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.I'Jniversite Mezunu Calisanlarin Bakis Ac¢isiyla Otel
Isletmelerinin Sorunlari: Antalya’daki 5 Yildizl1 Otel
Isletmelerinde Bir Uygulama

Problems Of Hotel Managements With Point of View Of Employees
Who Are Graduates:
An Application At 5-Star Hotel Managements In Antalya

Oktay EMIR Elbeyi PELIT Fatih GUNAY
Yrd. Dog. Dr./Assoc. Prof. Yrd. Dog. Dr./ Assoc. Prof. Ars. Gor./Res. Assist.
Ozet:

Bu arastirmanin amaci, iiniversite diizeyinde eSitim almus otel isletmeleri ¢alisanlarinin bakis agistyla, otel islet-
melerinin karst karsiya kaldig1 sorunlarm belirlenmesidir. Otel igletmelerinin sorunlarinin belirlenmesine yonelik
verilerin toplanmasinda anket tekniginden faydalanilms ve veriler yiizde, frekans, aritmetik ortalama, standart
sapma, faktor analizi, t testi, Anova ve ¢oklu karsilastirma (Tukey) analizi kullanilarak ¢oziimlenmistir. Calisan-
larn goriisleri dogrultusunda elde edilen veriler cercevesinde gerceklestirilen faktor analizi sonuglarina gore, bes
sorun (personel, etik ve sosyal sorumluluk, kalite ve rekabet, pazarlama, yonetim) boyutu belirlenmis ve katilim-
cilar, belirlenen soz konusu tiim bu boyutlarda otel isletmelerinin sorunlarinin oldugunu belirtmislerdir. Ayrica,
belirlenen sorun boyutlari ile katilimcilarin bazi demografik ozelliklerinin karsilastivilmasi sonucu, ¢calisanlarin de-
mografik ozellikleri ile bazi sorun boyutlarina iliskin goriisleri arasindaki farkliliklar istatistigi acidan onemli
(p<.05) bulunmustur

Anahtar Kelimeler: Otel isletmeleri, otel isletmeleri sorunlari, iiniversite mezunu ¢alisanlar.

Abstract:

Purpose of this survey is to determine the problems that hotel managements are facing with, with the point of view
of the employees who were taken education at the level of university. In collection of data directed in determination
of problems of the hotel managements, it was benefited from survey technique, and the data were solved using per-
cent, frequency, and median, standard deviation, factor analysis, t-test, Anova and multiple comparisons (Tukey)
analysis. According to the results of factor analysis performed in the frame of obtained data in relation with the em-
ployees’ comments, five problem extents (personnel, ethic and social responsibility, quality and competition, mar-
keting, management) have been determined, and the participants have declared that the hotel managements have
problems in all these determined extents. Also, at the result of comparing these determined problem extents and some
demographic properties of the participants, these demographic properties of the participants and differences in their
comments regarding some problem extents were found significant (p<.05) in the aspect of statistic.

Keywords: Hotel managements, problems of hotel managements, employees who are graduates



10

"is, GUG" Endiistri iliskileri ve insan Kaynaklari Dergisi
"S, GUC" Industrial Relations and Human Resources Journal

Ekim/October 2010 - Cilt/Vol: 12 - Soyl/Num: 04

1. GIRIS

Icinde bulundugu cografya itibari ile
onemli turizm kaynak ve olanaklarina sahip
olan Tiirkiye'nin, 6zellikle rekabet iginde ol-
dugu Akdeniz ¢anagindaki tilkelerle karsi-
lastirildiginda turist varislari ve turizm
gelirleri basta olmak tizere istenilen noktada
olmadigini belirtmek miimkiindiir. Kiyasiya
rekabetin yasandig1 uluslararasi turizm sek-
toriinde faaliyette bulunan otel isletmeleri
bakimindan rakiplere oranla modern ekip-
man ve fiziksel sartlara sahip olan Ttirk otel
isletmeleri, ayn1 zamanda bir ¢ok sorunla da
kars1 karsiyadir. Tiirkiye’de 6zellikle 1982
yilinda Turizm Tegvik Yasasinin yiiriirliige
girmesiyle birlikte konaklama tesislerinin sa-
yisinda hizli bir artis gerceklesmistir. Turizm
sektoriine saglanan tesvikler, otel isletmele-
rinin sayisinin artmasimi saglamakla beraber,
diger taraftan otellerin nitelikleriyle ilgili bir
takim sorunlar1 da ortaya gikarmigtir. Ozel-
likle nitelikli personel istihdami, pazarlama,
y6netim, miisteri memnuniyeti, siirdiirtile-
bilirlik, icinde bulunulan gevreye ve top-
luma karsi sorumluluklar, hizmet kalitesi,
rekabet, koordinasyon vb. gibi alanlardaki
sorunlar, otel isletmelerinin hala gilinde-
minde olan sorun gruplar1 arasindadir.

Ulke ekonomisine oldukca énemli katki
saglayan otel isletmelerinin kars1 karsiya
kaldiklart s6z konusu bu sorunlarin ¢6zi-
miine yonelik girisilen 6nemli diizeydeki ca-
lisma ve gabalar olmakla birlikte, bu konuya
yonelik akademik diizeydeki ¢alismalara
(ﬂban ve Kasgli, 2009; izgi ve Olcay, 2008;
Tiirksoy, 2007; Oztiirk ve Seyhan, 2005;
Oriicii, 2003; Korkmaz ve Tiirkcan, 2002;
Boylu ve S6kmen, 2002; Tanriverdi vd., 2001;
Oral, 1994) da rastlanmaktadir. Stiphesiz ki
bu tiir calismalar, konaklama sektériiniin ge-
lismesine 6nemli 6l¢iide katki saglayan ge-
lismelerdendir. Diger taraftan, otel
isletmelerindeki var olan sorunlarin ortaya
konmasi ve ¢6ziim Onerilerine yonelik ger-
ceklestirilen bu calismalarda, calisanlarin
bakis acisiyla gerceklestirilen arastirmalara
da agirlikli olarak rastlanmakla birlikte, s6z
konusu bu arastirmalar icerisinde, 6zellikle
tiniversite diizeyinde egitim almis ¢alisanla-

rin bakis acis1 gercevesinde yiiriitiilen aras-
tirmalarin kisith olmasi, gerceklestirilen bu
arastirmay1 6nemli kilmaktadir. Bununla
birlikte, 6zellikle s6z konusu kisilerin egitim
diizeylerinin ytiksek olmasi, ¢alistiklari is-
letmelerin sorunlarinin neler oldugu nokta-
sinda daha rasyonel degerlendirmelerde
bulunmalarini saglayacak ve bu da gerek is-
letmelerin bu sorunlara egilmelerinde, ge-
rekse konuyla ilgili literatiire 6nemli 6lciide
katk: yapacaktir. Bu cercevede ¢alismada,
otel isletmelerinin i¢ginde bulunduklar: so-
runlarin tiniversite mezunu c¢alisanlarin
bakis agisiyla tespit edilmesi amaglanmais ve
konuyla ilgili gerceklestirilen bir anket calis-
mas1 sonuglarina yer verilmistir. Arastirma-
nin sunumu, kavramsal cergeve, yontem,
bulgular ve tartisma ile sonug ve Gneriler
seklinde bir sira izlemektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Otel isletmelerinin, turizm sektériinde
onemli bir yeri olmasinin yani sira, yarattig
istihdam olanaklari, bulundugu yérenin ta-
nitimi, olumlu tilke imajinin yaratilmas, ka-
muya O6dedigi vergi vb. gibi faaliyetleriyle
tilke ekonomilerine 6nemli diizeyde katkilar
saglamaktadir. S6z konusu bu katkilarmn art-
masi siiphesiz ki otel isletmeleri faaliyetleri-
nin basarisiyla dogru orantilidir. Diger
taraftan bir hizmet isletmesi olan otel islet-
melerinde, iiretim ve tiiketimin ayni1 anda
gerceklesmesi ve bu siirecin boliimler ara-
sinda isbirligi-koordinasyonu gerektirmesi,
siireg icerisinde bir takim sorunlarin go-
riilme sikhiligini da artirmaktadir. Ornegin,
kat hizmetleri boltimiiniin temizledigi bir
oday1 zamaninda resepsiyona bildirmemesi,
oda satislarin1 olumsuz etkileyecektir ve bu
durum isletme i¢in miisteri kaybina neden
olacaktir.

Otel isletmelerinin sayisinin giderek art-
mas1 ve sunduklari hizmetlerin birbirine
benzemesi, bu isletmelerin kiiresel rekabet
cercevesinde degisiklikler yapmasimi gerek-
tirmektedir (Giiler, 2009: 62). Ozellikle kiya-
stya rekabetin yasandig1 turizm sektoriinde
s6z konusu bu rekabet sartlarina uygun hiz-
met kalite standartlarin1 olusturmayan otel
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isletmelerinin tercih edilme orani da dogal
olarak diisecektir. Hizmet sektoriinde faali-
yet gosteren isletmelerde miisteri tiim faali-
yet ve kararlarin odak noktasini
olusturdugundan, bu isletmeler agisindan
miisterinin memnun edilmesi diger isletme-
lere gore daha ¢ok 6nem tagimaktadir (Kilig
ve Pelit, 2004; Nykiel, 2005, Emir, 2007). Tu-
rizm sektori icerisinde faaliyet gosteren otel
isletmeleri i¢in de aymi durum gegerlidir.
Ozellikle s6z konusu isletmelerin tirettigi
mal ve hizmetlerin biiyiik ¢ogunlugunun
insan emegine dayanmas: ve daha ¢ok soyut
karakterli olmasi, bu isletmeleri tercih eden
miisterilerin sunulan hizmetlere iliskin
memnuniyet 6l¢tit/kistaslarini daha da kar-
masgik hale getirmekte ve isletmeyi sunulan
hizmetlerdeki kalitenin artirilmasi ve miis-
teri memnuniyetinin saglanmasi noktasinda
daha fazla ¢aba sarf etmeye yoneltmektedir.
Bu dogrultuda, otel isletmelerinde miisteri-
ler, memnuniyet degerlendirmelerini; sunu-
lan hizmet ile bekledikleri hizmeti
karsilastirmak suretiyle yaparlar (Lau vd.,
2005: 47). Otel isletmeleri acisindan buradaki
temel hedef, s6z konusu bu karsilastirmada
miisterinin fikrini memnuniyet dogrultu-
sunda y6nlendirecek, diger bir ifadeyle on-
larin beklentilerini karsilayacak diizeyde ve
kalitede hizmetleri sunmak olmalidir.
Ctinkii otel isletmelerinin rekabet ve hizmet
kalitesine iliskin sorun yasamalari, onlarin
uzun donemde faaliyetlerini siirdiirmelerine
olanak vermeyecek olumsuz durumlardan-
dir. Nitekim otel isletmeleri tarafindan tu-
ristlere sunulan hizmetlerin kalitesinde
yasanan sorunlarin, énemli 6l¢iide turistle-
rin tekrar ziyaret istegini olumsuz etkiledigi
konuyla ilgili gerceklestirilen ¢calismalarda
(Crosby ve Stephens, 1987; Bettencourt,
1997; Bowen ve Chen, 2001; Duman ve Oz-
tiirk, 2005: 13; Emir, 2007; Lee ve Heo, 2009)
ulasilan sonuglardandar.

