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OZET

Bu tezde, otel isletmelerinde biyiik bir maliyet unsuru olan isgéren maliyetleri,
bagimsiz bir bilim dali haline gelen “insan kaynaklan yOnetimi” agisindan

incelenmistir.

Birinci boélimde, turizm endastrisi, konaklama igletmeleri ve konaklama
isletmelerinde isgici kavramlan hakkinda bilgiler verilmis olup; otel isletmeleri ile

isgici maliyeti ve iggorenlerle isgici maliyet kontroli arasinda iligki incelenmistir.

ikinci béliimde, Insan kaynaklar yonetiminin 6nemi vurgulanarak is analizi, Ig
etiidii, i tasarimi, personel planlamasinin yapilmasi, Insan kaynaklan yonetimine bagh
olarak; personel saglanmasi ve segilmesi, iggoren devir hizi, personel igin gerekli egitim
politikasinin diizenlenmesi, turizm egitimi veren kurumlarin sektére entegrasyonunun
saglanmasi, istthdam edilen kisilerin performansimi en iyi sekilde ortaya koymasi,
iicretleme ve personel yonlendirilmesinin iggicii maliyetleriyle olan iligskisinden

bahsedilmigtir.

Ugincii bolimde, otel isletmelerinde insan kaynaklari yonetimi islevleri ile
isgoren maliyet kontrolii arasindaki iligskiyi belirlemeye yonelik Marmaris’te faaliyette
bulunan MARES (Marmaris Altinyunus Turistik Tesisleri AS.) otelinde bir arastirma
yapilmustir. Arastirma siresi igerisinde, maliyet kontrolii giiniimiiz rekabetinin en az
maliyetle isgoren c¢alistinlabilecek, insan kaynaklari yonetimi tekniklerini kullanarak

ornek bir model ortaya ¢ikartilmigtir.

Otel isletmelerinde isgoren maliyet kontroliinii saglayabilmek igin, ozellikle
insan kaynaklart yonetiminin anlam ve 6nemi konusunda yapilmig olan bu ¢alisma;
bagumsiz insan kaynaklari boliminiin 6nemini ortaya koymus ve isgiici maliyetleri

kontrol altina alindig siire igerisinde, isgéren maliyetlerinin diigitk oldugu saptanmistur.



i

ABSTRACT

In this thesis, in hotel managements cost of staff which is an element of
sum of money is examined according to the human source management which becomes

to an independent brunch of science.

In the first section, about concepts of tourism industry and hosting management
and man power information is given; the relationship between hotel management and

cost of workpower and between workers and cost of workpower are examined.

In the second section, the importance of human source management is
emphasized and work anlyse, work investigation, work imagination, and planning staff
and providing a staff, choosing them, speed of cycling staff and indicating the stafff
education policy, the adaptation of corporations which give tourism education those
who are employed do their best displaying their performance, the relationship between

charging and directing a staff on cost of manpower are discussed.

In the third section, an inquiry is done, in hotel management relationship about
management of human source functions with controlling the cost of staff in Marmaris,
MARES (Marmaris Altinyunus Touristic Establishment A.S.) During the period of

inquiry a sample model was appeared.

This study especially for human source administration’s meaning and
importance so as to control the cost of staff in hotel management; it depicts the
importance of independent human source section and this is a fact that, if workforce

cost is undercontrolled, the cost of staff is seen low.
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GIRIS
Gelismekte olan ilkelerde diger gelisme alternatifleri ile karsilastirildiginda,
yarattigr iy imkanlarni ve gelirler uzerindeki arttinict etkisiyle turizm yagam

standartlaninda daha hizhi bir biiyiimeye yol agmaktadir. Turizm sektoriniin lke

ekonomilerinde yarattifi olumlu etki bu sonucu dogurmaktadir.

1997 yili itibariyla diinyadaki turist sayisi 613 milyona, uluslar arasi turizm
gelirleri de 443 milyar $’a ulagmistir. Tirkiye’nin bu rakamlardan aldigi paya
bakuigimizda turist sayisi % 1.5, turizm gelirlerinde ise % 1.8 dir. Dogal ve tarihi
turistik arz potansiyeline sahip olan Turkiye’nin diinya turizm gelirleri igindeki payinin
az oldugu ve bu payinin artirilmas: gerektigi konusunda turizm ile ilgili ¢evrelerde

g06ris birligine varilmaktadir.

