarindan ve is organi-
zasyonlarindan elde etmeye calistig1 rahatlatic1 ve
yatistiric1 bir duygudur ( Cribbin 1972:155). Imalat
isletmelerinde Ol¢iilen is performansi basarinin
degerlendirilmesi i¢in bir anahtar olarak diistinti-
liirken, hizmet isletmelerinde is performansinin
Olciilmesi daha karmasik olmaktadir. Servis, isgo-
renler icin, isgorenler ile miisteriler arasinda bir
oyun gibi goriiliirken, amag miisteri beklentileri
dogrultusunda hizmet kalitesinin iyilegtirilme-
sine odaklanmaktir (Sureschandar, Rajendran
ve Anantharaman 2002: 71).Y0Oneticiler, isletme-
lerin performansinin biiyiik oranda isgorenlerin
performanslarina bagli oldugunu anlamalidirlar.
Otel isletmeleri, rakip isletmelerden daha iyi bir
hizmet zinciri kuramazlar ise rakipleriyle yarisa-
mayacaklarini bilmelidirler. Bu nedenle isgorenler
arasinda igbirligi, hizmet zincirinden beklenen en
iyi performansi: elde edebilmek i¢in Wong tarafin-
dan 6nemle tavsiye edilmektedir (Wong 2000: 428).
Yapilan bir arastirmada otel isletmelerinde ¢alisan
isgorenlerin fikir ve Onerilerine, otel isletmeleri-
nin % 61’inde kismen 6nem verildigi belirlemistir
(Oztiirk ve Seyhan 2005: 128). Otel isletmelerinde
hizmet stratejisinin basarisi, orgiitteki herkesin en
iist diizeyde iletisim kurmalarini gerektirmekte-
dir. Her diizeydeki isgérenin orglitiin basarmaya
calistig1 vizyonla kisisel olarak 6zdeslesmeleri ge-
rekmektedir (Candiod ve Morris 2000: 467). Otel
isletmelerinde, sahiplerin, yoneticilerin isgdren-
lerin ana amaci, miisteri isteklerine uygun sonug
elde etmek ve fonksiyon siireclerini iyilestirerek
onceden dogru hizmetleri sunarak en iyi garantiyi
saglamaktir (Erto ve Vanacore 2002: 166).

Isgoren tatminine ilginin nedenleri arasinda is go-
renden yiiksek verim elde etme diisiincesinin yat-
tigin1 belirten Pfeffer (1993: 4), isgorenlerin etkili
bir sekilde yonetilmesi i¢in iggdren tatmini ile ilgili
uygulamalar tizerinde durmustur. Bu uygulama-
lar; is glivencesi, ise almada gekicilik, yiiksek ticret,
tesvik primi, isg6renlerin isletmeye ortakligs, bilgi
paylasimi, katilim ve yetkilendirme, ekipler ve is-
gorenlerin yeniden planlanmasi, egitim, ticretlerin
yakinlastirilmasi, terfi imkani, vizyon olusturma,
uygulamalarin 6lciilmesi ve biitiinlesme felsefe-
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sidir ( Emir ve Baytok 2003: 252-253). Ister imalat
ister hizmet sektoriinde olsun isgoren tatmininin,
isgorenler agisindan calistiklar isletmeye baglilik-
larini artirict yada azaltici bir rol oynadig: bilin-
mektedir. Yapilan bir aragtirmada is tatmin diizeyi
diisiik olan isgorenlerin verimliliklerinin diisiik
oldugu ve isten ayrilma oranlarinin yiiksek oldugu
goriilmektedir (Ardig ve Bas 2000:4). Yapilan aras-
tirmalara gore miisteri tatmininin saglanabilmesi
isgoren tatmininin saglanmasina, isgoren tatmini
de araglar, politika ve prosediirler, yonetim, takim
calismasi, amag birligi ve uygulamalar gibi faktor-
lere baglidir. (Hallowell 1996: 25) Otel isletmele-
rinde Toplam Kalite YOonetiminin uygulanmaya
baslamasiyla, isgorenlerde tatmin edilmesi gere-
ken unsurlardan birisi haline gelmistir. Boylece,
miisteri tatmini kavraminda oldugu gibi isgdren
tatmini kavrami da otel isletmeleri yoneticileri-
nin glindemine girmistir (Asikoglu 1997: 38). Otel
isletmelerinde isgoren tatmini, sektoriin biiytik
oranda otomasyona izin vermemesi ve hizmetlerin
isgorenler tarafindan miisterilerle direk iletisim
igerisinde sunulmasi nedeniyle otel isletmeleri i¢in
ayrica Onem arz etmektedir.

ARASTIRMANIN AMACI

Arastirmanin ilk amaci, Toplam Kalite Yonetimi ger-
¢evesinde onemli bir yere sahip olan igsgorenlerin,
otel isletmelerindeki is tatminlerini ve tatminsiz-
liklerini belirleyen faktorleri saptamaktir. Arastir-
manin ikinci amaci, Toplam Kalite Yonetimi uygu-
layan ve uygulamayan otel isletmelerinde ¢alisan
isgorenlerin tatmin diizeylerinin karsilastirilarak,
otel isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi uy-
gulamanin isgoren tatmini agisindan agiklanabilir
olup olmadigini ortaya koymaktir.

ARASTIRMANIN MODELI

Isletmelerde is tatmini ile ilgili pek ¢ok calisma ya-
pilmistir. Bu ¢alismalar sonucunda isgoren tatmi-
nini etkileyen bir dizi faktor ortaya ¢ikarilmaistr.
Pfeffer (1993: 25), is giivencesi, ise almada ¢ekicilik,
yliksek ticret, tesvik primi, isgorenlerin isletmeye
ortakligi, bilgi paylasimi, katilim ve yetkilendirme,
ekipler, egitim, esit ise esit {icret, terfi imkani, viz-
yon olusturma gibi faktorlerin isgoren tatminini et-
kiledigini diistinmektedir. Kusluvan ve Kusluvan
(2005: 185), Tarlan ve Tiitlinci (2001: 8), otel islet-
melerinde isgoren tatminini etkileyen faktorlerin
yas, cinsiyet, medeni hal, egitim seviyesi, calisma
statiisii, isin kendisi, yeni bilgi 6grenme imkanu,

is giivencesi, fiziki ¢alisma ortami, takdir edilme,
yOnetici adaleti, is yiikii, ¢alisma saatleri, iletisim,
orgiit kiiltiirii, rol belirginligi, is hayati-aile hayat
catismasi, ¢alisma arkadaslar: ile uyum, bahsis-
lerden alinan pay, kararlara katilim gibi faktorler
oldugunu belirtmektedirler.

Bu arastirmada, uluslararasi ¢alismalardan ve
Tiirkiye'de yapilan isgdren tatmini arastirmalarin-
dan yola ¢ikilarak, Toplam Kalite Yonetimi uygu-
layan ve uygulamayan otel isletmelerinde ¢alisan
isgorenlerin is tatmin diizeyini 6l¢gmek ve deger-
lendirmek amaciyla on temel faktor belirlenmistir.
Bu faktorler, is niteligi (INI), imaj (I), is giivencesi
(IG), is ortamu (1O), ¢alisma stiresi (CS), liderlik (L),
yoOnetsel ortam (YO), calisma arkadaslar1 (CA) ve
Ucret (U) olarak belirlenmistir. Literatiirde genel
kabul gordiigii gibi isgoren tatmini, genel tatmini
etkilemekte, genel tatmin ise tekrar galisma ve is-
letmeyi tavsiye etme durumunu etkilemektedir.