Otel isletmelerinin, pazarlama uygula-
malar1 konusunda yetersiz ve etkisiz kalma-
lar1 da 6nemli bir sorunu teskil etmektedir
(Tungsiper ve Ilban, 2006: 225). Oysa turistik
drtinlerin tiiketicilere ulastirilmasinda en
onemli unsur etkili pazarlama cabalaridir
(Ilban ve Kasli, 2009: 1277). Eger otel islet-

meleri pazarlama ¢alismalarin etkin ve be-
lirli bir plan dahilinde ytiriitmiiyorsa basa-
rili olmasi  beklenemez. Nitekim
pazarlamanin bir isletmenin devamliligina
vurgu yapan bir¢cok calismada (Hayta, 2008;
Tiirksoy, 2007; Kotler, 2005; Gronstedt, 2003;
Doyle, 2003; i¢6z, 2001; Oktav vd., 1990) bu
hususun alt1 ¢izilmektedir.

Otel isletmeleri, emek-yogun yapis: ge-
regi (Ornegin, 5 y1ldizli bir otel isletmesinde
odabasmna 1,5 personel istihdam edilmekte-
dir) diinyanin en ¢ok istihdam yaratan is
kollarindan biri haline gelmistir (Gee ve
Sola, 1997: 343). Dolayisiyla bu kadar kisinin
calistig1 bir isyerinde gerek is iliskilerinden,
gerekse kalifiye personel yetersizliginden
(Murat ve Celik, 2007; Lau vd., 2005; Oztiirk
ve Seyhan, 2005) kaynaklanan bir takim so-
runlarla karsilasmak olasidir. Ozellikle,
distik ticret 6demek icin ¢alistirilan nitelik-
siz personelin, yaptig: isi eksik yapmasi ve
bu durumun uzun dénemde miisteri mem-
nuniyetini olumsuz etkilemesi (Oztiirk ve
Seyhan, 2005; Jiju ve Ghosh, 2004; Paulin,
Ferguson ve Payaud, 2000) isletme igin tela-
fisi glic zararlara yol agmaktadir. Konuyla il-
gili olarak Hacioglu ve digerlerinin (2008:
153) yapmus oldugu bir arastirmada, Tiirki-
ye’de 6zellikle orta ve yiliksekdgretim diize-
yinde Onemli Olgiide turizm alaninda
egitimini tamamlamis kalifiye isgiicii oldu-
gunu, fakat genelde bu isgticlinden turizm
isletmeleri tarafindan faydalanilmadig1/ter-
cih edilmedigi konusuna vurgu yapilmakta-
dir. Bu husus genelde turizm isletmelerinin
esasinda yonetsel bir sorunu olarak da de-
gerlendirilebilir. Belirtilen sorunun teme-
linde turizm isletme sahiplerinin sektor
disindan kisilerin olmasindan da kaynak-
landig1 s6ylenebilir. Bu sorunun ¢6ziimiine
turizm yatirimcilarini bilinglendirmekle bas-
lanabilir. Nitekim kalifiye isgticli sayisinin
artmasiyla turistlere verilen hizmet kalitesi-
nin ytikseltilmesi ve memnun génderilen tu-
ristlerin tekrar isletmeyi tercih etmesi
olanakli hale gelecektir (ilban ve Kasli, 2009:
1278).

Otel isletmelerinin i¢inde bulundugu
diger bir sorun alani da etik ve sosyal so-
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rumlulukla ilgilidir. Hizmetlerin tasidiklar:
bir takim 6zelliklerden dolay1 etik olmayan
bazi pazarlama uygulamalarina, diger en-
diistriyel mal pazarlamasma oranla daha
fazla firsat verdigi genel kabul gérmektedir
(Altug ve Giiler 2003). Otel, tatil kdyti vb. tu-
rizm isletmelerinin trettikleri hizmetlerin
cogunlukla, insan stirecli, ytliksek temas dii-
zeyli ve tliretim noktasina bagimli hizmetler
olma 6zelliklerinden dolay1 (Uner, 1999),
hizmet sektorii igerisinde yer alan turizm
sektoriinde tiretilen tiriinlerin pazarlanma-
sinda etik ilkelere uymanin 6nemini daha da
artirmaktadir. Konuyla ilgili olarak diinya
genelinde en biiytik Orgiitlenmis kurulus
olan “Diinya Turizm Orgiitii"niin belirlemis
oldugu bir takim etik kurallar, tiim tiye {il-
keler icin baglayici nitelik tasimakla birlikte
(UNWTO, 2009), sektorde verilen karar-
larda, etik hususlar cogunlukla ihmal edile-
bilmektedir. Ozellikle cevre konusu,
ayrimcilik, cinsiyet ayrimcilig, cinsel taciz
etik dis1 konularda 6n plana ¢ikan hususlar-
dandir (Angelo ve Vilademir, 1998: 396-407).
Stevens (1997)'1n gerceklestirmis oldugu bir
arastirmada, turizm sektoriinde karsilasilan
etik sorunlari; maas ve 6diillendirme, ticari
sirlarin disariya agiklanmasi gibi konular
tizerinde yogunlastigini saptamustir. Otel is-
letmeleri basta olmak tizere, sosyal sorum-
luluk ve etik konusuyla ilgili olarak turizm
sektoriine yonelik tilkemizde yapilan aras-
tirmalarda (Pelit ve Giiger, 2007; Sarusik,
Akova ve Contu, 2006; Ergtin, 2005; Sokmen
ve Tarakgioglu, 2004; Yazicioglu ve Boylu,
2003; Unliiénen ve Olcay, 2003; Tarakgioglu,
2003; Kozak ve Karakas, 2002; S6kmen ve
Boylu, 2001; Yiiksel ve Tung, 2001) da ben-
zer sekilde sorunlara rastlamak mimkiin-
diir.

Globallesen diinya 6lgeginde hangi iil-
kede faaliyet gosterirse gostersin, otel islet-
meleri faaliyet alan1 ve muhatap oldugu
hedef kitlesiyle kurulusundan itibaren ulu-
sal ve uluslararasi hizmet ag1 icerisinde sa-

yilabilir. Ozellikle otel igletmelerinin ulus-
lararas1 arenada faaliyet gostermesi ve pro-
fesyonellesmenin giderek yayginlasmasi,
ozellikle yonetim yapilarinda da yabancila-
rin yer almasimi giindeme getirmistir. Bu
durum 6zellikle profesyonellesme ve otel is-
letmelerindeki yonetimin diinya standartla-
rma uygunlugunun etkinligi agisindan
6nemli sayilmakla birlikte, sermayenin ya-
banai iilkelere akisi, yerel kiiltiire uyum vb.
sorunlar1 da ortaya ¢ikarabilecektir. Buna
ilave olarak, otel isletmelerinin yapisi geregi
bir¢ok farkli boliimii (yiyecek igecek hizmet-
leri, konaklama hizmetleri, kat hizmetleri,
animasyon, eglence-animasyon, giivenlik,
mubhasebe vb.) biinyesinde barindirmasi, y6-
netim yapisinda da bas gosterebilecek sorun
alanlarinin artmasin giindeme getirmekte-
dir. Ozellikle bu konuda, sektérde yer alan
yoneticilerin sahip olduklar nitelik, otel is-
letmelerindeki yonetim basarisinda énemli
olglide etken olan unsurlardan sayilmakta-
dir. Isletmelerin basarisizliga ugramasinin
aslinda yoneticilerin basarisiz olmasindan
kaynaklandigini ileri siiren yaklasimlara
gore, basar1 da basarisizlik da y6neticinin so-
rumlulugundadir (Evyapan, 1988). Yonetici-
lerin teknik bilgi yetersizligi, olumsuz
gelismeler ortaya ¢iktiginda gerekli tedbirle-
rin alinmamasi ya da geciktirilmesi, yetki ve
sorumluluklarin dengeli dagitilmamasi, ¢ag-
das yonetim yaklagimlariin isletmede uy-
gulanamamasi,  yOneticiler  arasindaki
esglidiimiin saglanamamas1 basarisiziga
yol acabilecek etkenlerdendir (Iseri, 1998).

Tiirkiye’de turizm sektoriinde ¢alisanla-
rin herhangi bir sertifikasyon zorunlulugu-
nun bulunmayist!, sektorde dileyen
herkesin ¢alisabilmesi sonucunu dogurmak-
tadir. Turizm ve otel isletmelerinde yetismis
isgticli gereksinimi stireklilik 6zelligi goste-
rirken (Timur, 1992), sektorde gerek yonetici
gerekse isgoren pozisyonundaki ¢alisanlarin
btiyiik boliimiiniin turizm egitimi almamisg
kisilerden olusmasi, basarisizlik olasiligini

1 “Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesi ve Niteliklerine Iliskin Yonetmelik”te, 5 yildizli otel isletmeleri toplam
calisanlarimin iginde sadece %20’sinin, 4 yildizli otel isletmelerinin ise sadece %15’inin alaninda egitim almg
olmast sarti vardir. S6z konusu bu egitim diizeyinin ne olacagi ise belirtilmemistir. Nihayetinde konuyla ilgili
birkag haftalik seminer programina katilmak bile gecerli sayilabilmektedir.
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ylikseltmektedir. Buna bagli olarak isletme
yoneticilerinin kriz dénemlerine iligkin ye-
terince bilgi ve tecriibeye sahip olmamasi da
bu dénemlerin asilmasinda giigliiklerle kar-
silagilmasma yol ag¢maktadir (Tiirksoy,
2007).