Yalmz su unutulmamahidir ki maddi turistik arz kaynaklarina sahip olmak, bu
payin artirilmasi i¢in yeterli kosul degildir. Aymi zamanda yeterli nicelik ve nitelikte
insan kaynaklarina sahip olmak da gereklidir. Aslinda bu kaynaklara sahip olmak da
yetmemekte, turizm sektoriinde yer alan isletmelerin mal ve hizmet lretimlerinde en
onemli kaynagini olugturan isgdren ve isgdren maliyetlerinin kontrol altinda tutularak
isletmelerin verimlilifi saglayacak sekilde insan kaynaklar yonetimine dnem vermeleri

gerekmektedir.

Ulkelerin ekonomik kalkinmalarinda ¢nemli bir paya sahip olan turizm
sektoriini olusturan dallardan birist de konaklama endistrisidir. Tiirkiye’de konaklama
endustrisini olusturan isletmelerin biyik ¢ogunlugu da otel isletmesi olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Otel igletmeleri, arz edilen toplam yatak sayisi bakimindan buyik bir
ustiinliige sahiptir. Turkiye’nin 2000°li yillarda dinya turizm gelirlerinden hak ettigi
pay: almasinda iyi yonetilen, verimliligi salannmus yani otel igletmelerinde en biyiik

gider kalemini olusturan iggéren maliyetlerini kontrol altina almis igletmelerin 6nemli

rolii olacaktir.

Turizm  isletmelerinde hizmet kalitesinin  yiikseltilmesinde ve isgilik

maliyetlerinin distrilmesinde bag faktér, isletmecilik zihniyeti ve yonetim anlayisidir.



Sektériin en énemli bir sorunu da nitelikli elaman sikintisidir. Turkiye geligsmesini
tamamladigi siire¢ igerisinde, hizmet iretiminin, 6zellikle turizm sektorinde kaliteli
hizmet dretiminin énemi gittikge artmaktadir. Ciinkii, turizm sektoriinin hedef kitlesi,

esas itibariyle, geligsmig tlkelerin kalite bilincine sahip tiketicileridir.

Turizm sektoriinde otomasyon olanaklarinin simirli olmasi nedeniyle isgiicii
agirlik tasimakta, yiiksek isgilik maliyetleri ve sosyal sorunlar ortaya ¢ikmaktadir.
Sanayi isletmelerinde isgliici maliyet kontrolii kolaylikla yapilabilirken, hizmet
isletmelerinde bunu yapabilmek oldukg¢a gugctir. Maliyet kontrolunin en o6nemli

belirleyicisi ise; hizmeti alan misterilerin tatmin olma dereceleridir.

Otel igletmelerinde yasanan isgéren maliyet kontrolii, insan kaynaklan yonetimi

agisindan incelemek ve ¢oziim onerilerini sunmak bu tezin amacini olusturmustur.

Birinci bolimde, konaklama isletmeleri ve konaklama isletmelerin de
isglicinin anlam ve dnemini ortaya ¢ikarmak amaciyla genel kavramlar iizerinde
durulmustur. Konaklama isletmelerinde isgucii maliyetlerine olugturan unsurlar

incelenmistir.

Ikinci boliimde;, Tirk konaklama endiistrisinin bilyiik bir bélimiini olusturan
otel isletmeleri baz alinarak otel igletmelerinde insan kaynaklar: yonetimi islevlerine ve
bu islevlerin isgéren maliyet kontroli ile iligkisine yer verilmistir. Bu baglamda insan
kaynaklar1 yonetiminin iglevleri olarak karsimiza ¢ikan kadrolama, isgéren gelistirme,
tcret yonetimi, iggoren yonlendirme gibi ana baghklarla iggiici maliyetleri arasindaki

iliski ortaya gtkarilmaya ¢aligilmistir.

Ugiincii béliimde, otel igletmelerinde insan kaynaklani yonetim islevleri ile
isgiici maliyet kontrolii arasindaki iliskiyi kullanarak isgéren maliyet kontroliiniin
saglanmasina yonelik ornek bir otel isletmesi ele alinarak incelenmistir. Ve sonugta
basarii bir sekilde gercgeklestirilen insan kaynaklari yénetiminin otel isletmelerinde
isglici maliyetinin kontrol alttna alinmasi ve azaltilmasinda énemli bir yere sahip

oldugu ortaya ¢ikanlmigtir.