Bu degerlendirmeler 1s1§1nda arastirma modeli
ve hipotezleri asagida sunulmaktadir.

INI: Isin Niteligi

I: imaj

IG: Is Giivencesi

10: s ortam

CS: Caligsma siiresi

L: Liderlik

YO: Yonetsel ortam

CA: Calisma Arkadaglar
U: Ucret.

IGT: Isgdren Tatmini

Belirlenen arastirma modeli 1s1§1nda isgoren tatmi-
ni ile ilgili hipotezler asagidaki sekilde sunulmaktadur:

Hipotez 1: Otel isletmelerinde isgorenlerin isin nite-
ligi degerlendirmeleri ile isgdren tatmin diizeyleri
arasimnda olumlu bir iligki vardir.

Hipotez 2: Otel isletmelerinde isgdrenlerin imaj de-
gerlendirmeleri ile isgoren tatmin diizeyleri arasin-
da olumlu bir iligki vardir.

Hipotez 3: Otel isletmelerinde isgorenlerin is giiven-
cesi degerlendirmeleri ile isgoren tatmin diizeyleri
arasinda olumlu bir iligki vardir.

Hipotez 4: Otel isletmelerinde igsgdrenlerin is ortami
degerlendirmeleri ile isgdren tatmin diizeyleri ara-
sinda olumlu bir iligki vardir.

Hipotez 5: Otel isletmelerinde isgorenlerin ¢alisma
siiresi degerlendirmeleri ile isgdren tatmin diizey-
leri arasinda olumlu bir iliski vardir.
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Sekil 1. Aragtirma modeli

Hipotez 6: Otel isletmelerinde isgorenlerin liderlik
degerlendirmeleri ile isgdren tatmin diizeyleri ara-
sinda olumlu bir iligki vardir.

Hipotez 7: Otel igletmelerinde isgorenlerin yonetsel
ortam degerlendirmeleri ile isgdren tatmin diizey-
leri arasinda olumlu bir iliski vardir.

Hipotez 8: Otel isletmelerinde isgorenlerin ¢calisma
arkadaglarini degerlendirmeleri ile iggoren tatmin
diizeyleri arasinda olumlu bir iliski vardir.

Hipotez 9: Otel isletmelerinde isgorenlerin {icret de-
gerlendirmeleri ile isgoren tatmin diizeyleri arasin-
da olumlu bir iliski vardir.

YONTEM
Veri Toplama Aracinin Gelistiriimesi

Isgoren tatmininin 6lciilmesine dair gelistirilmis ce-
sitli 6lgekler bulunmaktadir. Bunlar arasinda ulus-
lararas: calismalarda Minnesota Is Tatmin Olgegi
(Weiss, Davis ve England), Porter Gereksinim ve
Tatmin Anketi (Porter), Yiiz Cizelgesi (Kunin), Is
Betimlemesi Olcegi, Brayfield ve Rothe’nin Cali-
san Tatmin Olgegi, Hackman ve Oldham’in Calisan
Tatmin Olgegi, Spector’un Calisan Tatmin Olgegi,
Ivancevich ve Donnely’nin Calisan Tatmin Olgegi
bulunmaktadir. Ulkemizde yapilan calismalar ara-
sinda, Incir (1998), Ardic ve Bas (2002) ve Kuslu-
van ve Kusluvan (2005) tarafindan gelistirilmis 6l-
cekler kullanilmistir. Ardig ve Bas ( 2002) yaptiklari
arastirmada tiniversite 6gretim elemanlarinin ig
tatmin diizeylerini isin niteligi, imaj, is gtivencesi,
is ortami, ¢alisma siiresi, liderlik, yonetsel ortam,
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is arkadaslar1 ve {icretin etkiledigini belirlemisler-
dir. Bu arastirmada kullanilan 6l¢cek Ardi¢ ve Bas
(2002) tarafindan kullanilan is tatmin Sl¢eginden
yola gikilarak hazirlanmis ve otel isletmelerinde is
gorenlerin is tatmin diizeylerini 6l¢mek amaciyla
aragtirmaya uyarlanmistir.

Arastirmada kullanilan anket ¢alismasi i¢in 5°1i
Likert 6l¢egi kullanilmistir. Anket iki boliimden
olusmaktadir. Birinci boliimde isgorenlerle ilgili
demografik sorular bulunmaktadir. Bu boliimde
otel isletmelerinde ¢alisan isgorenlerin deomgrafik
yapist ¢oziimlenmeye calisilmistir. Ikinci boliimde
otel isletmelerinde isgoren tatminini etkileyecegi
diisiiniilen faktorlerle ilgili isgorenlerin diisiince-
leri Olciilerek, isgorenlerin tatmin diizeyleri belir-
lenmeye calisilmistir. Otel isletmelerinde isgoren
tatminini belirlemek icin kullanilan 5'1i likert 6lce-
ginde sorularla isgorenlerden “5: tamamen katili-
yorum ve 1: hi¢ katilmiyorum” araliginda deger-
lendirmeler yapmalari istenilmistir.

Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini Nevsehir'deki 4 ve 5 yildizhi
otellerde calisan yaklasik 700 isgoren olusturmak-
tadir. Kolayda 0rneklem yontemiyle 425 kisiye
ulasilmistir. Orneklemin ana kiitleye gore orani
yaklasik % 60’tir. Arastirmanin kiitlesini Nevsehir
ilindeki 15 adet 4 ve 5 yildizli otel isletmeleri olus-
turmaktadir. Zaman ve maliyet kisitlarindan do-
lay1 bu bolgelerdeki 4 ve 5 yildizli otellerin tama-
mina ulagilmasit miimkiin olmamistir. Bu nedenle
katilimcr sayis1 toplam 425’tir. Ulasilabilen katilim-
cilarin 96's1 housekeeping, 38’11 yiyecek-icecek, 77
servis, 69’u onbiiro, 4’1 personel, 4’ti muidiirliik,
29’u muhasebe, 68’1 mutfak, 29'u teknik servis, 2"si
satis pazarlama ve 6 's1 da departman belirtmeyen
olmak tizere otel isletmelerinin gesitli departman-
larindandar.