Konaklama isletmelerinin bir béltimiintin
aile isletmesi 6zelligi tasimasi ve kiigtik 61-
cekli olmasi, zaman zaman spekiilatif (ko-
naklama isletmeciligi yaparak kér etmek
yerine, alinan otelin ileride olusabilecek fiyat
artisindan yararlanarak daha fazlaya satila-
rak kar elde edilmesi diistincesi) amacla ku-
rulmus olmasinin ortaya ¢itkardig: sorunlar
(Olali ve Timur, 1988) ise isletmeyi olumsuz
bicimde etkileyebilmektedir. Burada dile ge-
tirilen ve yonetsel sorunlar kapsaminda de-
gerlendirilebilecek konularda yetersiz kalan
yOneticilerin basarili olmasi s6z konusu de-
gildir (Bedoyere, 1997). Otel isletmelerindeki
yonetim siirecinin basarili olmasi, yonetici-
lerin igletme faktorlerini kisa ve uzun va-
dede isletmenin yararina olacak ve sistemli
bir sekilde degerlendirme kabiliyetleri ile
dogrudan ilgilidir.

Yonetim anlayis: ile isgticline isini be-
nimsetebilme biiytik 6lciide yoneticilerin ka-
biliyetine bagli olmakla birlikte isgiictiniin
yonetime katilmasini saglamak, emir ve di-
rektifler verilmeden 6nce goriislerine bas-
vurmak, terfi ve 6diil sistemini yerinde ve
zamaninda kullanmak gibi birtakim yone-
tim araclar1 kullanilarak da istenilen hedefe
ulasilabilir. Diger taraftan yoneticiler ve is-
gorenlerin katilimc: yonetim teknigine bakis
acilar1 birbirinden farklidir. Baz1 yoneticiler
isgorenlerin yonetime katilmas: ile kendi
otoritelerinin azalacagini, 6rgtitte disiplin-
sizligin dogacagin diistintirken isgérenler
de, katilimci yonetim sayesinde isyerinde so-
runlarin belirlenmesi ve ¢6ziim yollariin
ortaya cikarilmasinda kararlara katilarak
daha etkili calisacaklarimi diistinebilirler
(Ugur, 1991: 674).

Otel isletmelerinin faaliyetlerini yerine
getirirken maruz kaldiklari/kalacaklar: so-
runlara iligskin buraya kadarki agiklamalar
dogal olarak genel bir ¢erceve ¢izmekten
Steye gitmemektedir. Ozellikle otel isletme-

lerinin gerceklestirdigi faaliyetler, hedef kit-
lelerinin genisligi ve icerisinde bulundugu
sektoriin 6zelliginden dolay1 (yerel, bolge-
sel, tilkesel, global krizlerden aninda etki-
lenme, sektorle ilgili ve diger teknolojik
gelismeleri takip edememe vb.) hassas bir
yapida-dengede seyretmesi, sz konusu is-
letmelerin sorun alanlarimi genisletebilmek-
tedir. Bu kapsamda otel isletmelerinin
maruz kaldigi/kalabilecegi sorun ve sorun
alanlarinin neler oldugunun belirlenmesi,
Ozellikle s6z konusu isletmelerin bu sorun-
larin farkinda olmasina ve ¢ozilimiine yone-
lik gelistirecekleri plan ve politikalara
katkida bulunacaktir. Ozellikle bu konuyla
ilgili yapilacak olan akademik diizeyde ¢a-
lismalar, sorun alanlarinin tanimlanmasi ve
yol gostermede de ayr1 bir 6nem tasimakta-
dur.

3. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMi

Bu arastirmanin amaci, tiniversite diize-
yinde egitim almis otel isletmeleri ¢calisanla-
rinin bakis agisiyla, otel isletmelerinin karsi
karsiya kaldig1 sorunlarin belirlenmesidir.
Otel isletmelerinin faaliyette bulunduklar:
sektor itibari ile sorunlarinin neler oldugunu
ortaya koymaya yonelik, konuyla ilgili lite-
ratiirde gerceklestirilmis calismalar (ilban ve
Kasli, 2009; izgi ve Olcay, 2008; Oral, 1994;
Akbaba ve Mesci, 2007; Tiirksoy, 2007; Oz-
tiirk ve Seyhan, 2005; Korkmaz ve Ttirkcan,
2002; Boylu ve S6kmen, 2002; Tanriverdi vd.,
2001) olmakla birlikte, s6z konusu bu c¢alis-
malar icerisinde iiniversite diizeyinde egitim
almis calisanlarin goziiyle degerlendirildigi
calismalarin kisitli olmasi, gerceklestirilen
bu ¢alismay1 6nemli kilmaktadir. Bununla
birlikte, 6zellikle s6z konusu kisilerin egitim
diizeylerinin ytiksek olmasi, ¢alistiklari is-
letmelerin sorunlarinin neler oldugu nokta-
sinda daha saglikli degerlendirmelerde
bulunmalarini saglayacak ve bu da gerek is-
letmelerin bu sorunlara egilmelerinde, ge-
rekse konuyla ilgili literatiire 6nemli 6l¢lide
katki yapacaktir. Ayrica ¢alismanin, hem
akademik olarak hem de sektorel uygula-
malar bakimindan yararli sonuglar ortaya
koymasi beklenmektedir.
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4. YONTEM

Otel isletmelerinin sorunlarinin tiniver-
site mezunu calisanlar goziiyle belirlenmesi
amaciyla gergeklestirilen bu arastirmada,
veri toplama yontemi olarak anket teknigin-
den yararlanilmistir. Veri toplama yontemi
olarak kullanilan anket, iki boliimden olus-
maktadir. Anketin ilk boliimiinde, ¢calisanla-
rin bazi demografik 6zelliklerini (cinsiyet,
medeni durum, yas grubu, gelir diizeyi, ca-
lisilan departman, pozisyon, tecriibe) belir-
lemeyi amaglayan 8 adet kapal1 uglu soru,
ikinci boliimiinde ise otel isletmelerinin so-
runlarini belirlemeye yonelik 17 kapali uclu
ifade yer almaktadir. Anketteki ifadeler begli
Likert tipi 6lcek ile derecelendirilmistir. Ca-
lisanlarin otel isletmelerinin sorunlarina ilis-
kin gortislerini “hi¢ katilmiyorum”=1 ve
“tamamen katiliyorum”=5 arasinda deger-
lendirmeleri istenmistir. Anketin ikinci bo-
liimii, daha oOnce konuyla ilgili
gerceklestirilmis calismalar (Akkaya ve
Hazer; 2008; izgi ve Olcay, 2008; Tiirksoy,
2007; Kozak ve Giiglti, 2006; Boylu ve Sok-
men, 2002; Tanriverdi vd., 2001; Gezmen,
1998; Kozak, 1991) incelenerek olusturulmus
ve anketin gerek icerik gerekse anlagilirlik
agisindan uygunlugu, uzman goriisii alina-
rak kontrol edilmis olup, ayrica olusturulan
ankete iligkin faktor ve giivenirlik analizi ya-
pilmistir (Tablo 2).

Antalya’da faaliyet gosteren bes yildizli
otel isletmelerinde 2009 yaz déneminde (Ha-
ziran, Temmuz ve Agustos aylarinda) ¢calisan
tiniversite mezunlar1 arastirmanin evrenini
olusturmaktadir. Antalya’nin Tiirk turizmi-
nin 6nemli bir destinasyonu olarak gerek
yerli, gerekse yabanci turistler tarafindan en
¢ok tercih edilen y6re olmas: (Kiiltiir ve Tu-
rizm Bakanligi, 2009), diger taraftan bes yil-
dizli otellerin ise profesyonel diizeyde hizmet
veren isletme olanaklarma sahip olmasi, aras-
tirmanin bu otel isletmeleri ve dolayisiyla bu
isletmelerde calisanlar tizerinde yiirtitiilme-
sinde etkili olmustur. Arastirmada evreni
olusturan birimlerin fazla sayida olmasi ve
maliyet smurlihgindan dolayr 6rneklem
alinma yoluna gidilmistir. Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig1 verilerine gére 2009 yilinda Antal-

ya’da toplam 150 tane bes yildizli otel islet-
mesi bulunmasi ve her bir igletmede ortalama
100-200 arasinda kisi calismasi aragtirma ev-
reninin 10 binden biiytik oldugunu, diger bir
anlatimla smirsiz evreni ifade ettigini goster-
mektedir. Orneklem biiyiikliigii; Ozdamar
(2001) tarafindan sinirsiz evrenler (N>10.000)
ve nicel arastirmalar igcin  Onerilen
n=c"7Z,/H* formuli ile hesaplanmustir. 40 ki-
silik turizm alaninda egitim almakta olan 6g-
renci grubuna 6n uygulama ile formiili
olusturan parametrelerden; standart sapma
degeri 6=1.10; standart hata degeri H=0.10 ve
0=0.05 anlamlilik diizeyine karsilik gelen teo-
rik deger z0,05=1.96 olarak alinmis ve formdil
aracilig1 ile minimum 6rneklem genisligi 464
olarak hesaplanmistir. Buna gore, kiime 6r-
nekleme yontemi kullanilarak Antalya’daki
toplam 150 tane bes yildizl otel isletmesi ice-
risinden 53 otel secilmis olup, s6z konusu bu
otel isletmelerinde calisan 560 tiniversite me-
zunu ¢alisan tizerinde anket uygulamasi ger-
ceklestirilmis ve bazi anketlerin eksik ve
hatali kodlanmasi sonucu 551 anket deger-
lendirilmeye deger goriilmiistiir.

Elde edilen verilerin ¢6ztimlenmesinde,
ylizde ve frekans, dagilimi, aritmetik orta-
lama, standart sapma, faktor analizi, t testi,
Anova ve ¢oklu karsilastirma (Tukey) analiz-
lerinden faydalanilmistir. Bu dogrultuda,
anket uygulanan tiniversite mezunu otel is-
letmeleri ¢alisanlarinin demografik 6zellikleri
ylizde ve frekans analizleriyle betimlenmis-
tir. Katilimcilarin otel isletmeleri sorunlarina
iliskin gortisleri faktor analizine tabi tutula-
rak faktor gruplari belirlenmis ve bu dogrul-
tuda her bir faktoriin agikladig: ifadelere
iliskin katilimcilarin otel isletmelerine yone-
lik sorunlarmna iliskin gortislerinin; ytizde,
frekans, standart sapma ve aritmetik orta-
lama degerleri verilerek yorumlanmustir.