1. YORSEKGCRETIM KURULD
DOXUMANTASYUR M



BiRINCi BOLUM

KONAKLAMA iSLETMELERiI VE KONAKLAMA iSLETMELERINDE
iscucy

I. TURIZM END{STRIiSi VE KONAKLAMA ISLETMELERI

Giiniimiizde her yil yiiz milyonlarca insan, sirekli yasadiklari yerlerden gegici
sirelerle baska dlkelere veya bolgelere gitmekte ve buralarda gezip-gérme, dinlenme,
eglenme  ve Ogrenme gibi psikolojik, sosyal ve kulturel gereksinmelerini
karsilamaktadirlar. Ekonomik ve sosyal anlamda genis yetkiler doguran ve turizm
olarak isimlendirilen bu olay, ginimiz uygarhginin temel bir 6zelligini

olusturmaktadir.

Yaygin benimsenen bir tanimlama ile turizm; Kazan¢ saglama amacina yonelik
olmamak ve siirekli yerlesmemek kosuluyla yabancilarin bir yere seyahatleri ve orada

konaklamalar sonucunda ortaya gikan olaylarin ve iliskilerin timudur.

Dinyanin ilk ve en gelismis kiiresel bir sektéri olan, Turizm sektori,
konaklama, yiyecek, ulagim, eflence ve hatta saghk ve egitim faaliyetlerini de
kapsayacak sekilde genig bir tammlamaya tabi tutulmaktadir. Bu anlayiga gore yatak,

yiyecek veya her ikisini birden satan firmalar bu sektorden sayilmaktadir.’

Gegici  bir siire igin yer degistirme olaymin dogurdugu konaklama
gereksinimlerinin tatminine yarayan konaklama igletmeleri; otel, motel, pansiyon, oberj,
kamping, tatil koyt, kaplicalar ve benzeri saglik turizmi tesisleri gibi igletmelerden

olusur.

' Ismet Sabit BARUTCUGIL, Turizm Igletmeciligi. (Ugincii basim, Beta Basim Yayim Dagitim AS..
Bursa, 1982), s.15.



Turizm olayina dogrudan ve dolayli olarak bagimli bulunan, turistlerin
gereksinme duyduklari mal ve hizmetleri lreten veya pazarlayan, basta konaklama,
seyahat ve yeme igme igletmeleri olmak {izere tim turizm isletmelerinin kurulmasi,
gelistiriimesi ve faaliyetlerinin sirdiriiimesi ile ilgili karar ve eylemlerin tiimii turizm

endiistrisi icinde disiiniilmelidir.?

A) TURIZM ENDUSTRISI VE OZELLIKLERI

O halde turizm tammlarindan yola ¢ikilarak turizm enduistrisi  soyle

tanmmlanabilir:

“Turistlerin, ikamet ettikleri yerlerden ayrilarak tekrar aym yere doniinceye
kadar gecen sure igerisindeki seyahatleri sirasinda gereksinme duyduklar: ulagtirma,
konaklama, yeme-igme, eglence ve diger ihtiyaglanm kargilayan faaliyet alanlarinin

timadar.”

Turizm endiistrisi biiyik bir alanda faaliyet géstermektedir. Turizm endiistrisinin
ekonomik ve sosyal boyutu ¢ok biyilkk miktarlara ulagmugtir. Sektor olarak tlkeye
kazandirdig: gelir ve istihdam alam c¢ok yiiksek bir duzeydedir. Tiirkiye’deki Turizm

Endiistrisi isletmeleri Sekil 1°de gosterilmistir.*

* Gillnur Muradoglu Sengiil, “Turizm Sektériinde Yonetici Diizeyinde Muhasebe Elemam ihtiyact ve
Egitimi”, Turizin Yelligh, (Tiirkiye Kalkinma Bankasi AS., 1988-1989), s. 185,

* Nazmi KOZAK, Meryem AKOGLAN ve Metin KOZAK, Genel Turizm; fkeler-Kavramtar, (Ugiincii
Baski, Turhan Kitabevi Yayinlan, Ankara, 1997), s. 25.