On Test

Hazirlanan anket sorularinin gegerliligini test et-
mek amaciyla hazirlanan 9 faktore ait 66 degisken-
den olusan sorularla Nevsehir yoresinde bulunan
15 adet otel isletmesinden 96 isgorene ulasilarak
pilot uygulama calismasi yapilmigtir. Elde edilen
sonuclar SPSS 13.0 paket programu ile giivenirlik
analizi gerceklestirilmis ve analiz sonucu giive-
nilir bulunmayan 27 adet soru anket icerisinden
¢ikarilarak 9 faktor ve 39 soru ile anket ¢alismast
yapilmustir.
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BULGULAR

Katilimcilarin Demografik Analizi

Arastirmaya katilan iggorenlerin demografik analiz-
leri tablo 1’de verilmektedir. Katilimcilarin %46,5’i
sezonluk ve s6zlesmeli olarak calismaktadir. Kad-
rolu olarak calisanlarin orani % 50,2, katilimcila-
rin % 6,9'u 0-11ay, % 48,7""s1 1-9 yil, %5,9'u 10-19
yil, %0,7’si 20-29 y1l, %0,2’si 30 ve yukarisi yil otel
isletmelerinde calismaktadirlar. Katilimcilarin
%32,24"1 sezonluk calistiklarini belirtmislerdir.
Katilimalarin % 10,4'ti 16-19 yas grubunda, %52,9'u
20-29 yas grubunda, %23,5’i 30-39 yas grubunda,
%0,9"u 40-49 yas grubunda ve % 0,9’u 50 ve yu-
karis1 yas grubunda yer almaktadir. Katilimcilarin
% 71,8'ini erkekler, %26,1’ini bayanlar olusturmak-
tadir. Katilimcilarin % 82,6's1 gelir diizeyine bagl
olarak otomobil sahipligine hayir derken, %15,3"ii
geliriyle birikim yaparak otomobil sahibi oldugunu
belirtmislerdir. Katilimcilarin %15,3’i aylik maas
geliri disinda ikramiye, sosyal yardim ve tip (bah-
sis) gibi gelirlere sahipken, % 84’11 ise maas disinda
gelire sahip olmadiklarini belirtmislerdir. Katilim-
alarin % 21,2’si hi¢bir yabanci dili bilmediklerini,
% 16,2’si yabanci dil bilmelerine ragmen konuklar-
la anlagsmakta zorluk ¢ektiklerini, Katilimcilarin %
47,75’ konuklarla rahatlikla anlasabildiklerini, %
10,8’i meslekleri ile ilgili yabanci dildeki yayinlar:
takip edebildiklerini belirtmislerdir. Katilimcilarin
% 13,411 ikinci bir yabanci dili bilirken, % 85,6"s1ise
baska bir yabanci dil bilmediklerini belirtmislerdir.
Isgoren tatminini belirleyen faktorleri ortaya gikar-
mak amaciyla agiklayici faktor analizi uygulanmaistir.
Yapilan faktor analizinde tiim bilesenler yontemi
ve varimax dontiistiirmesi kullanilmistir. Yeni olu-
san faktor yapisina gore “Isin Niteligi ve Imaj” bir-
leserek tek faktor olarak ortaya ¢ikmustir. Is ortami
icerisinde yer alan “ isletmemde kariyer ¢alismala-
rim tesvik edilmektedir” degiskeni ayr1 bir faktore
yliklenerek “Kariyer Tesvik” ve is ortami faktorii
igerisinde yer alan “isletmemde hizmet ici egitime
katilmam tesvik edilmektedir ile Isimde yaptigim
calismalar takdir edilmektedir” degiskenleri ayr1
faktorlere yiiklenerek “takdir” faktorii olarak orta-
ya gtkmustir. Tablo 2'de goriildiigii gibi veriler yapi-
lan faktor analizlerini desteklemektedir (Hair, An-
derson, Tatham ve Black 1998: 92). Orneklemden
elde edilen verilerin yeterliliginin belirlenebilmesi
amaciyla Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi yapil-
mustir. Faktor yiik degerinin 0,45 ya da daha yiik-
sek olmasi se¢im i¢in biiytik ol¢tidiir (Biiytikoztiirk
2002: 118). Yapilan olciimlerde elde edilen degerler

0,45’in tizerinde oldugu igin yapilan faktor analizi
kabul edilebilir diizeydedir denilebilir.

Tablo 3'deki 6lcekteki her bir maddenin aritmetik
ortalamalar: ve standart sapmalar1 verilmektedir.
Bu verilere gore katilimcilarin isin niteligi ve imaj
ile ilgili sorulara verdikleri cevaplarin aritmetik or-
talamasi goz oniine alindiginda, genel olarak kati-
limcilarin otel isletmelerinde isin niteligi ve imaj-
dan memnun olduklari (a.o. : 4,09) sOylenebilir. Ka-
tillmcilarin is giivencesi ile ilgili cevaplarinin arit-
metik ortalamasina (a.o.: 2,624) gore olumsuz bir
diisiince icerisinde olduklar1 goriilmektedir . Ka-
tilimailar, kariyer gelistirme ile ilgili soruda (a.o.:
3,252) ise kararsiz kalmiglardir. Bunun ana nedeni
ise, turizm sektoriinde ¢alisma stireleri genellikle
haftanin alt1 glintidiir. Diger giin ise isgorenlerin
dinlenmeye vakit ayirmalar: ve bu nedenle mes-
lekleri ile ilgili ekstra galismalar yapamamalaridir.
Calisma siiresi ile ilgili olarak katilimcilarin genel
olarak kararsiz (a.0.:3,290) olduklar1 goriilmekte-
dir. Katihmeailarin liderlik ile ilgili sorulara verdik-
leri cevaplarin aritmetik ortalamasina bakildiginda
(a.0.:4,178), yoneticilerin liderlik yaklagimlarindan
memnun olduklar1 goriilmektedir. Katilimcilarin
Orgiitteki calisma arkadaslarindan memnun (a.o.:
4,324) olduklar: goriilmektedir. Katilimeilarin tic-
ret ile ilgili sorulara verdikleri cevaplarin aritmetik
ortalamalari, isgorenlerin ticret ve yan 6demeler
konusunda olumsuz diisiinceye sahip olduklarini (a.o.:
2,640) gostermektedir. iggérenler aldiklar1 maas ve
diger 6demelerin yetersiz oldugunu diisiinmekte-
dirler. Katilimcilarin ¢caligmalarinin takdir edilmesi
konusunda (a.0.:3,331) kararsiz kaldiklar1 goriil-
mektedir.

Givenirlik ve Korelasyon Analizi

Faktorleri olusturan maddelerin ait olduklar: fak-
torlerle ne olgiide iliskili olduklarinin belirlenmesi
amaci ile giivenirlik analizleri uygulanmistir. Tab-
lo 4’te faktorlerle ilgili giivenirlik analizi sonuglar
verilmektedir. Yapilan giivenirlik analizlerinde tiim
degiskenlerin giivenirlik katsayilar1 0,60 ‘in {izerin-
dedir. Bu degerler dlgegin kabul edilebilir oldugu-
nu gostermektedir.