Universite mezunu galiganlarin demogra-
fik 6zellikleriyle, otel isletmelerindeki sorun-
lara iligskin gortislerinin karsilastirilmasinda
ise (iki grup icin) bagimsiz 6rneklemler t testi
(independent samples t test) ve (ii¢ ve daha
fazla grup igin) tek faktorlii varyans analizi
(one way anova) uygulanmustir. Varyans ana-
lizi sonucunda farklilik bulunan gruplarin
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ikili karsilastirllmasinda ¢oklu karsilagtirma
testlerinden Tukey testi kullanilmistir. Aras-
tirmadaki verilerin ¢6ziimlenmesinde kulla-
nilan s6z konusu bu parametrik testler,
verilerin parametrik test kosullarini (verilerin
nicel 6zellik tasimasi, 6rneklemi olusturan bi-
rimlerin evrenden yansiz olarak secilmesi, 6r-
neklem biiytikliigiintin 10’dan az olmamasi,
varyanslarin homojen olmasi vb.) saglama-
sindan dolay1 tercih edilmistir (Ural ve Kilig,
2006; Sekaran, 2003; Stimbtiloglu ve Stimbii-
loglu 2002: 62). Arastirmada veri toplama
yoéntemi olarak kullanilan anketteki her bir
faktore ve anketin geneline iliskin giivenirlik
analizi Cronbach’s Alpha katsayilar1 hesapla-
narak yapilmistir (Tablo 2).

5. BULGULAR VE TARTISMA
5.1. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine
Iliskin Bulgular

Antalya’da faaliyet gosteren 5 yildizli otel
isletmelerinde calisan 551 Universite me-
zunu lizerinde gerceklestirilen bu ¢alismaya

katilanlarin demografik 6zelliklerine iligkin
bulgular Tablo 1’de sunulmustur. Buna
gore, katilimcilarin %44.1i bayan, %55.9u
bay, %49.9'u bekar, %50.1'i evlidir. Katilim-
clarin %28.3"ii 6nbiiro, %25.2'si yiyecek-ige-
cek, %9.4’t satis-pazarlama, %4.2’si
glivenlik, %12.2’si kat hizmetleri, %3.6’s1
satin alma ve %6.571 ise teknik servis depart-
maninda gorev yapmaktadirlar. Calisanlarin
biiyiik bir cogunlugu 18-24 (%37.9) ve 25-34
(%49.4) yas gruplar1 arasinda yer almakta
iken; %44.3'1i 0-4 y1l ve %39.4"1i ise 5-9 yillar1
arasinda bir tecriibeye sahiptirler. Calisanla-
rin gelir gruplar1 incelendiginde ise genel
olarak 600-1000 TL aras1 (%50.5) ile 1001-
2000 TL (%41.6) arasinda bir ticret alindig1
goriilmektedir. Universite mezunu galisan-
larin ¢ogunlugu 6n lisans (%49.7) ve lisans
(%44.5) diizeyinde egitim aldiklar: belirle-
nirken, %4.5’i genel miidiir, %>5.6’s1 genel
miidir yardimcisi, %12.3'l departman mii-
diirti, %28.7’si sef ve %48.8'i ise isgéren ola-
rak gorev yapmaktadir.

Tablo 1

Otel Isletmeleri Calisanlarinin Bazi Demografik Ozellikleri (n=551)

Degiskenler Gruplar f % Degiskenler Gruplar f %
Cinsiyet Bayan 243 | 44,1 Tecriibe 0-4 y1l 244 443
Bay 308 55,9 5-9 yil 220 399
Medeni Durum Bekar 2751499 10-14 y1l 72 13,1
Evli 276 50,1 15-19 yil 15 2,7
Caligilan Departman  Onbiiro 156 = 28,3 Gelir Diizeyi 600-1000TL 278 50,5
Yiyecek-icecek 139 1 25,2 1001-2000TL 229 416
Satis-pazarlama =52 94 2001-3000TL 37 6,7
Gtivenlik 23 | 4.2 3001-5000TL 7 1,3
Kat hizmetleri 67 12,2 Pozisyon -Gorev  Genel Miidiir 25 45
Insan kaynaklar1 | 58 @ 10,5 Genel Md. Yrd. | 31 5,6
Satin alma 20 3,6 Dept. Miidtirii 68 12,3
Teknik servis 36 65 Sef 158 | 28,7
Yas Grubu 18-24 209 37,9 Isgoren 269 48,8
25-34 272 49,4 Egitim Diizeyi  Onlisans 274 49,7
35-44 60 : 10,9 Lisans 245 445
45-54 10 | 1,8 Lisanststi 32 5,8
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5.2. Qalwanlurm Otel Isletmeleri Sorunla-
rina Iliskin Goriislerine Yonelik Bulgular

Otel isletmelerinde ¢alisan tiniversite me-
zunlarmin otel isletmeleri sorunlarina iliskin
goriislerini olusturan faktorler ve faktorlere
iliskin giivenirlik analizi sonuglar1 Tablo
2’de verilmistir. Buna gore, iiniversite me-
zunu 551 ¢alisana uygulanan ankette yer
alan 17 maddeye uygulanan faktor analizi
sonucunda 5 faktor (boyut) belirlenmistir.
Tablo 2’de faktor analizi sonucu elde edilen

bes faktor, bunlara iliskin 6zdegerler ve var-
yansi agiklama oranlarina ek olarak ankette
yer alan her bir maddenin faktor yiik deger-
leri gosterilmistir. Ayrica Tablo 2’de her bir
faktor icin ayr1 ayr1 hesaplanmis olan arit-
metik ortalama ve standart sapma degerleri
de yer almaktadir.

Tablo 2 incelendiginde, birinci faktoriin
0z degerinin 4.23 ve varyansi agiklama ora-
nimin %19.21 diizeyinde oldugu, ilgili fak-
tore iliskin aritmetik ortalamanin 3.47 ve

Tablo 2

Universite Mezunu Caliganlarin Otel Isletmeleri Sorunlarima Iliskin Gériislerini Olusturan
Faktorler ve Faktorlere Iliskin Giivenirlik (Cronbach Alpha) Analizi Sonuglar1 (n=551))

Ifadeler Faktorler*

1 2 3 4 5

Personel sayisinin yetersizligi sorunu

731

Nitelikli personel yetersizligi sorunu

790

Personel ticretlerinin yetersizligi sorunu

.696

karsi etik dis1 davranis sorunu

Tiim taraflara (calisan. hissedarlar. toplum. devlet vb.)

.627

sorunu

Cevre korumaya yeterince duyarlilik gosterilmemesi

.747

Sunulan hizmete iligkin kalite sorunu

517

Haksiz rekabet ve kayitdisilik sorunu

715

Sektordeki rekabete (gelismelere) ayak uyduramama so-

.666

Kalite-fiyat iliskisinin yetersiz diizeyde olmasi sorunu

.652

Ulasim sorunu

.546

Markalasma sorunu

.663

Reklam sorunu

818

Tanitim sorunu

.785

Satis sorunu

.785

nan sorunlar

Yéneticilerin profesyonel olmamasi (alaninda egitim al-
mamig olmast) veya sektor disindan gelmesinden kaynakla-

747

sikligi vb.)

Yonetici ¢alisan iliskilerindeki kat1 hiyerarsi sorunu
(yetki ve sorumluluktan kaginma, katilimcr yonetim anlayist ek-

764

lik sorunlar1

Calisanlarin sebepsiz isten gikarilma ve sosyal giiven-

.679

Ozdeger

4.23 1.82 1.59 1.33 1.12

Varyans1 A¢iklama Orani (%)

19.21 13.62 13.54 11.94 11.04

Faktorlere iliskin Aritmetik Ortalama Degerleri

3.47 3.91 391 3.75 3.96

Faktorlere iliskin Standart Sapma Degerleri

.95 .67 .76 79 .750

Faktorlere iliskin Giivenirlik Diizeyi

.82 .63 .67 .60 .61

Toplam Varyansi A¢iklama Oram

69.35

Genel Giivenirlik Diizeyi

.80

*: 1.Faktor:Pazarlama, 2.Faktor: Kalite ve Rekabet, 3.Faktor: Personel 4.Faktor: Yonetim, 5.Faktor: Etik ve Sosyal Sorumluluk
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standart sapma degerinin de .95 oldugu go-
riillmektedir. S6z konusu bu faktor altinda
daha cok personel ile ilgili ifadeler yer aldi-
gindan bu faktér; “pazarlama” seklinde ad-
landirilmistir.  Ozdegeri 1.82, varyansi
aciklama orani %13.62, aritmetik ortalamasi
3.91 ve standart sapma degeri .67 olarak ger-
ceklesen ikinci faktor grubuna giren ifadeler
daha ¢ok etik ve sosyal sorumlulukla ilgili
oldugu igin bu faktor; “kalite ve rekabet”
olarak adlandirilmistir. Uciincii faktériin 6z
degeri 1.59 ve varyansi agiklama orani ise
%13.54 olarak bulunmus ve bu faktor; “per-
sonel” seklinde adlandirilmstir.

Dordiincii faktoriin 6zdegeri 1.33, var-
yansi actklama orani %11.94 ve aritmetik or-
talamas: ise 3.75 olarak hesaplanmis ve s6z
konusu bu faktoriin daha ¢ok pazarlamayla
ilgili ifadeleri kapsamasimdan dolay1 “yone-
tim” seklinde adlandirilmistir. Tablo 2’deki

besinci faktore iliskin aritmetik ortalama
deger 3.96, varyansi agiklama orani %11.04
ve 0zdeger ise 1.12 olarak bulunmus ve bu
faktore ait ifadeler daha ¢ok isletmenin genel
yonetim yapi-politikasiyle ilgili oldugu igin
“etik ve sosyal sorumluluk” olarak isimlen-
dirilmistir. S6z konusu tim bu faktorlerin
toplam varyansi ac¢iklama orani %69.35 ve
tim 6lgegin giivenirlik diizeyi ise Cronbach
Alpha: .80 olarak gerceklesmistir.