" Kemal Agaoglu, “Isgiiciini Verimli Kullanma Tekniklerinin Turizm Sektoriine Uygulanmasi”,
Ferimlilik Dergisi, No: 457, Ankara, 1992), s. 10.
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Kar amaa Pazarlama Konaklama Ulagtirma Yiyeeek ve Perakende Satg Cesitli

gltmeyen Hizmaleri Faaliyetlen Hizmetleri [gecek Magazalan Etkinlikler
organizasyonlar Faaliydleri
-Kamu Turizm | =Tur -Qreller -Demiryolu -Restoranlar -Hediyelik Egya | -Animasyon
Organizasyonu | Oparatdrlen -Motelier -Denizyolu -Konakiama Magazalan Rekreasyon
<Turiemle ilgili -Seyahat ~Motor Oteller -Havayolu Tesisi -Hatsra Egya Eglence
Organizasyonlar | Acentalan <Tail Koyleri -Karayolu 1 -Yiyeeek Magazalan Toplant1
~Turizmie ilgili -Kamplar (Otobils) Perakende Satiy | -Alig-veriy -Fuar ve Sergi
Vakatlar -Pansiyonlar (Otomobil) Magazalan Yerleri Inceleme
-Namu -Hosiciler (Motorsiklet) -Otomatikler -Sanat ve Ehigi Gezileri
LEnlormasyon -Hotel (Limuzin) -Banka Hizmeti | Egyyast Satan -Spor
Biirolar -Spor ve Aveilik -(Snack Barlar) | Magazalar Kargilagmalan
-Namu Tunisik Tusisleri <Gezi Vapurlan | -Markatler <Y dresel
Finansnumn ~Suphk ‘Tesisteri -Barlar -Degjgik Lgya Bayram

Kuruluglan ~Tavemalar Satan Magazalar | -Sanat Festivali
-Kafuteryalar -Kaltar
Senlikleri
-Mevsimlik
Festivaller

Sekil 1. Turizm Endustrisini Olusturan Faaliyet Kollari

OLALI ve KORZAY,1993, 5.6,

Turizm endiistrisi, kdr amaci gitmeyen turizm organizasyonlan, pazarlama

hizmetleri, konaklama ve ulasim hizmetleri, yiyecek ve igecek faaliyetleri, perakende

satty magazalan ve diger gesitli etkinlikler ile birbirinden farkli hizmet ve faaliyetleri

bir gemsiye altinda toplayan koruyucu, uyarici ve siiriikleyici bir endustridir. Biitiin bu

faaliyet ve hizmetlerin amaci, bir yandan yerli ve yabanci turistin, 6te yandan yerli

halkin ihtiyaglarimi karsilamaktir. Ashinda soz konusu faaliyet ve hizmetleri goren

igletmelerin herhangi birinin kendisini turizm endistrisinin bir pargasi olarak gormesi,

gelirlerinin ne kadarinin turistlerden, ne kadarinin da yerli halktan sagladigina baghdir.’

Turizm endistrisinin  karmagikhg

ve ¢ok yonlulagi,

turizm olaymnn

karmagikligiyla bir kosutluk gostermektedir. Turizm endiistrisinin kendine 6zgii olan bu

karmagiklig, onu diger endiistrilerden ayirmaktadir. Bu ozelliklerin baslicalar soyle

siralanabilir:®

> Hasan OLALI ve Meral KORZAY, Orel Isletmeciligi, (Ikinci basks, Beta Basim Yayim Dagiim A S. ,

Istanbul, 1993), s. 5.
“ KOZAK, AKOGLAN ve KOZAK, a.ge., 55.25-26.
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-Turizm endiistrisi biyik ol¢iide insan gicine dayanir. Ozellikle yeme-igme
isletmelerinde hizmeti iireten ve sunan temel unsur, insandir. Bu 6zelligi nedeniyle
turizm isletmelerinde tretim ve pazarlama etkinliklerinde mekanizasyon ve otomasyona
belirli diizeye kadar izin verilebilir. Ornegin, bir aksam yemegi, cesitli araglar

yardimuyla hazirlanarak insan giicii ile servis edilmek zorundadir.