Arastirma modelinde yer alan faktorler arasinda-
ki iligkilerin incelenmesi amaciyla, faktor analizi
sonucu ortaya ¢ikarilan faktorleri olusturan 6lgek
maddelerinin genel aritmetik ortalamalarina daya-
I1 olarak korelasyon indeksleri olusturulmustur.
Elde edilen korelasyon sonuglar1 tablo 5te sunul-
mustur. Bu gostergeler 1s181nda; isin niteligi ve imaj

Cilt 19 e Sayi 1 e Bahar 2008 o 61



Toplam Kalite Yonetimi ve Otel isletmelerinde isgéren Tatminine Etkileri

Tablo 1. Katihmailarin demografik analizi

Frekanslar n % Frekanslar n %
Departman Masor 1 0,2
Housekeeping 96 22,6 Satis Temsilcisi 2 0,5
Yiyecek-igecek 38 8,9 Stajyer 5 1,2
Servis 77 18,1 Sucu 2 0,5
Onbiro 69 16,2 Satinalma Memuru 2 0,5
Personel 0,9 Toplam 425 100
Mudurluk 0,9 Kadro Durumu

Muhasebe 29 6,8 Evet 213 50,1
Mutfak 68 16 Hayir 197 46,4
Teknik servis 29 6,8 Eksik Veri 15 3,5
Satis Pazarlama 2 0,5 Toplam 425 100
Eksik Veri 6 1,4 Calisma Siiresi

Toplam 425 100 0-11 Ay 28 6,6
Gorev 1-9 YIl 207 48,7
Cost Control 2 0,5 10-19 Yl 25 59
Asistan 1 0,2 20-29 Vil 3 0,7
Captain 4 0,9 30 ve Yukarisi 1 0,2
Chef d’ Past 1 0,2 Cevapsiz 24 57
Coffee Girl 2 0,5 Sozlesmeli 137 32,2
Camasirhane Gorevlisi 4 0,9 Toplam 425 100
Camasirhane Sefi 2 0,5 Yas Durumu

Demi Chef 6 1,4 16-19 Yas 44 10,4
Dj 1 0,2 20-29 Yas 225 52,9
Elektrikgi 6 1,4 30-39 Yas 100 23,5
Firinci 1 0,2 40-49 Yas 40 9,4
Sanatgl 1 0,2 50 ve Yukarisi 4 0,9
Santral Memuru 1 0,2 Eksik Veri 12 2,8
Guvenlik Gorevlisi 9 2,1 Toplam 425 100
Floor Supervisor 8 1,9 Cinsiyet

Garson 60 14 Bay 305 71,8
Kasiyer 9 2,1 Bayan 111 26,1
Housekeeper 0,7 Eksik Veri 9 2,1
Houseman 1,6 Toplam 425 100
Kazanci 0,5 Otomobil Sahipligi

Komi 17 4 Evet 65 15,3
Maid 32 7,5 Hayir 351 82,6
Memur 10 2,4 Eksik Veri 9 2,1
Muhasebeci 11 2,6 Toplam 96 100
Pastaci 8 1,9 Ek Gelir Durumu

Resepsiyonist 30 7 Evet 65 15,3
Rezervasyon Sefi 1 0,2 Hayir 357 84,0
Rezervasyon Memuru 10 2,4 Eksik Veri 3 0,7
Muhasebe Sefi 3 0,7 Genel Toplam 425 100
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Cemal ince

Tablo 2. Isgdren tatmin faktorleri analiz sonuglart

Faktorler Faktér Yiikleri  Ozdeger Agiklanan
Varyans

Faktér 1: s Niteligi ve Imaj 4,015 10,32

1.Yaptigim Iste Tim Potansiyelimi Kullanabiliyorum 0,424

2. Bilgi ve Yeteneklerime Uygun Bir is Yapmaktayim 0,498

3. Isim Kisisel Gelisimime Katki Yapmaktadir. 0,680

4. Sevdigim Isi Yapmaktayim. 0,555

5. Yaptigim iste Yetki ve Sorumluluklarim Agik Bir Sekilde Belirlenmistir. 0,541

6. Yaptigim Is Beklentilerimi Karsilamaktadir. 0,531

7. Isletmem Benim icin Bir imaj Kaynagidir. 0,691

8. Isim Sosyal Yasamimda Sayginlik Kazandirmaktadir. 0,770

9. Isletmem Diger Isletmeler Arasinda Saygin Bir Yere Sahiptir. 0,655

Faktér 2: Is Giivencesi 2,624 9,86

10. Isimi Kaybetme Endisesi Bende Stres Yapmaktadir. 0,880

11. isimi Kaybetme Endisesi Performansimi Olumsuz Yénde Etkilemektedir. 0,878

Faktoér 3: Is Ortami 3,960 8,06

12. isimi Gerektigi Gibi Yapabilmek icin Gerekli Teknik Araglara Sahibim. 0,644

13. Isi Becerilerimi Gelistirmeme Olanak Saglamaktadir. 0,481

14. Amirlerimin Tutum ve Davranislari Galisma stegimi Kirmaktadir. 0,857

Faktor 4: Takdir 3,331 5,62

15. isimde Yaptigim Calismalar Takdir Edilmektedir. 0,845

16. Isletmemde hizmet ici egitime katilmam tesvik ediimektedir. 0,532

Faktor 5: Calisma Siiresi 3,290 7,32

17. Ginlik Calisma Surem 8 Saatten Fazladir. 0,665

18. Haftalik Calisma Sirem 40 Saatten Fazladir. 0,723

19. Hafta Tatilimiz Dinlenmeye Yeterli Gelmemektedir. 0,672

20. Calisma Saatleri Fazla Oldugundan Hata Yapma Olasiligimi Artmaktadir. 0,744

Faktor 6: Liderlik 4,178 7,06

21. Amirimin Goérev ve Sorumluluklarini Tam Olarak Yerine Getirdigini Distinuyorum 0,682

22. Amirimin Adil Oldugu inancindayim. 0,788

23. Amirimin Diiriist Oldugu inancindayim. 0,716

24. Amirim Isimle iigili Meydana Gelen Aksakliklar Hakkinda Bana Bilgi Verir. 0,729

25. Amirim Sorunlarimla llgilenir ve Céziimiine Katkida Bulunur. 0,748

26. Amirimle Direk Konugabilme ve Diisiincelerimi Aktarabilme imkanim Vardir. 0,632

Faktér 7: Yonetsel Ortam 3,668 4,13

27. Isletmemde isgérenlerin Sorunlari Siratle Céziimlenmektedir. 0,696

28. Isletmemde isgérenlerin Isle Ilgili Teklifleri Dikkate Alinir. 0,759

29. isgérenlerin Alinan Kararlara Katilmi Saglanmaktadir. 0,806

30. Isletme Yénetim Anlayisi Bana Calisma Ekibinin Degerli Bir Uyesi Oldugumu Hissettirmektedir. 0,635

Faktor 8: Calisma Arkadaslari 4,324 4,59

31. Béliimiimdeki Diger Isgérenlerle Ortak Caligsmalar Yapabilirim. 0,695

32. Sorunum Oldugunda Calisma Arkadaslarim Bana Yardimci Olurlar. 0,799

33. Galisma Arkadaslarim Fikirlerime Deger Verirler. 0,787

34. Calisma Arkadaslarimla Karsilikli Saygi, Sevgi ve Giivene Dayal iligkiler igerisindeyim. 0,740

Faktor 9: Ucret 2,640 4,44

35. Egitim, Kidem, Isim ve Piyasa Agisindan Hak Ettigim Ucreti Almaktayim. 0,760

36. Ucretim Tasarruf Yapabilmeme Olanak Saglamaktadir. 0,830

37.Dogum, Oliim, Kaza, vb. Durumlarda Yapilan Odemeleri Yeterli Bulmaktayim. 0,753