Tablo 2’de degerleri verilen her bir fak-
tore iliskin aritmetik ortalamalar incelendi-
ginde, 3.47 ile 3.96 araliginda oldugu, yani
verilen sorunlarmn varli§ina iliskin “katiliyo-
rum” segenegine yakin oldugu goriilmekte-
dir. S6z konusu bu bulgular; 6zellikle anket
uygulanan tiniversite mezunu ¢alisanlarinin,
“etik ve sosyal sorumluluk (=3.96)", “ka-
lite ve rekabet ( =3.91)" ve “personel (
=3.91)” ile ilgili sorunlarin otel isletmele-

Tablo 3

Universite Mezunu Calisanlarin Otel Isletmelerinin Sorunlarina iligkin Gériislerinin
Yiizde-Frekans Dagilimlari, Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Hig Az Orta dlizeyde Katilivorum Tamamen
Faktérler  Ifadeler Katiimiyorum Katiliyorum katiliyorum Y Katiliyorum
f % f % f % f % f % X ss.
Personel sayisinn 26 4.7 49 8.9 76 13.8 203 3638 197 35.8 3.9 1.12
yetersizligi
5 ersonel - Niteliki personcl 5 9 51 93 75 136 2905 535 125 227 39 89
orunlart yetersizligi
Personel fioretlerinin 4 7 40 73 82 149 275 499 150 272 3.9 88
yetersizligi
Etik ve Tiim taraflara (galisan,
Sosyal hissedarlar, toplum, devlet 7 13 35 6.4 102 18.5 262 475 145 263 4.0 90
Sorumluga vb.) kars1 etik dis1 davrams
Dair Cevre korumaya yeterince 5 13 29 53 94 17.1 243 441 178 323 4.0 90
Sorunlar duyarlilik gosterilmemesi s
Sumulan bizmetlere fligkin g 16 32 538 112 203 235 426 163 296 3.9 93
alite sorunu
Haks1z rekabet ve
Kalite - Kayitdisilik 9 1.6 38 6.9 89 16.2 218 39.6 197 358 4.0 97
Rekabet Sektordeki rekabete
Sorunlarn (gelismelere) ayak 11 2.0 50 9.1 111 20.1 231 41.9 148 26.9 38 99
uydu:ama.ma sorunu
Kalite-fiyat iliskisinin 11 2.0 54 9.8 94 17.1 227 412 165 299 3.8 1.01
yetersiz diizeyde olmasi
Ulasim sorunu 11 2.0 82 14.9 104 18.9 219 39.7 135 245 3.7 1.05
Markalagma sorunu 43 7.8 106 19.2 92 16.7 199 36.1 111 20.1 34 1.22
Pazarlama
Sorunlan Reklam sorunu 54 9.8 77 14.0 117 212 183 332 120 21.8 34 124
Tanitim sorunu 89 16.2 97 17.6 87 15.8 169 30.7 109 19.8 32 1.37
Satig sorunu 101 18.3 65 11.8 86 15.6 153 278 146 26.5 3.3 144
Yoneticilerin profesyonel
olmamast (alaninda egitim almamis
olmast) veya sektor digindan 12 2.2 65 11.8 117 212 204 37.0 153 278 3.7 1.05
gelmesinden kaynaklanan
sorunlar
Yonetim Yonetici galisan
; iliskilerindeki kati hiyerarsi
Sorunlart sorunu (yetki ve sorumluluktan 8 1.5 64 11.6 93 169 226 41.0 160 > 38 1.01
kagmma, Katilimer yonetim anlayist 0
eksikligi vb.)
Calisanlarin sebepsiz isten
gikarilma ve sosyal 27 49 80 145 103 18.7 194 352 147 26.7 3.6 1.16
giivenlik sorunlar

f :Aritmetik ortalama  s.s.: Standart sapma
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rinde agirlikli olarak yasandigini belirtmek-
tedirler” seklinde yorumlanabilir. Tablo
3’de, liniversite mezunu calisanlarin otel is-
letmeleri sorunlarina iliskin goriislerinin
ytizde-frekans dagilimlari, aritmetik orta-
lama ve standart sapma degerlerine iligkin
bulgular yer almaktadir.

Tablo 3’deki bulgulara gore, katilimcila-
rin 6nemli bir cogunlugu, otel isletmele-
rinde, “personel sayisinin yetersizligi (
=3.9)”, “nitelikli personel yetersizligi ( =3.9)”
ve “personel ticretlerinin yetersizligi (=3.9)”
sorunlarmin varligina isaret etmektedirler.
Universite mezunu calisanlar, otel isletmele-
rinde etik ve sosyal sorumluluk kapsamin-
daki uygulamalarda da sorunlarin
oldugunu, ilgili faktore iliskin ifadelere ver-
dikleri cevaplarla ortaya koymuslardir.
Tablo 3’deki veriler dikkatli bir sekilde ince-
lendiginde goriilecegi iizere, Antalya’da faa-
liyet gosteren otel isletmelerinde ¢alisan
tiniversite mezunlarinin, otel isletmelerin-
deki sorun alaninin en az oldugu faktérleri
“pazarlama” ile ilgili sorunlar olarak ifade
etmislerdir. Nitekim ilgili faktore ait ifade-
lere iliskin hesaplanan aritmetik ortalamalar
incelendiginde, diger faktorlere ait ifadele-
rin aritmetik ortalamalarindan daha disiik
oldugu Tablo 3’deki sonuglardan goriilmek-
tedir.

Otel isletmelerinin yapisi geregi hizmet
yogun bir 6zellik gostermesi, bu tiir isletme-
lerde diger tiretim isletmelerine gore etik so-
runlarin daha ¢ok yasanmasini giindeme
getirebilmektedir. Konuyla ilgili olarak ya-
pilan bir arastirmada (Jazsay, 2002), otelle-
rin, yazili etik standartlarina sahip olmadigi,
etik standartlarin otel calisanlarinca net an-
lasilmadig1 sonucuna ulasilmistir. Yine, 6zel-
likle Tiirkiye'de konuyla ilgili
gerceklestirilen bir¢ok ¢alismada (Pelit ve
Giiger, 2007; Sarusik, Akova ve Contu, 2006;
Ergtin, 2005; S6kmen ve Tarakgioglu, 2004;
Kozak ve Karakas, 2002) da bu tiir isletme-
lerde etik sorunlarin varligina isaret eden so-
nuglara ulasilmistir. Benzer sekilde,
Tiirkiye’de faaliyet gosteren otel isletmele-
rinde personel yetersizligi ve 6zellikle kali-
fiye personel ve ticretlerin az olmasi aynen

bu ¢alismada oldugu gibi gergeklestirilen
bir¢cok ¢alismayla (Akkaya ve Hazer, 2008;
Pelit, 2008; Kusluvan ve Kusluvan, 2005;
Alkanci, 2002; Ava ve Karatepe, 2000; Demi-
rer, 2000; Kantarci, 1997; Ehtiyar, 1996;
Dogan, 1991) ortaya konmustur.

Ozellikle nitelikli personel sorununun
varligl, isletmedeki islerin alaninda egitim
gormemis kisiler araciligiyla yapilmasini
glindeme getirmekte ve bu da isletmelerin
miisteri beklentileri dogrultusundaki hiz-
metlerin tiretilmesi ve sunulmasini zorlas-
tirmaktadir. Nitekim bu durum, isletmelere
zarar olarak geri donmektedir.

5.3. Calisanlarin Bazi Demografik Ozel-
likleriyle Otel Isletmelerinin Sorunlarina ilis-
kin Goriislerinin Karsilastirilmasina Yonelik
Bulgular

Tablo 4’de, otel isletmelerinde ¢alisan
tniversite mezunlarinin, otel isletmeleri so-
runlarina yonelik gortislerinin cinsiyetlerine
ve medeni durumlarma gore degisip degis-
medigine iligkin yapilan t testi sonuglarina
iliskin bulgular yer almaktadir. Tablo 4’deki
verilere gore, iiniversite mezunu ¢alisanla-
rin otel isletmelerinde pazarlama ile etik-sos-
yal  sorumluluk  boyutlarmma iligkin
gortislerindeki fark cinsiyetlerine gore; ka-
lite-rekabet ve yonetim boyutlarinda ise me-
deni durumlarina gore anlamlidir (p<0.05).

llgili degiskenlere ait aritmetik ortalama-
lardan da goriilecegi tizere, pazarlama, etik-
sosyal sorumluluk boyutlarindaki
sorunlarin otel isletmelerinde daha ¢ok ya-
sandig1 noktasinda erkeklerin goriisleri, ba-
yanlara gore daha yogunluktadir. Ayni
sekilde, otel isletmeleri sorunlarina iligskin
olarak bekarlarin gortisleri, evlilere gore, ka-
lite-rekabet ve yonetim boyutlarinda daha
yliksek bir aritmetik ortalamaya sahiptir.
S6z konusu bu durum, tniversite mezunu
bekar galisanlarin kurumsal yapiya iligkin
daha ozgitirliikcti ve yonetimde daha sosyal
davranilmasina iliskin isteklerinin daha bas-
kin oldugundan dolayi, belirtilen bu sorun-
larin varliginda daha hassas
davrandiklarindan kaynaklaniyor olabilir.
Ayrica, 6zellikle bekarlarin evlilere gore ge-
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Tablo 4

Universite Mezunu Calisanlarin Otel Isletmelerinin Sorunlarma fliskin Gériislerinin Cinsi-
yet ve Medeni Durumlarina Gore Karsilastirilmasi

Boyutlar Cinsiyet n X s.s. t p
Personel Kadin 243 384 761 1.805 072
Erkek 308 3.96 748
Etik ve Sosyal Sorumluluk Kadin 243 388 78 2.125 .034*
Erkek 308 4.02 716
Kalite —Rekabet Kadm 243 385 692 1.704 089
Erkek 308 3.96 .654
Pazarlama Kadm 243 329 100 3908  .000%*
Erkek 308 3.60 .883
Yonetim Kadin 243 371 832 1.041 298
Erkek 308 3.78 768
Medeni durum
Personel Bekar 275 394 758 934 351
Evli 276 3.88 .753
9 .69
Etik ve Sosyal Sorumluluk BekAar 275 3.95 695 -.201 841
Evli 276 3.97 .801
Kalite —Rekabet Bekar 275 397 638 2171 .030%
Evli 276 3.85 .700
Pazarlama Bek'ar 275 3.50 931 781 435
Evli 276 3.44 953
Bekar 275 3.84 .750
Yonetim Evli 276 3.66 .833 2.672 .008**
Evli 276 3.69 537
X :Aritmetik Ort.  s.s.: Standart sapma  *: P<05 **:P<01  **: P<.001

nelde gerek yas bakimindan gerek tecriibe
bakimindan diisiik olma varsayimi goz
oniine alindiginda, s6z konusu bu kisilerin
daha idealist oldugu ve bu dogrultuda da is-
letmelerindeki sorunlarin varligina daha
hassas yaklastiklarindan da kaynaklaniyor
olabilecektir.