-Bu endisiri dalinda faaliyet gosteren tiim isletmeler turizm hizmetlerinin niteligi
geregi birbirleriyle uyumlu olma, yakin bir igbirligi ve karsihkli yardimlagsma iginde
bulunma zorunlulugu duyarlar. Bir bdlgedeki otelin kétii hizmet sunmasi, diger turizm

igletmelerini de olumsuz yonde etkileyecektir.

-Turizm pazarinda yer alan turistik tiketicilerin zevk, moda ve aligkanhk
diizeylerinin kisa siirelerde degigsmesi turizm igletmelerini, sahip olduklan varliklart

ekonomik 6miirleri dolmadan yenileri ile degistirmek zorunda birakmaktadir.

-Turizm endustrisinde uretilen, genellikle hizmettir. Hizmetin satigi, dretimi ve
muisterinin tatmini ag¢isindan soyut bir Ozellik gosterir. Bir konaklama isletmesinin

hizmetlerinden yararlanan bir kisinin tatmini elbette ki soyut olacaktir.

-Uretilen hizmetin iretim ve satiy zaman aymidir; diger bir anlatimla, hizmetin
uretimi ile tiikketimi ey zamanh olarak meydana gelir. Aym sekilde turistik Uriiniin
uretildigi yerde tiiketilmesi zorunlulugu wvardir; turistik malin bir bagka yere

nakledilmesi veya bir baska yerde tiiketime sunulmasi miimkiin degildir.

-Hizmetin diger giinlerde kullanimi amaciyla stoklanmasi s6z konusu degildir.
Ornegin; ugak koltugunun belli bir ugus saati i¢in stoklanmas: miimkiin olmadig gibi

bir otel yataginin bir gece bos kalmas: o igletme igin bir kayiptir.

-Turizm endiistrisi yilin 365 guni ve 24 saati hizmet veren bir 6zellik gésterir.
Turizme donlik hizmet ireten igletmelerde tatil (mevsimlik igletmeler disinda) gini

yoktur.

-Turizm endistrisinde ozellikle konaklama isletmelerinin kurulusu sirasinda
biyik sermayeye gereksinme duyulur; ¢iinkii konaklama isletmeleri sermaye-yogun

ozellik gosterirler.



-Turizm talebi, dnceden kesin bir bigimde éngorulmesi gii¢ olan ekonomik ve
politik kosullara bagh oldugundan turizm endistrisi talep dalgalanmalarindan aninda

etkilenir. Bu 6zellik de endistrinin riskini oldukga yiikseltir.

-Turizm endiistrisinde iretilen turistik Grin ister paket, ister minferit olarak

pazarlansin birlesik iriin olma (farkli Giriinlerin bilesimi) ozelligini gosterir.

-Turizm endiistrisinde tiiketiciler, satin almak istedikleri trini Onceden
goremezler. Uriiniin bir 6rnedini segmek ya da incelemek igin tiketicilere génderme
veya sergileme olanag da yoktur. Buna oOrnek olarak bir yoreye seyahat ederek
buradaki, turizm igletmelerinin rettigi mal ve hizmetleri tiiketecek olan bir kisinin, bu
yoreye gelmeden buradaki mal ve hizmetlerin bir benzerini bir bagska yerde incelemesi,

tatmast, denemesi mumkin olamaz.

B) KONAKLAMA ISLETMELERI

Insanlarin bulunduklan yerin digindaki seyahatlerinin yayilma alam genigledikge
gecici konaklama yeri bulmak ihtiyaci dogmustur. Boéylece ilk hanlar olugmustur.
Hanlar, Kervansaraylarla baglayan konaklama hizmetleri, ulasim araglaninin gelismesi
sayesinde, zamanmmizda biyiik degisiklife ugramistir. Onceleri yalmz yatak satarak
konaklama ihtiyacina cevap veren ve babadan ogula devredilerek isletilen kiigiik oteller,
is ve bagka amaglarla seyahat eden giiniimiiz insaninin ihtiyaglarina cevap veremez

olmustur.

Konaklama isletmeleri, turistlerin gegici konaklama, yeme ve i¢me, kismen
eglence ve diger bazi sosyal ihtiyaglarini kargilayan igletmelerdir. Turizm sektériinden
yararlanan turistlerin seyahat nedenleri, seyahat sekilleri, bir yerde konaklamaktan
bekledikleri yararlar, konaklama igletmelerini giiniimiiz diizeyine getirmistir.
Konaklama sektoriinden yararlanan turistlerin gelir dizeyleri, zevkleri birbirinden son
derece farkh oldugu gibi, turizm isletmeleri ve isletmelerin kurulacaklan yerlerin

farklihiklari, konaklama isletmelerinin de farkli olmasini zorunlu kilmigtir.