38. Tiplerden ( Bahsig) Aldigim Ucreti Yeterli Bulmaktayim. 0,739

Faktor 10: Kariyer Tesvik 3,252 3,29

39. Isimde Kariyer Calismalarim Tesvik Edilmektedir. 0,814

Not: Varimax déniistiirmeli Temel Bilegenler Faktor Analizi Kaiser-Mayer-Olkin Orneklem Yeterliligi = ,857, Bartlett’s Test of Spheri-

city: p<.000 (Chi-Square=6703,41, df=741)
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Tablo 3. Isgdren tatmin faktorleri aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri

Faktérler N A.O S.S.
is Niteligi ve Imaj 421 4,015 0,735
is Guivencesi 424 2,624 1,314
is Ortami 425 3,960 0,826
Calisma Suresi 424 3,290 1,105
Liderlik 424 4,178 0,795
Yoénetsel Ortam 425 3,668 0,901
Calisma Arkadaslari 425 4,324 0,772
Ucret 424 2,640 1,128
Takdir 424 3,331 0,893
Kariyer Tesvik 424 3,252 1,273

ile is ortam1 arasinda (R=0,600) orta diizeyde po-
zitif iligki vardir. Isin niteliginde meydana gelen
her olumlu gelisme ayn1 zamanda is ortamini da
olumlu yonde etkilemektedir. Is niteligi ve imaj
ile liderlik arasinda (R= 0,468) orta diizeyde bir ilis-
ki vardir. Isin niteligi ve imaj ile yonetsel ortam (R=
0,489), is niteligi ve imaj ile iicret (R=0,418), takdir
ile kariyer tesvik (R=0,304), is ortamu ile liderlik (
R=0,403), is ortami ile yonetsel ortam (R=0,483),
liderlik ile yonetsel ortam (R=0,471) ve yOnetsel
ortam ile {icret arasinda (R =0,412) orta diizeyde
iliski belirlenmistir.

Hipotez Testleri (iggéren Tatmini Regresyon
Analizi)
Arastirma hipotezlerinin test edilebilmesi amacry-
la ¢coklu regresyon analizi yapilmigtir. Regresyon
analizi, faktor analizi sonucu belirlenen faktorler
ile yapilmigtir. Coklu regresyon analizi ile H, ile
H9 arasindaki hipotezler test edilmistir. Coklu reg-
resyon analizi ile yapilan testlerin sonuglari tablo
6'da sunulmaktadir.

R= % 600 ve R*= % 360 olduguna gore bagimsiz
degiskenlerin genel tatmin diizeyini % 35,2 lik bir oran-
da etkiledigini sOyleyebiliriz. 5 degerleri, bagimsiz

Tablo 4. Cronbach Alpha katsayilar: (Giivenirlik Analizi)

Faktérler N Cronbach Alpha
1. Is Niteligi ve Imaj 9 0,85
2. Takdir 2 0,71
3.Is Giivencesi 2 0,84
4. Is Ortami 3 0,63
5.Calisma Siresi 4 0,69
6. Liderlik 6 0,86
7.Yonetsel Ortam 4 0,83
8. Calisma Arkadaslari 4 0,84
9. Ucret 4 0,81

N

10. Kariyer Tesvik

Not: Kariyer Tesvik tek faktor oldugu igin alpha katsayis1 almamustir.
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degiskenlerin isgoren tatmini bagimli degiskeni
ile iligkilerindeki goreceli 6nemi gostermektedir.
Tabloda yer alan p degeri, degiskenlerin anlamli-
lik diizeylerini ve VIF degeri ise, degiskenlerarasi
iliskilerde yiiksek korelasyonun test agisindan bir
probleme neden olup olmadigini gostermektedir.
Tablodan da goriildiigi gibi 10'un altindaki VIF
degerleri problem olmadigini gostermektedir (Du-
man 2005: 20).

Hipotez 1: Otel isletmelerinde ¢alisan isgorenlerin
tatmin diizeylerini yapilan isin niteligi ve imaj dog-
rudan etkilemektedir (=255, t= 4,613 ve p=,000 ve
VIF=1,982). H1 ve H? basta ayr1 ayr1 diistintilmesi-
ne ragmen yapilan analizler sonucu birleserek tek
faktore yiliklendigi igin birlestirilerek H1 olarak
degerlendirilmistir.

Hipotez 5: Calisma siiresi, otel isletmelerinde
calisan isgorenlerin tatmin diizeyini etkilemekte-
dir. Calisma siireleri arttikga, isgorenlerin tatmin
diizeyleri diismektedir ( 8= -,128, t=-3,018, p=, 003
ve VIF=1,157). Calisma siiresi ile ilgili hipotezimiz
olan H5 kabul edilmistir.

Hipotez 7: Yonetsel ortam, otel isletmelerinde ¢a-
lisan isgorenlerin tatmin diizeyini etkilemektedir
(8=,254,t = 4,965, p =,000 ve VIF=1,692). Otel islet-
melerinde, yonetsel ortam olumlu olunca isgdren-
lerin tatmini artmakta, olumsuz olunca azalmaktadir.

Hipotez 9: Ucret, otel isletmelerinde calisan isgo-
renlerin tatmin diizeylerini etkilemektedir (8=,171,
t=3,761, p=,000 ve VIF= 1,335).1§g6renlerin lcret ve
diger maddi kazanglar arttik¢a tatmin diizeyleri
artmaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi Uygulayan ve Uygula-
mayan Otel Isletmelerinde iggéren Tatmini Karsi-
lagtirmalar1

Toplam Kalite Yonetimi uygulayan otel igletme-
leri ile Toplam Kalite uygulamayan otel isletmele-
rinde calisan isgorenlerin, tatmin diizeylerini etkileyen



Tablo 5. Faktorlerarasi korelasyonlar

Cemal ince

Faktérler AO SS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1. Is niteligi ve imaj 4,13 0,83 1 165** ,038 ,600** -,176** 468 489"  342** 418"  173**
2.Takdir 4,55 0,67 1 ,024 ,204**  -,004  ,106** ,122* ,101* ,044  304*
3. Is Givencesi 2,67 1,31 1 -,065 ,237**  -167** -139** -202**  ,036 ,033
4.Is Ortami 4,11 0,81 1 -,175%  403*  ,483**  347* ,302** ,161**
5. Calisma Suresi 3,39 1,01 1 -232% 211 -016  -004 -110*
6. Liderlik 4,17 0,81 1 471 354*  172* ,097*
7. Yonetsel Ortami 3,83 1,01 1 B311% 412 ,105*
8. Calisma Arkadaslari 4,41 0,75 1,107 ,026
9.Ucret 2,64 1,28 1 ,078
10. Kariyer Tegvik 2,91 1,17 1
* Significant 0,01 diizeyinde anlamlidir.

** Significant 0,05 diizeyinde anlamlidur.

faktorlere bakis acilarini degerlendirmek amaciyla ~ SONUG VE ONERILER

elde edilen verilere t-testi uygulanmistir. T-testi
sonucunda elde edilen analiz sonuglari tablo 7*de
sunulmustur.