Tablo 5’te tiniversite mezunu ¢alisanlarin
otel isletmelerinin sorunlarina iligkin gortis-
lerinin yas gruplarina gore karsilastirilma-
sina iliskin gerceklestirilen Anova sonuglar1
yer almaktadur. {lgili sonuglara gére, otel is-
letmelerinde yasanan sorun boyutlarindan;
personel ve pazarlama boyutlarinda kati-
limcilarin gortislerindeki farklilik anlaml
cikmistir (p<.05).

Tablo 5’deki sonuglardaki aritmetik orta-
lama degerlerinden de goriilecegi tizere, her
iki boyutta (personel, pazarlama) da genelde
geng ve orta yas olarak nitelendirebilecegi-

miz 18-44 yas grubundaki {iniversite me-
zunu ¢alisanlarinin goriisleri, daha ileriki
yas gruplarina oranla sorunlarin yasandig:
noktasinda daha baskin ¢ikmistir. Diger bir
ifadeyle bu yas grubu, otel isletmelerinde bu
sorun (kalifiye personel sorunu, tanitim so-
runu vb.) alanlariin daha fazla yasandigin
belirtmektedirler. S6z konusu bu durum,
daha geng kusagin idealist ve 6zgtirliikcti bir
yapiya sahip olarak isletmedeki sorunlarin
varligina iliskin daha hassas davranma egi-
liminde olduklarina iliskin, yukarida me-
deni durumla ilgili yapilan yorumla da
Ortiismektedir.

Tablo 6’da tiniversite mezunu c¢alisanla-
rin otel isletmelerinin sorunlarina iliskin go-
riislerinin  egitim  diizeylerine  gore
karsilastirilmasima iliskin gerceklestirilen
Anova sonuglarindan da goriilecegi tizere,
personel boyutu harig tiim boyutlarda kati-
limcilarin goriisleri arasindaki fark anlaml
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Tablo 5

Universite Mezunu Calisanlarin Otel Isletmelerinin Sorunlarina liskin Gériislerinin Yas
Gruplarma Gore Karsilastirilmasi

Yas —
Boyutlar Grubu n X s.s. F P
18-24 209 3.86a 7245
Personel 2534 272 397b 780 3293 .020*
35-44 60 3.95b 699
45-54 10 3.27c 782
18-24 209 4.00 722
25-34 272 3.94 776 654 .580
Etik ve Sosyal Sorumluluk
35-44 60 3.96 732
45-54 10 3.70 714
18-24 209 3.89 683
Kalite —Rekabet 25-34 272 396 633 2.197 .087
35-44 60 3.84 669
45-54 10 3.47 853
18-24 209 3.62a 806
Pazarlama 25-34 272 342 1.044 4752  .003**
35-44 60 3.24b 925
45-54 10 2.80c 714
18-24 209 3.77 759
- 25-34 272 3.70 840 755 .519
Yonetim
35-44 60 3.85 714
45-54 10 3.86 891

* p<05 *: p<.01 ***: p<.001

bulunmustur (p<.05). Tablo 6’daki aritmetik
ortalamalara da yansidig tizere, katilimcila-
rin egitim diizeyi ytiikseldikge goriislerde
farklilik ¢ikan s6z konusu sorun alanlarinin
daha az yasandigina yonelik bir goriis ha-
kimdir. Diger bir ifade ile 6n lisans diize-
yinde egitim alan galisanlar, tiim sorun
boyutlarinin (etik, sosyal sorumluluk, kalite-
rekabet, pazarlama, yonetim) en fazla dii-
zeyde yasandigimi belirtirken, lisanstistii
diizeyinde egitim alan ¢alisanlarin gértisleri
bu konuda daha iyimserdir. Yani lisanstistii
grubu, onlisans ve lisans grubuna oranla s6z
konusu sorunlarin daha az yasandigini be-
lirtmektedirler.

Egitim diizeyinin degismesi dogal olarak
kisilerdeki sorun algilama tiir-bi¢cimlerine
yansimaktadir. Ortaya ¢ikan bu sonuca ilis-
kin; “daha tist diizeyde egitim alan kisilerin
olaylar1 daha genis perspektiften degerlen-
dirme kapasiteleri ve bu dogrultuda da her
seyi sorun etmemeleri, diger taraftan alt dii-
zeyde (6n lisans) egitime sahip kisiler ise

a,b,c,d: farkls harfleri iceren gruplar arasindaki farklar onemlidir

bakis agisia bagl olarak sorun alanlarin ge-
nisletmelerinden kaynaklanmaktadir” sek-
linde bir yorum yapmak miimkiindiir. Bu
dogrultuda, egitim durumlarina gére sorun-
larin farkli boyutlarda kiimelendigi, 6nlisans
mezunu yoneticiler olaylara daha ytizeysel-
s1g bakarken, lisans ve iizerinde egitime
sahip yoneticiler olaylara daha genis bir
bakis acisiyla yaklastiklar: ve sorunlarin ¢6-
ziimiinde ¢6zlimiin kendileri oldugu nokta-
sinda ve daha iyimser olma durumlarindan
ottirti, bu alanlarda diger gruplara oranla
pek sorun belirtmemis (algilamamais) olabi-
lirler.

Tablo 7’de otel isletmelerinde calisan tini-
versite mezunlarinin otel isletmelerinde ya-
sanan sorunlara iliskin goriislerinin gelir
diizeylerine gore karsilastirilmasi yer al-
maktadir.

Tablo 7’deki sonuglara gore, etik-sosyal
sorumluluk, kalite-rekabet ve pazarlama bo-
yutlarinda ¢alisanlarin goriislerindeki fark-
Iilik anlamli bulunmustur (p<.05). Buna
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Tablo 6

Universite Mezunu Calisanlarin Otel Isletmelerinin Sorunlarma fligkin Gériiglerinin Egi-
tim Dtizeylerine Gore Karsilastirilmasi

Boyutlar Egitim Diizeyi n X s.s. F P
thsans 274 3.93 722 954 386
Personel Lisans 245 3.91 783
Lisansiistii 32 3.74 819
O R
Etik ve Sosyal Sorumluluk %sans" . ’ ’
Lisansiistii 32 3.67¢ 912
Onlisans 274  3.93a 671
Kalite —-Rekabet Lisans 245 3.93a 666 6.399 .002%*
Lisansiistii 32 3.50b .609
Onlisans 274 3.60a 893 6503 002
Lisans 245 3.37b 1.006 ’ ’
Pazarlama .
Lisansiistii 32 3.07¢c .845
Onlisans 274 3.79a 762
3.904 .021*
Yonetim Lisans 245 3.76a 821
Lisansiistii 32 3.38b 841

¥ p<05 ¥ p<01 **:p<001 ab,c: farkl harfleri iceren gruplar arasindaki farklar dnemlidir

Tablo 7

Universite Mezunu Calisanlarin Otel Isletmelerinin Sorunlarina iliskin Gériislerinin Gelir
Diizeylerine Gore Karsilastirilmasi

Boyutlar Gelir Diizeyi n X s.s. F P
600-1000TL 278 3.81a 732
Personel 1001-2000TL 229 4.00b 761 4.549 .004**
2001-3000TL 37 4.18b 660
3001-5000TL 7 3.62c 1.282
600-1000TL 278 3.90 770
Etik ve Sosyal Sorumluluk 1001-2000TL 229 406 793 2.382 .069
2001-3000TL 37 391 511
3001-5000TL 7 371 566
600-1000TL 278 3.82a 713
Kalite -Rekabet 1001-2000TL 229 4.06b 608 3.720 .011*
2001-3000TL 37 3.95b 653
3001-5000TL 7 3.82a 731
600-1000TL 278 3.35a 955
Pazarlama 1001-2000TL 229 3.64b 913
2001-3000TL 37 3.28a 993 4.932 .002**
3001-5000TL 7 3.14c 1.059
600-1000TL 278 3.67a 830
Yonetim 1001-2000TL 229 3.85b 744 2415 066
2001-3000TL 37 3.78b 832
3001-5000TL 7 3.47c 716

*:p<05 **:p<.01 ***:p<.001 a,b,c: farkls harfleri iceren gruplar arasindaki farklar onemlidir
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gore, 2001-3000 TL gelir grubundaki ¢aligan-
lar otel isletmelerinde personel ( =4.18) so-
runlarinin en fazla yasandigini belirtirken,
1001-2000 TL arasindaki gelir grubu arasin-
daki calisanlar, kalite-rekabet ( =4.06) ve pa-
zarlama ( =3.64) sorunlarinin en fazla
yasandigini belirtmektedirler.

Tablo 8’de calisanlarin otel isletmeleri so-
runlarina gore gortislerinin sektor tecriibele-
rine gore karsilastirilmasina iliskin yapilan
Anova sonuglar1 yer almaktadir. Tablo 8’den
de gortilebilecegi tizere otel isletmelerinin
sorunlarina iliskin kalite-rekabet boyutla-
rinda katilimer goriisleri arasindaki fark an-
lamli bulunmustur (p<.05). Buna gore,
kalite-rekabet boyutunda 15-19 yil arasi bir
siiredir sektor tecriibesine sahip kisiler (
=4.12) bu boyutta diger gruplara oranla otel
isletmelerinde daha fazla sorun yasandigimni
belirtmislerdir. Sonuglardan da anlasilacag:
lizere, iniversite mezunu olsa da tecriibenin
artmasi; ¢alisanlardaki, isletme faaliyetlerin-
deki sorun algilamasin gerilettirmektedir.

Bu durum, 6zellikle isletme faaliyetlerinin
yapilisina iliskin aliskanliklardan ve bu dog-
rultuda bu stirecteki aksakliklar: artik sorun
olarak algilamama noktasmna gelmekten
kaynaklanabilecegi gibi, uzun zamandir
ayni isletmede ¢alisan s6z konusu bu kisile-
rin isletmelerine kars: gelistirdikleri olumlu
tutumla da aciklamak miimkiindiir. Ayrica
sektoriin kendisine has ¢calisma zorluklarina
bagl olarak ¢alisanlarda bikkinlik duygusu-
nun gelismesi ve ¢alisanlarda sorumluluk
veya ise baglilik duygusunun zayifladig: da
sOylenebilir.