01 Haziran 1996 tarih ve 22653 sayili Resmi Gazetede yayimlanan “Turizm
Yatirim ve Isletmeleri Nitslikleri Yénetmeligi”, Tirkiye’de faaliyet gosteren konaklama

Tesisleri ile ilgili olarak diizenlemeleri yapan yasal dizenlemedir. Bu yonetmelik,



konaklama isletmelerinin tiirlerine ve siniflarina gore tasimalan gereken nitelikleri

belirlemistir.”

Turkiye’deki konaklama igletmelerinin olusturdugu endustri sirekli olarak
gelismektedir. Turkiye’deki konaklama igletmeleri ve yatak sayilari toplamlan Tablo 1°

de gosterilmistir. ®

Tablo 1. Turkiye’deki Konaklama Igletmeleri Sayisi (1994)

TURU KONAKLAMA ISLETME YATAK SAYISI
SAYISI

OTEL 1194 177.898
MOTEL 43 2867
PANSIYON 181 5897
TATIL KOYU 58 -
OBERJ 7 094
KAMPING 26 6557
KAPLICA ] 40
APART OTEL 19 1596
OZEL BELGELI 52 3783

Konaklama Istatistikleri Biilterii, (Turizm Bakanhigz Yaurnumlar Genel Midiirliigi Aragtirma ve
Decgerlendirme Dairesi Bagkanlify Yayini, 1994), s.15.

1. Konaklama isletmelerinin Simflandirnlmasi

Ulkelerin ekonomik kalkinmalarinda biiyiik bir paya sahip olan turizm sektériini
olusturan dallardan birisi de konaklama endiistrisidir. Bu ¢aligmada otel igletmeleri baz
olarak alinacag i¢in otel igletmeleri daha ayrintili, diger konaklama igletmelerinden ise

kisaca bahsedilecektir.

a) Otel

Turistik hareketlerin herhangi bir yoniiyle ilgilenenler uzun zamandan beri otel
isletmesinin sahip olacag: asgari derecedeki teknik ve estetik ozellikleri izerinde
tarigmalarda bulunarak, otel kavramint agiklamaya ¢aligmiglar, fakat bir anlagmaya
varamanmuglardir. Cinki; gelenekleri, milliyetleri, dinleri, dilleri, gelirleri, seyahat
motivasyonlari, hayat standartlari ve zevkleri birbirinden ¢ok farkli bulunan turistlerin
ihtiyaglarin1 kargilamak zorunda bulunan bir isletmenin tamimini yapmak olduk¢a

gugtir. Bu nedenle sayisiz otel tamimi ile karsilasilir.

' KOZAK, AKOGLAN ve KOZAK, a.g.c., s.34.
¥ Sabah KOZAK, Otel Isletmelerinde Onbiiro Yonetimi, (Anadolu Universitesi Yayinlari, Eskischir
1995), s.5.



Uluslararas: Turizm Akademisi tarafindan yapilan tanima gore, “Otel, insanlarin
seyahat siiresince icret karsihginda konaklayabildikleri ve beslenme ihtiyaglarimi

devamh olarak karsilayabildikleri isletmelerdir.””

Hasan Olali ve Meral Korzay ise, oteli; yapisi, teknik donanmm, konforu ve
bakim kosullari gibi maddi; sosyal degeri, personel hizmet Kkalitesi gibi moral
elamanlariyla uygar bir insamin arzu ettigi nitelikte gegici konaklama ve kismen
beslenme gibi ihtiyaglanini bir ticret kargihginda kargtlamay1 meslek olarak kabul eden
ekonomik, sosyal ve disiplin altima alinmis, bir isletmedir.'® Seklinde

tammiamaktadirlar,

Oteller, geleneksel konaklama isletmelerinin en yaygin 6rnegidir. Seyahat eden
kisilerin gegici bir siire i¢in konaklamalari amaciyla belirli standartlarda diizenlenmig
tesislerdir. Ginimiiz otelcilik anlayigina gore otel, yalnizca geceleme amacina yonelik
yatak odasi olarak degil, i¢cinde yasanilacak, oturulacak bigimde tasarlanan ve ginliik

yasamin gereksinimlerini kargilayacak birimleri de biinyelerinde bulunduran tesislerdir.