Toplam Kalite Yonetimi uygulayan otel isletme-
lerinde ¢alisan isgorenler (ao=4,095, sign=0,047),
Toplam Kalite Yonetimi uygulamayan otel isletme-
lerinde ¢alisan isgorenlere gore yaptiklar: isin nite-
ligi ve imajinin iggdren tatminini daha fazla etkile-
digini diigtinmektedirler. Toplam Kalite Yonetimi
uygulamayan otel isletmelerinde galisan isgorenler,
liderlik 6zelliklerinin isgoren tatminini daha fazla
etkiledigini (ao= 3,378, sign=0,048) ve Toplam Ka-
lite Yonetimi uygulayan otel isletmelerinde galisan
isgorenler isletmelerinde kariyer ¢alismalarinin
daha fazla (a0=3,385,sign= 0,048) tesvik edildigini
diisinmektedirler. Diger faktorler arasinda anlam-
I1 bir farklilik bulunmamustir.

Tablo 6. Isgdren tatmini Regresyon Analizi

Yapilan ¢alismada isgoren tatminini etkileyen fak-
torler on boliimde incelenmistir. Bu faktorler; isin
niteligi ve imaj, is ortamu, is giivencesi, ¢alisma siiresi, li-
derlik, yonetsel ortam, calisma arkadaslari, iicret, takdir
ve kariyer tesvik gibi faktorlerdir. Yapilan calismada
da goriildigii gibi otel isletmelerinde ¢alisan isgo-
renler, yaptiklar1 isin niteligi ve imajindan mem-
nundurlar. Otel isletmelerinde ¢alisan isgorenlerin
calisma hayatindaki en biiyiik sorunlarinin is gii-
vencesi oldugu goriilmektedir. Bu alanda hizmet
veren otel isletmelerinin biiyiik kism1 sezonluk ¢a-
lismakta ve 6lii sezonda isgdrenlerin ¢ogunu isten
¢ikarmaktadirlar. Normal sezona doniildiigiinde
ise ayrilan isgorenlerin bir kismi1 ayni isletmede
calismaya baslamakta, bir kism1 da baska islet-
melerde calismaktadirlar. I§g6renler bu nedenle
dokuz ay ¢alismakta geriye kalan aylar1 issiz gegir-

Degiskenler B Degeri t-deger P degeri VIF
isin Niteligi ve imaj ,255 4,613 ,000 1,982
is Glivencesi -,041 -,981 ,327 1,129
is Ortami ,046 ,872 ,384 1,768
Calisma Sresi -,128 -3,018 ,003 1,157
Liderlik -,078 -1,605 ,109 1,632
Yénetsel Ortam ,254 4,965 ,000 1,692
Calisma Arkadaslar ,051 1,148 ,252 1,302
Ucret A71 3,761 ,000 1,335
Takdir -,029 -,684 ,495 1,151
Kariyer Tesvik ,047 1,123 ,262 1,149

Not: R=,600, Diizeltilmis R2 =,323, R2 = 360. VIF: Variation Inflation Factor

Cilt 19 e Sayi 1 e Bahar 2008 ¢ 65



Toplam Kalite Yonetimi ve Otel isletmelerinde isgéren Tatminine Etkileri

Tablo 7. i@g(’jren tatmini T-Testi Analizi sonuglart

TKY Uygulamalari N AO SS T DF Sign.( 2 tailed)