Tablo 9’da otel isletmelerinde ¢alisan tini-
versite mezunlarinin otel isletmelerindeki
sorunlara iliskin goriislerinin galistiklar: de-
partmanlara gore farklilik gosterip goster-
medigine iliskin yapilan Anova sonuglar1
yer almaktadir. Tablo 9’a gore, personel bo-
yutu disindaki tiim boyutlarda, departman-
lara gore ¢alisanlarin gorisleri arasindaki
farklilik anlamli bulunmustur (p<.05). Bu
dogrultuda, etik-sosyal sorumluluklara ilis-

Tablo 8

Universite Mezunu Calisanlarm Otel Isletmelerinin Sorunlarina Iliskin Gériislerinin Tec-
riibelerine Gore Karsilastirilmasi

Boyutlar Tecriibe (Y1l Araligl) n X s.S. F P
0-4 y1l 244 3.85 716
5-9 yil 220 3.94 77879 1.139 333
Personel
10-14 y1l 72 4.02 .757
15-19 y1l 15 3.87 .990
0-4 yil 244 3.88 .751
Etik ve Sosyal Sorumluluk 59 yil 220 403 757 1.991 114
10-14 y1l 72 4.04 .758
15-19 y1l 15 3.87 .399
0-4 yil 244 3.78a 712
Kalite -Rekabet >9yil 220 401b O Ss05 001w
10-14 y1l 72 3.98b .636
15-19 y1l 15 4.12b .680
0-4 y1l 244 3.35 1.004
Pazarlama 9yl 2200 3.7 929 2361 070
10-14 y1l 72 3.56 .851
15-19 y1l 15 3.35 .660
0-4 y1l 244 3.70 .807
Yonetim 5-9 yil 220 3.84 .770 1.671 172
10-14 y1l 72 3.69 .833
15-19 y1l 15 3.58 791
**: p<.01 a,b,c: satirda farkli harfleri igeren gruplar arasindaki farklar onemlidir
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kin sorunlarin varhigimni en fazla diizeyde be-
lirten yiyecek-igecek ( =4.05), satig-pazar-
lama ( =4.05) ve teknik servis ( =4.06)
departmaninda ¢alisan iiniversite mezunlar1
olmustur. Ozellikle yiyecek igecek ve satis-
pazarlama departmaninda galisan kisilerin

etik ve sosyal sorumluluk konusunda sorun
yasandigini belirtmeleri, gerek yiyecek ige-
cek hizmetlerinin, gerekse pazarlama hiz-
metlerinin 6zellikle sosyal sorumluluk ve
etik anlayis noktasinda sorunlar tasidigina
yonelik dikkate alinacak hususlardandir.

Tablo 9

Universite Mezunu Calisanlarin Otel Isletmelerinin Sorunlarima liskin Gériislerinin
Calistiklar: Departmanlara Gore Karsilagtirilmasi

Boyutlar Departman N X s.s. F P
Onbiiro 156 379 843
Yiyecek-igecek 139 3.96 ,680
Satig-pazarlama 52 3.91 ,808
Giivenlik 23 3.81 ,575 1.565 143
Personel

Kat hizmetleri
Insan kaynaklart

67 3.90 ,822
58 3.90 ,684

Satin alma 20 4.25 ,610
Teknik servis 36 4.09 ,645
Onbiiro 156 3.97a 715
Yiyecek-igecek 139 4.05a 717

Satis-pazarlama

Etik ve Sosyal Sorumluluk Guve-nhk .
Kat hizmetleri

52 4.05a ,676 .037*
23 3.54b 999 2152
67  3.86c 715

Insan kaynaklar 58  3.80c 917
Satin alma 20 4.00a ,842
Teknik servis 36 4.06a ,536
Onbiiro 156 3.84a 746
Yiyecek-igecek 139  4.04b 542

Satis-Pazarlama

Kalite -Rekabet Guve#hk .
Kat hizmetleri
Insan kaynaklart
Satin alma

Teknik servis

52 374a 735
23 3.96b 662 2.146 .038*
67 392b 726
58 3.85a 727
20 4.15b 375
36 3.78b 538

Onbiiro
Yiyecek-igecek
Satis-Pazarlama

156 335a 970
139 3.70b 833
52 3.50c 934

Pazarlama Gﬁve'nlik ‘ 23 3.50c ,856 3.621 .007**
Kat hizmetleri 67 3.35a ,949
Insan kaynaklari 58 323 1,135
Satin alma 20 4.05b  ,641
Teknik servis 36 3.25a 971
Onbiiro 156  3.71a 806
Yiyecek-igecek 139  3.87b  ,696
Satis-pazarlama 52 3.65a 912
Yonetim Giivenlik 23 382b 680 2.170

Kat hizmetleri
insan kaynaklar1
Satin alma
Teknik servis

.035*
67  3.62a 879

58 3.70a  ,849
20 3.36c 877
36 4.00b 614

¥ p<05 ¥ p<01 **: p<.001  ab,c: farkl harfleri iceren gruplar arasindaki farklar dnemlidir
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Sosyal sorumluluk ve etik agidan dile ge-
tirilen sorunlar, isletmenin gerek kendi cali-
sanlar;, gerekse toplum tarafindan
izlenmekte ve bu durum isletme faaliyetle-
rine bagh olarak, isletmeye 6nemli 6l¢iide
fayda veya zarar olarak geri donmektedir.
Bu bakimdan isletmelerin bu hususlarda son
derece hassas davranmalarinin énemi bii-
ylktiir. Ayrica bu otellerde her sey dahil
sati politikalarinin uygulanmasi otel islet-
melerini seri iiretim yapan fabrika zihniye-
tine itmistir. Bu durum  Gzellikle
yiyecek-icecek hizmetlerinin tiretiminden
sunumuna kadar olan stireclerde insan za-
rafetine ait katkilar1 kisitladig1 ve miisteri-
lerle  calisanlar  arasindaki  diyalog
getir-gotiir isleri ile sinirh kaldig1 s6ylenebi-
lir.

Kalite ve rekabet boyutunda sorun ya-
sandigna iliskin, satin alma ( =4.15) ve yiye-
cek-icecek ( =4.04) departmaninda ¢alisan
tiniversite mezunlarmin gortisleri diger
gruplara oranla daha baskindir. Yine de-
partmanlara gore ¢alisan goriisleri arasinda
farklilik cikan diger boyutlardan olan pazar-
lama sorunlarmin oldugunu en fazla dii-
zeyde satin alma ( =4.05) departmaninda
calisan tliniversite mezunlar1 belirtirken, bu
alanda en az sorun oldugunu belirten insan
kaynaklar: ( =3.23) departmaninda ¢alisan
lniversite mezunlar1 olmustur. Bu durum,
insan kaynaklar1 departmaninda ¢alisanlari-
nin daha ¢ok personel plan, politikalariyla il-
gilenmeleri ve bu dogrultuda pazarlamayla
pek ilgilenmemeleri, diger taraftan satin
alma departmaninin gerek diger isletmele-
rin bu yondeki (pazarlama) politikalar: hak-
kinda bilgi sahibi olmalar1 ve bdylelikle bir

Tablo 10

Universite Mezunu Calisanlarin Otel Isletmelerinin Sorunlarina iligkin Gériislerinin
Statii/Gorevlerine Gore Karsilagtirilmasi

Boyutlar Pozisyon/Gérev n X s.s. F p
Genel Miidiir 25 3.21a 976
Genel Md. Yrd 31 3.48b 778
Personel Dept. Miidiirii 68 3.98¢ .736 9.425 .000%***
Sef 158 4.01c .792
Isgoren 269 3.95¢ 663
Genel Miidiir 25 3.72a .842
Genel Md. Yrd 31 3.56b .738
Ftik ve Sosyal Sorumluluk Dept. Miidiirii 68 3.85a .702 4.385 .002*%*
Sef 158 3.95¢ 718
Isgoren 269 4.05¢ 753
Genel Miidiir 25 3.77a .576
Genel Md. Yrd 31 3.58b .825
Kalite -Rekabet Dept. Miidiirii 68 3.79a .738 4.836 .001**
Sef 158 3.85a .703
Isgoren 269 4.02¢ 603
Genel Miidiir 25 3.50a .629
Genel Md. Yrd 31 3.12b 926
Pazarlama Dept. Miidiirii 68 3.04b 1.038 8.802 .000%**
Sef 158 3.34b .958
Isgoren 269 3.68¢ 899
Genel Miidiir 25 3.92a .689
Yonetim Genel Md. Yrd 31 349 .868
Dept. Miidiirii 68 3.43b .946 4.806 .001**
Sef 158 3.75¢ .804
Isgoren 269 3.84a .728

*p<05 **: p<.01 **: p<.001

a,b,c,d: farkly harfleri igeren gruplar arasindaki farklar onemlidir
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karsilastirma yaparak kendi isletmelerinde
bu faaliyetlerin eksik kaldigi/sorun yasan-
dig1 seklinde bir algida olabileceklerinden
kaynaklanabilmektedir. Otel isletmelerinde
yonetim sorunlarmin yasandigina iliskin en
baskin gortisti teknik servis ( =4.00) ¢calisan-
lar1 belirtirken, kat hizmetleri ( =3.62) de-
partmani ¢alisanlar1 bu alandaki sorunlarin
en az diizeyde yasandigin belirten grup ol-
mustur.

Tablo 10’da tiniversite mezunu calisanla-
rin otel isletmelerinin sorunlarina gére go-
riislerinin isletmedeki statii/gorevlerine
gore karsilastirilmasina iligskin gerceklestiri-
len Anova sonuglar1 yer almaktadir. Tablo
10’daki sonuglara gore, liniversite mezunu
calisanlarin statiilerine gére tiim sorun bo-
yutlarindaki goriisleri arasindaki farklilik
anlamli bulunmustur (p<.05). Buna gore otel
isletmelerinde personel, etik-sosyal sorum-
luluk, kalite-rekabet ve pazarlama sorunla-
rinin yasandigini, en fazla diizeyde dile
getiren grup sef ve isgoren gruplar olurken;
s6z konusu bu boyutlarda sorun yasandi-
gina iliskin en olumsuz goriis genel miidiir
ve yardimcilarina aittir.