Tuorkiye’de sektoriin esas olarak otel, motel ve restoranlardan olustugu

soylenebilir. Konaklama endiistrisindeki yogunluk otel igletmelerindedir.

Turkiye’deki mevcut konaklama kapasitesi tesis tiirii ve sinifi yoniinden dagilimi
ise; % 74’4 otellerde, %20’si tatil koylerinde, % 3’0 pansiyonlarda, kalan % 3’4 de
diger konaklama tesislerinde {Ozel tesis, kamping, motel vb.) kalmaktadir. '

aa) Otel Isletmelerinin Ozellikleri

Otel igletmelerinin yukarida verilen tamimlarindan yola ¢ikarak ozelliklerini de
su sekilde siralayabiliriz.'

-Yonetimiyle oldugu kadar donatimiyla da migsterilerin ihtiyacina cevap

verebilecek nitelikte olmalidir.

-Misafirleri ile kisa vadeli anlagma yapan isletme olmahdir.

“ Sabah KOZAK, a.ge., s. 2.

'Y OLALI ve KORZAY, a.gc., s.25.

‘: 1. Bilkent Turizm Forumu,(Bilkent Universitesi Yayin Birimi, Ankara, 1997), s.64.

'* Ayhan GOKDENIZ Orel Igletmeciligi - Ders Notlan, (Teksir), (Balikesir Universitesi, Turizm
Isletmeciligi ve Otelcilik Yiksek Okulu. Balikesir, 1997). s.16.
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-Yalniz konaklama degil, aym zamanda beslenme, oda bakimi, temizleme,

mobilya ve demirbas kullanimi gibi yan hizmetlere de cevap verebilmelidir.

-Otelcilik endiistrisinin maddi ve estetik standartlarina uyma egilimi gostermeli

ve buna kendini zorunlu saymalidir.

-Onun yolcularina tahsis edilen odalarinda saghk kosullarina uygun olarak

yerlestirilmis banyo, lavabo ve tuvalet gibi donatim araglar1 bulunmalidir.
-Tesisati ve donatimu ile konfor ve yardim isteklerine cevap verebilmelidir.

-Yeter sayida teknik ve hizmet personeline sahip olmalidir.

Oiel isletmeleri misteriler tarafindan vyararlandiklar1 sire iginde kendi
evleriymig gibi kabul edilirler. Hatta ¢ofu zaman misteriler evlerinde mazur
gorebilecekleri hatalan otellerde kabul etmeyebilirler. Evlerindeki rahati, kolayligi,
konforu isletmede de bulmak isterler. Bu sebeple otel isletmeleri; donamim, techizat,
tesisat, mimari yapt gibi maddi standartlarin yaninda, konfor, estetik, hizmet kalitesi,

personel standardi gibi manevi 6zelliklere de sahip olmahdirlar.

Otel isletmelerinin ortak bu oOzellikleri yaninda, onlan diger endistri
isletmelerinden ayiran bazi 6zellikleri de bulunmaktadir. Cesitli kaynaklardan farkh

sekillerde gorilebilen bu 6zellikleri su bagliklar altinda toplayabiliriz.

-Otel isletmelerinde iretilen hizmetler satilmadifi siirece stoklama imkanlarn
yoktur. Yani bir anlamda zaman satarlar, o gece satilmayan oda isletme i¢in mali bir

kayiptir.

-Otel igletmelerinde otomasyon imkani ¢ok azdir. Temel unsur insan giicii ve bu
gich yaratan otel isgorenidir. Bu sebeple, isletmenin verimlilii ve basaris1 biiyiik

olgiide bilgili, kaliteli, iyi se¢ilmis ve iyi yonetilen isgorene bagh bulunmaktadir.

-Hizmet ireten otel igletmelerinde gereginden az igsgéren ¢alistirmak hizmetin
kalitesiz olmasina yol agarken gereginden fazla isgoren galistirmak da igletme igin en
buyiik gider kalemi olan isgoren giderlerinin artmasina sebep olmaktadir. Bu yiizden iyi

bir isgiict planlamas: yapilmasi gerekmektedir.