is Niteligi ve imaj Evet 187 4,095 ,732 1,993 419 ,047
Hayir 234 3,951

is Guivencesi Evet 186 3,401 ,926 1,517 418 ,130
Hayir 231 3,269

is Ortami Evet 187 2,511 1,268 1,745 415 ,082
Hayir 233 2,736

Calisma Siiresi Evet 187 4,016 ,782 1,124 418 ,262
Hayir 234 3,925

Liderlik Evet 187 2,164 1,029 -1,979 419 ,048
Hayir 233 3,378

Yonetsel Ortam Evet 187 4,205 ,759 ,653 418 ,514
Hayir 233 4,155

Calisma Arkadaslari Evet 187 3,748 ,856 1,606 418 ,109
Hayir 234 3,606

Ucret Evet 186 4,334 ,737 ,194 419 ,846
Hayir 234 4,319

Takdir Evet 187 2,700 ,912 ,912 418 ,101
Hayir 234 2,599

Kariyer Tesvik Evet 187 3,385 1,914 1,984 418 ,048
Hayir 233 3,137

mektedirler. Ayrica turizm sektorii ekonomi, terdr,
siyaset, uluslararasi iliskiler, uygulanan turizm
politikalar1 ve rekabet gibi faktorlerden oldukca
fazla etkilendiginden, isgorenler igin is giivencesi
agisindan olumsuz bir goriintii arz etmektedir. Bu
sikintiy1 asabilmek i¢in otel isletmeleri, bilgi, tec-
riibe, yetenek ve kisiliklerine giivendikleri igsgoren-
lerle uzun siireli s6zlesme yapabilirler. Bu onlara
rakiplerine kars1 kalifiye isgorene sahip olma ve kali-
teli hizmet sunma {istiinliigli saglayacaktir. Ayrica,
isgorenlere is gilivencesi saglanirken ayni zamanda
otel isletmelerine iggdren devrinden kaynaklanan
ekonomik kayiplar: ortadan kaldirma firsati sagla-
yacak ve konuklar nezdinde meydana gelebilecek
imaj kayiplarini da ortadan kaldiracaktir. Otel islet-
melerinde galisan isgdrenlerin ¢alistiklar: ortam-
dan tatmin olduklar1 goriilmektedir. Otel isletme-
lerinde ¢alisan isgorenlerin galisma ortamlari ile
miisterilere hizmet sunulan ortamlar biiyiik oran-
da ayni mekanlar oldugu igin is ortamindaki fiziki
ve sosyal sartlar en iist seviyede hazirlanmaktadir.
Bu ise isgOrenlerin is ortamindan tatmin olmalar1 so-
nucunu dogurmaktadir. Otel isletmelerinde normal
caligsma siireleri 8 saat olmasina ragmen isgdren-
lerin 8 saatten fazla ¢alistiklar1 bilinmektedir. Haf-
talik calisma siiresinin ¢oklugu ve islerin hareketli
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ve yorucu olmasi iggorenleri zorlamaktadir. Ayrica,
isgorenlerin hafta sonlari tatil siirelerinde de calis-
malar1 ve dinlenme giinlerinin hafta i¢i olmasi ve
genellikle bir giin seklinde gerceklesmesi onlar1
zorlayan bir diger faktordiir. Calisma saatlerinin
giinliik dort vardiya haline getirilmesi ve tatil giin-
lerinin haftada iki giin olarak diizenlenmesi otel
isletmelerini ¢alisma siiresi agisindan daha cazip
hale getirecektir. Liderlik konusunda otel isletme-
lerinde ¢alisan isgorenlerin olumlu diisiincelere
sahip olduklarini gérmekteyiz. Isgorenler ile amir-
lerinin ayni ortamda ¢alismalari ve isbirligi halinde
ekip calismas1 uygulamalar: birbirlerini anlama-
larina ve yardimci olmalarima neden olmaktadir.
1§g6renler ile amirler arasinda dostane, sicak ve
samimi iliskiler ortaya ¢ikmaktadir. Bu ise otel is-
letmelerinde iggdrenlerin tatmin diizeyleri tizerin-
de olumlu etkiler yapmaktadir. Otel igletmelerinin
¢ogunda isgorenlere temel ticret diisiik verilmekte
olup, tip (bahsis) yardimiyla agiklar kapatilmaya
calisilmaktadir. Bu ise egitimli isgorenlerin otel
isletmelerinde ¢alisma oranlarini azaltmaktadir. Tu-
rizm egitimi almis isgorenlerin yaklasik % 10 gibi
bir kisminin sektérde ¢alismasinin baslica nedeni
bu olmaktadir. Bu sikintinin giderilebilmesi igin is-
gorenlere iilke standartlarina uygun bir iicret 6den-
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mesi ve bahsis (tip) gelirlerinin temel iicrete ilave
olarak yapilmasi gereklidir. Calisma hayatinda
isgOrenleri {icretten sonra motive eden ve onlarin
tatmin diizeyini direk etkileyen ikinci unsur takdir
edilmektir. Yoneticilerin bu anlayisla isgérenlere
yaklagmalar1 gerekmektedir. Takdir calismalar pa-
hal1 bir 6diillendirme yontemi de degildir. Yapilan
anket calismalarinda isgorenlerin en fazla deger
verdigi 6diillendirme yontemi, kendi amirleri ta-
rafindan aninda ve kisiye 6zel olan 6diillendirme
oldugu goriilmektedir. Otel igletmeleri emek yo-
gun calisan isletmeler oldugu i¢in isgoren tatmini
daha fazla 6nem kazanmaktadir. Yoneticiler sahip
olduklar1 olanaklarla isgoren tatminini gercekles-
tirmek yetenegine sahiptirler. Otel isletmelerinde
isgorenlerin tatmin diizeylerini etkileyen 6nemli
unsurlardan birisi de, kariyer ¢alismalarinin tes-
vik edilmesidir. Kariyer gelistirmenin énemli bir
boyutunu egitim caligmalar1 yerine getirmektedir.
Egitim odiilleri hem isgdrenlerin isletme iginde
istenilen davranis bicimlerini gelistirir hem de
isgorenlerin kazanacaklar1 yeni bilgi ve tecriibe-
lerle kendilerini gelistirmelerine yardimei olur. Bu
sekilde otel isletmeleri gelecekte ihtiya¢ duyacag:
yOnetici ihtiyacini yetenekli isgorenleri araciligry-
la karsilamis olur. Ayni zamanda bu ¢alismalarla
isletmenin hizmet performansi artar. Toplam Ka-
lite Yonetimi uygulayan otel isgorenleri yaptiklari
isin mesleki bilgilerine, sahip olduklari bilgi ve
yeteneklere daha uygun oldugunu ve calistiklar:
isletmelerin diger isletmeler arasinda saygin bir
yere sahip oldugunu ve bu isletmelerde calismanin
kendilerine sayginlik kazandiracagini diistinmek-
tedirler. Otel isletmelerinde galisma siireleri genel-
likle giinde 8 saatten 3 shift halinde gerceklesmek-
tedir. Calismalar siirekli ayakta ve hareket halinde
gerceklesmektedir. Kurumsallasmis ve isgdren
politikalarini yerlestirmis olan otel isletmeleri bu
sisteme dikkat ederek isgdrenlerin performansini
artirmaya calisirken, kurumsallasmay1 basara-
mayan ve sistemini yerlestiremeyen otel isletme-
lerinde bu stire genellikle asilmaktadir. Calisma
sistemlerini kurumsallastiran otel isletmelerinde
isgorenler ortalama 8 saat calismakla ertesi giine
kadar dinlenmeye zaman ayirabilmektedirler. Ca-
lisma sistemlerini olusturamayan otel isletmeleri
az isgorenle daha ¢ok calisma gercgeklestirmeye
calismaktadirlar. Bu nedenle isgorenler ertesi gii-
ne tam olarak dinlenememis olarak baslamaktadir.
Ayrica, haftalik dinlenme gtinleri hafta igerisinde 1
giin olarak belirlendigi icin yeterli gelmemektedir.
Toplam Kalite Yonetimi uygulamayan otel isletme-

leri isgorenleri bu nedenle ¢alisma siiresine daha
olumsuz bakmaktadirlar. Toplam Kalite Yonetimi
uygulayan otel igletmeleri isgorenleri, Toplam Kalite
Yonetimi uygulamayan otel isletmeleri isgdrenleri-
ne gore kariyer ¢alismalarinin daha fazla tesvik edil-
digini diistinmektedirler. Toplam Kalite Yonetimi
uygulayan otel isletmeleri, segtikleri isgdrenlerin
genellikle mesleki egitim almis isgorenler olmasini
tercih etmektedirler. Bu isgdrenler, mesleki bilince
sahip olduklari i¢in mesleklerinde kariyer yaparak
uzmanlasmay1 ve yiikselme olanaklarina sahip ol-
may1 diisiinmektedirler. Toplam Kalite Yonetimi
de stirekli egitim, gelisme ve isgdren tatminine
onem verdigi i¢cin Toplam Kalite Yonetimi uygula-
yan otel isletmeler isgorenlerin kariyer ¢alismalari-
na destek vermektedir.

Bu ¢alismadan elde edilen sonuglar dogrultusun-
da isgoren tatmininin saglanmasi ve yiiksek tutul-
masi i¢in asagidaki dneriler sunulmaktadir;

1- Otel isletmeleri Toplam Kalite Yonetimi uygu-
lamak i¢in uygun bir yapiya sahiptirler. Bunun icin
otel isletmelerinin ilk olarak kurum kimligini a¢ik
bir sekilde ortaya koymalidirlar. Sézlerinde ve
uygulamalarinda samimi ve gercekg¢i olmalidirlar.
Vizyon, misyon ve stratejilerini bu dogrultuda be-
lirlemelidirler. Bu sekilde orgiit ve isgorenler, be-
lirlenmis politikalar dogrultusunda amaclara dog-
ru ylirekli ve istekli bir sekilde isbirligi yapabilirler.
Tiim iggorenler, otelin misyonunu ve iist yonetim
felsefesini anlamalidirlar. Kendilerini gecekten
otel kiiltliriiniin bir pargas1 olarak hissetmeleri
igin, tiim isgorenlerin otelin varolus nedeni, temel
prensipleri ve konuklara ne sekilde yardimci oldu-
gu hakkinda bilgilendirilmesi ve yonlendirilmesi
gereklidir.

2- [sgoren aliminda profesyonel davranmal, is
analizleri, is gereklerine uygun mesleki egitimi al-
mis isgoren tercih edilmelidir. Isgorenlerin psiko-
lojik yapis1 6nceden incelenmeli ve yogun calisma
ortamina uygun isgoren secilmelidir. Ciinkii mes-
lek temeli insan iliskilerine dayanmaktadir.