Isletmedeki uygulamalarin y6netim ka-
demesinde bulunanlarin kararlar1 dogrultu-
sunda oldugu dikkate alindiginda, s6z
konusu bu sonugclar dogal sayilabilir. Ctinkii
dogal olarak yonetim gorevi bulunan s6z ko-
nusu bu kisiler belirtilen bu faaliyetlerde ¢ok
elestiride bulunmayacaklardir. Diger taraf-
tan, 6zellikle yonetim gorevi olmayan tini-
versite mezunlarinin goriisleri de dikkate
alinmali ve “s6z konusu bu kisiler tarafin-
dan sorun olarak gortilen alanlarimin onlarin
karar/goriislerine de bagvurulmak suretiyle
giderilmesine yonelik faaliyetlerde bulunul-
malidir. Diger taraftan, bu durumun tersine
ve slirpriz sayilabilecek bir sekilde, yonetim
sorunlarin mevcudiyetini en fazla diizeyde
genel mtidiir ( =3.92) pozisyonunda ¢alisan-
lar dile getirirken bu sorunlarin yasandigina
iliskin en olumsuz goriis departman mii-
diirii ( =3.04) pozisyonunda ¢alisan tiniver-
site mezunlarina aittir.

6. SONUG VE ONERILER

Konaklama isletmeleri icerisinde 6nemli
bir isletme tiirii olarak otel isletmelerinin
emek yogun bir 6zellik gostermesi ve bu
dogrultuda bir tiretim isletmesine gore ¢ok
daha fazla sayida personel gerektirmesi, ge-
nellikle tiretim ve tiiketimin es zamanli ol-
masi, gerek tilke gerekse global olgekteki
olaylardan (kriz, deprem, terdr, bulasici has-
talik vb.) aninda etkilenmesi vb. 6zellikle-
rinden dolayi, bu isletmelerde sorun
alanlarinin genis bir yelpazeye dagilmasina
neden olmaktadir. S6z konusu bu sorunlar
icerisinde, ©zellikle, kalifiye personel so-
runu, ¢alisanlarin sosyal haklarima iliskin so-
runlar, pazarlamada yasanan sorunlar,
yOnetim bigimi ve yapisi, sosyal sorumluluk-
etik ilkelere uymamaktan, kalite ve rekabet-
ten kaynaklanan sorunlar vb. basta gelmekte
ve konuyla ilgili gergeklestirilen gerek sek-
torel, gerekse akademik diizeydeki toplanti,
sempozyum, kongre ve ¢alistaylarda bu so-
runlarin tizerinde durulmakta ve oneriler
gelistirilmektedir. Otel isletmelerinde bah-
sedilen bu sorun boyutlarina iligkin gercek-
lestirilen s6z konusu bu ¢alismalar gelisime
yonelik 6nemli sayilmakla birlikte, giinii-
miizde hala bu sorunlarin varligindan sz
etmek miimkiindiir. Bu dogrultuda, Antal-
ya’da faaliyet gosteren 5 yildizli otel islet-
melerinde c¢alisan {niversite mezunu
calisanlar tizerinde gerceklestirilen bu ¢alis-
mada da otel isletmelerinin s6z konusu bu
sorunlarla karsi karsiya oldugu arastirma
bulgularina yansimistir. Nitekim arastirma
kapsamindaki otel isletmesi calisanlari, is-
letmelerinde belirtilen sorunlarin mevcut ol-
dugu yoniinde bir gortis bildirmislerdir.
Daha ayrintili olarak gerceklestirilen bu ¢a-
lismadan ¢ikan sonuglara gore, otel isletme-
lerinde ¢alisan tiniversite mezunu kisiler otel
isletmelerinde sirasiyla en fazla diizeyde;
etik ve sosyal sorumluluk, kalite ve rekabet,
personel ve digerleri kadar olmasa da y6ne-
tim ve pazarlama sorunlarmin olduguna ilis-
kin goriis bildirmislerdir.

Yonetimin bilimsel bir stire¢ ve bu dog-
rultuda bilimsel 6l¢iitlere bagh olarak sekil-
lendigi genel kabul goren bir gortistiir. Diger
taraftan, otel isletmelerindeki yukarida be-
lirtilen sorunlarin yasandigina iliskin goriis
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belirten ¢alisanlarin tiniversite mezunu ol-
dugu g6z oOntine alindiginda, bu durum
daha da 6nemsenmelidir. Cilinkii en st di-
zeyde egitim alan s6z konusu bu ¢alisanla-
rin olaylar1 degerlendirme algilar1 dogal
olarak biraz daha bilimsel, gercek¢i ve ¢6-
ziime yoOnelik olacaktir. Bu kapsamda, otel
isletmeleri yonetimleri bu gortisleri dikkate
alarak ilgili uygulamalarini gézden gegir-
meli ve sorun alanlarima ve ¢6ztimlerine yo-
nelik calisanlarin goriislerini de almak
suretiyle ¢6ziim onerileri, plan ve politika
gelistirme yoniinde ¢aba sarf etmelidirler.
Ctinkii belirtilen bu sorunlar, kisa vadede is-
letmeye etki etmiyor gibi gbziikse de uzun
vadede igletmenin karliligin1 ve dolayisiyla
varligin tehlikeye sokacaktir.

Ozellikle biinyesinde birgok faaliyetin
gerceklestigi bir isletme tiirii olan otellerin
amaclarina ulasabilmeleri i¢in her bir otel
béliimiiniin etkin ve birbiriyle koordineli
olarak ¢alismasi gerekmektedir. Bu nedenle
otel boltimleri, hizmetin tiretim, sunum ve
sunum sonrasi asamalarinda hata yapma-
malidirlar. Clinkii; her ne kadar farkli de-
partman olsa da, otel isletmelerinde satisa
sunulan/sunulacak trtinler, béliimlerin ko-
ordinesizliginden dolay1 gecikebilmekte
veya miisteriye sunulamamasina neden ola-
cak, bu da miisteri memnuniyetsizligi ve
sonug olarak da miisteri kaybina yol acacak-
tir. S6z konusu bu hususlarin basarisi/basa-
risizlign  tamamiyla otel isletmelerinin
yonetim yaklasimi ve bu dogrultudaki uy-
gulamalar1 (personel, pazarlama politikalar1
vb.) ile dogru orantilidir.

Otel isletmelerinde kaliteli hizmet sun-
mak ve bu dogrultuda miisteri memnuniye-
tini en st diizeye ¢ikarmak yonetimin
baslica hedefi olmali ve bu dogrultuda pa-
zarlama sorunlarinin ¢6ziimiine yonelik uy-
gulanan miisteri anketleri daha gercekgi
degerlendirilmeli, miisterilerin bakis agisiyla
hangi alanlarda sorun yasandig 6grenilmeli
ve bu yonde sorunlara ¢6ziim saglanmalidir.
Yine otel isletmelerinin hala giindeminde
olan egitilmis/kalifiye personel sorunlarmin
¢ozlimiine yonelik gerceklestirilecek faali-
yetler igerisinde hizmet ici egitim uygula-

malarma agirlik verilmeli ve yeni ise alim-
larda mutlak suretle alaninda egitim almis
kisiler tercih edilmelidir.

Arastirmada, tiniversite mezunlarinin be-
lirttigi sosyal sorumluluk ve etik sorunlarin
otel isletmelerinde mevcut olmasi da tize-
rinde durulmasi gereken diger bir 6nemli
konudur. Ozellikle bu durum, ¢alisanlarin
isletmeyi benimsemelerini gliclestirecegi
gibi diger taraftan da toplumda isletme ima-
jina olumsuz etkiler yapacaktir. Bu durumla
ilgili olarak otel isletmeleri yoneticileri, 6zel-
likle Diinya Turizm Orgiitii'niin etik ilkeleri
basta olmak tizere, tiim faaliyetlerinde (pa-
zarlama, personel, devlet ve toplumla iligki-
ler vb.) etik ilke ve kurallara uymaya 6zen
gostermeli ve isletmeye 6nemli bir olumlu
imaj saglayacak sosyal sorumluluk (dogaya
destek, cevreye zarar vermeyen tirtinler kul-
lanimi, halkin turizm ve diger konularda bi-
linglenmesine yonelik egitimler, destekler
vb.) konusunda projeler gerceklestirmelidir.

Unutulmamalidir ki, teknolojik gelisme-
ler ne kadar hizla ortaya ¢ikarsa giksin islet-
meler, insanlar olmadan faaliyetlerini
ylriitemezler. Bu durum faaliyetlerinin
onemli bir béliimiiniin insan emegine da-
yandig1 bir hizmet isletmesi olan otel islet-
meleri icin daha da 6nemlidir. Bu baglamda
otel isletmelerinin, faaliyetlerini ytirtitiirken
calisanlarin bu faaliyet siirecinin bir parcasi
oldugu mutlak suretle belirtilmeli ve kati-
limc1 bir yonetim anlayisi izlenmelidir. Buna
ek olarak, otel isletmelerinde isgticiinden en
yiiksek verimin saglanabilmesine yonelik
olarak, tiretim kapasitesinde meydana gelen
doénemsel degisikliklere uyum gosterecek
(Ucretsiz izin, telafi calismasi, calisma stire-
lerinin azaltilmasi, esnek vardiya sistemleri,
yogunlastirilmis is haftasi, kaydirilmis hafta
tatili, genel tatil calismasi, vb.), degisen pi-
yasa kosullarin1 gozeten, calisma normlari-
nin uygulamaya gecirilmesi de o6zellikle
calisanlarin motivasyonlar1 agisindan 6nem-
lidir. Nitekim s6z konusu bu hususlar, onla-
rin islerinden sagladig1 doyuma ve orgiitsel
bagliliklarina olumlu yansiyacaktr.

Gergeklestirilen bu arastirmay1 konuyla
ilgili ytiriitiilen diger calismalardan farkl
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kilan bir 6zellik, s6z konusu arastirmanin
hedef kitlesiyle ilgilidir. Nitekim arastirma
tiniversite mezunu ¢alisanlar tizerinde ger-
ceklestirildigi igin egitim olarak ytiksek bir
diizeye sahip olan s6z konusu bu kisilerin,
otel isletmelerindeki sorunlar1 degerlendir-
melerine iliskin goriisleri 6nemlidir. Bu kap-
samda, arastirmada da belirtilen sorunlarin
¢oztimiine yonelik de ilgili grup tizerinde
arastirma/larin yapilmasi gerek sorunlara
iliskin ¢6ztim politikas1 gelistirmede islet-
melere, gerekse ilgili literatiire katkida bu-
lunacaktir. Yine, konuyla ilgili olarak turizm
isletmelerinin diger tiirleri (seyahat acenta-
lari, 1,2,3,4 yildizli otel isletmeleri, yiyecek
icecek isletmeleri vb.) lizerinde de arastir-
malarin gergeklestirilmesi, arastirma sonug-
larinin daha genis kesime genellenebilmesi
ve turizmdeki isletmecilik alanindaki geli-
simlere fayda saglayacaktir.
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