3- Otel isletmeleri, yapilari ve hizmet alanlar1 oto-
masyona izin vermedigi i¢in demokratik bir yone-
tim anlayis1 benimsenmelidir. Isgrenlerin kisiligi-
ne ve yaptig1 ise saygi gosterilmelidir. Isgorenlerin
igleri ile ilgili konularda goriis ve Onerileri dikkate
alinmali ve kararlara katilimi saglanmalidir. Terfi
ve ddiillendirmeler icin objektif kriterler belirlen-
meli ve biitiin isgorenlere esit olarak uygulanma-
lidir. Yoneticiler isgorenlerle ¢ok iyi bir iletisim
sistemi kurmalidirlar. Isgorenlere sorumluluk ile
orantili yetki devri gerceklestirilmelidir.
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4- Isgdrenin kendisini gelistirmesine ve iyilestirme-
sine olanak taniyan egitim saglanmalidir. Bu egitim,
hizmet ici egitim seklinde olabilecegi gibi bu alanda
faaliyette bulunan egitim kuruluslari ile isbirligi ger-
ceklestirilerek saglanabilir. Egitim sayesinde igo-
renler arasinda dostluk, arkadaglik ve meslektaglik
bilinci gelistirilebilir. Saygi ve sevgi ile aile ortami
elde edilerek, isletmede ekip ruhu gelistirilebilir.

5- Is giivencesi biitiin isgdrenler icin hayati Snem
tasimaktadir. i§g6rene zorunlu durumlar haricinde
isletmede ¢alisma garantisi saglanarak, ¢caligkan ve
basarili oldugu siirece isini kaybetmeyecegi anla-
tilmalidir. Is giivencesinin, tatmin saglayan 6nemli
unsurlardan biri oldugu unutulmamalidir.

6- Isgdrenler, yasamlarini siirdiirebilmek ve so-
rumluluklarini yerine getirebilmek i¢in ¢alismakta-
dirlar. Saglikli bir is degerlemesi yapilarak, yapilan
ise gore iicret uygulamasi yapilmalidir. Yapilan
ticret 6demeleri isgorenin zorunlu giderlerini kar-
siladig1 gibi gelecek icin tasarruf yapabilmesine de
olanak tanimalidir. Ucret demelerinin yani sira,
maddi olmayan 6diillendirmeler ile motivasyon
artirict uygulamalar gergeklestirmelidirler.

7- Otel isletmeleri yoneticileri, isgorenleri bir arag
olarak degil bir tatmin edilmesi gereken bir amag
olarak gormelidir. 1§g6renlerin tatmin diizeylerini
Olgen, Orgiit atmosferini, isletmenin aksayan yon-
lerini belirlemeye yonelik bilgi saglayici ¢calisma-
lar yapmalidirlar. Ayrica, yoneticiler isgorenlerin
ihtiyac ve isteklerini 6grenebilmek icin mutalaka
zaman ayirmalidirlar. Bu sekilde isgorenlerin ba-
sarisizlik durumlar1 minimum diizeye diisecek ve
isgorenlerin otel isletmesinden ayrilmasi 6nlenebi-
lecektir. Isgdren devir hizi minimuma indirgenebi-
lecektir. Bu da otel isletmelerine sektorde rekabet
avantaji getirecektir.

8- Yonetciler isgOrenlerin kariyer ¢alismalarini
desteklemelidir. Isgorenlerin kendilerin gelistirebil-
meleri amaciyla egitim kurumlari ile birlikte ha-
reket edilmeli, calisanlara egitim destegi verilerek
kendilerini gelistirmeleri saglanmalidir. Yoneticilik
yetenegi olan isgorenler, uzman yoneticilere yardim-
c1 olarak verilerek bu alanda kendilerini yetistir-
meleri saglanmalidir. Bu sekilde isletmenin ihtiyag
duyacagi orta kademe yonetici ihtiyaci karsilanmis
olacaktir.

9- Basarili ve tatmin olmus isgdrenlere sahip ol-
mak isteyen isletmeler en 6nemli gérevin yoneti-
cilere diistiigiinii unutmamalidirlar. Yoneticilerin
uygulamis oldugu politikalar ve gelistirmis oldu-
gu davranislar isgorenlerin tatmin diizeyini énemli
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derecede etkileyecektir. Yoneticilerin basarili isgo-
renleri uygun zamanda ve yerinde mutlak surette
takdir etmesi isgoren tatmini agisindan ticretten
sonra gelmektedir. Isgorenler; tebrik telefonu ag-
ma, bir aksam yemegi ismarlama, 6diil rozeti ver-
me, ayin iggoreni yazili plaket verme, gorev tercihi
yapma hakki gibi gesitli takdir sekilleri uygulamak
suretiyle takdir edilmelidir. Sezon igerisinde bir
gunti “birliktelik giinii” olarak belirleyerek, yone-
ticilerin isgorenlerin yaptig1 hizmetleri yapmalar:
saglanmalidir (porter, bellboy, garson, resepsiyon
memuru vb.). Bu uygulama yoneticilerin, isgoren-
lerin hangi sartlar altinda galistigini anlamalarina
yardimei olacaktir. Basarili isgorenlere basarili ol-
duklar: ayda, bir giin siireyle otelin sundugu tiim
hizmetlerden ticretsiz olarak yararlanmasini sagla-
mak seklinde takdir yontemleri uygulanmalidir.

10- Basarili calismalar yapan isgorenleri otel mii-
diirii ile tanigtirilmali ve boylece isgdrenlerin ba-
sarili calismalarinin fark edildiginin anlasilmas
saglanmalidir. Bu sekilde isgdrenin daha basarilt
calismalar gergeklestirmesine ortam hazirlanmis
olunur. Bagarili isgbrenlere sahip olmak otel islet-
melerinin yiiksek performans ortaya koyabilmesi
icin gereklidir.

11- Basarili isgoren tatmini elde etmek ve orgiit
kiiltiirii gergeklestirmek isteyen isletmelerin ku-
rumsallasmaya 6nem vermeleri gereklidir. Kurum-
sallasmis isletmelerde isgorenler degisse bile sii-
recle aynen devam edecek, politikalar isgorenlere
bagli olmaktan ¢ikacak ve isletmede devamlilik
saglanacaktir.

12- Son olarak yoneticiler, isgorenleri konuklari-
na hizmet sunan ev sahipleri olarak gérmelidirler.
Boylece isgoren tatminini saglamak icin gerekli
olan en 6nemli uygulamay1 baslatmis olacaklar-
dir. Ev sahibi gelen konuklarini nasil agirlamak-
tan mutluluk duyarsa, tatmin olmus isgorenler de
konuklara hizmet etmekten ve onlar1 agirlamaktan
mutluluk duyarlar.

Otel isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi uy-
gulamalar1 konusunda ¢alisma yapan arastirma-
cilarin; Toplam Kalite Yonetimi uygulayan otel
isletmeleri isgorenlerinin is niteligi ve imaj, calis-
ma siiresi ve kariyer tesvik ¢alismalarimin tesvik
edilmesi konularinda ni¢in daha olumlu diisiin-
ceye sahip olduklarinin sebepleriyle birlikte ortaya
konulmasi i¢in bu konularda ¢alismalar yapmalari
yerinde olacaktir. Ayrica Toplam Kalite Yonetimi
uygulayan ve uygulamayan otel isletmelerinde is
glivencesi, is ortamyi, liderlik, yonetsel ortam, ca-
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lisma arkadaslar: ve ticret konularinda da farkl
bir diisiincenin ortaya ¢itkmamas: da arastirma-
cilarin ilgilendikleri konular arasinda yer alabilir.
Bu konularda yapilacak ¢alismalar otel isletmele-
rinde Toplam Kalite Yonetim anlayisinin basarili
bir sekilde uygulanmasinda yoneticilere yardimci
olacaktir.
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