-Otel igletmeleri ginin 24 saati, haftanin yedi giinii faaliyet gosteren

igletmelerdir.



-Otel isletmelerinin butin bolumleri birbirine bagh olarak ve siirekli bilgi
ahgverisinde bulunarak gorevlerini yerine getirmelidirler. Bir béliimiin ya da isgérenin
miigteri karsisinda mahcup edeceginden, otel isletmelerinde iggoren arasinda yakin
isbirligi ve yardim kesinlikle gereklidir."® Boliimler arasi saghkh kurulan iletigim

sistemi, gorevlerin basariyla yerine getirilmesinde 6nemli bir dgedir.

-Orel isletmeciliginde risk faktoru oldukga yitksektir. Turizm endiistrisinde talep,
onceden kesin bir yekilde belirlenmesi gi¢ olan ekonomik ve politik kosullara bagh
oldugundan ve otel isletmeleri de talep dalgalanmalarindan aninda etkilendiginden risk
faktora yuksek olmaktadir.™

-Otel isletmelerinde iretilen hizmet ve wrinlerin misterilere gotiiriilmesi
mimkin olmadigindan, misterilerin iiriin ve hizmetin dretildigi otel isletmelerine

gelmeleri gerekmektedir. Uretim ve satig aym anda gergeklesmektedir.

-Kurulusgta biyitk sermayeye ihtiyag duyulan otel igletmelerinde, sermayenin
biyilk bir kismu sabit degerlere baglanmaktadir. Bu durumda amortisman giderlerinin

artmasina ve dolayisiyla likide imkanlarinin azalmasina sebep olmaktadir.

-Otel igletmeciligi, iginde teknigin, fikirlerin ve ¢alisma sekillerinin devamli
surette degisikligi ugradigi gayet hassas bir endistrisidir. Bir oteli igin daima aym
seklini muhafaza etmesi, devamli olarak gerilemesi ve kiymetten dismesi sonucunu

dogurur."’

Bir hizmet isletmesi olarak otel isletmeleri bu o6zellikleri ile endiistri
isletmelerinden farkli bir isletmecilige sahip olmaktadirlar. Ve bu yiizden otel
isletmelerinde, yonetimin basanili olmasinda, bu ozelliklerin gozoninde tutulmas:

onemli bir etken olarak karsimiza gikmaktadir.

'* Subah KOZAK, a.gec., s.12.

" Ayhan GOKDENIZ, Otel Isletmelerinde Onbitro Yonetimi, (ikinci Basim, ince Ofset, Balikesir, 1995),
s.41,

'* Orhan Mesut SEZGIN, Konaklama Istetmelerinde Kat Hizmetleri Yonetimi, (Eser Matbaasi, Ankara,
1994), s.11.

TC. YUKSEKOCKETIM SUBULY
SOKDMANTASYON MERKEZA



ab) Otel isletmelerinin Siniflandiriimasi

Otel isletmelerinin simflandirilmasinda ortak bir sablon yoktur. Her iilke
kendi otel isletmelerini 6zelliklerinden dolay: ayn bir siniflamaya gitmig ve siniflamada

degisik ol¢aler kullamlmstir.'®

Hizmet Alanlarina Gore;

-Yalniz konaklama saglayan veya konaklamanin yaninda en fazla kahvalt1 veren
(yatak+kahvalti1) konaklama tesisleri,
-Konaklamanin yaninda kahvalti, yemek ve diger bazi ihtiya¢ karsilayan

konaklama tesisleri.

Konaklama Siirecine Gore;

-Sayfiye Otelleri (sahil, dag otelleri vb.): Tatil amaciyla, ailece kalinan otellerde
konaklama suresi daha uzun oldugu igin, otel bu amaca uygun bir bigimde insa
edilmistir. Musterilerin uzun konaklamalar1 siiresince ortaya ¢ikacak her tirli
ihtiyaglanin giderilmesi, kargilanmasi igin tedbirler alinmstir. Genis oturma salonlar,
oyun ve spor tesisleri vardir. Konaklama tesisine bir ev havasi verilmek istenmistir.

-Transit $ehir Otelleri: Yolcularin, transit gegenlerin ¢ok kisa siire igin
konakladig: tesislerdir. Bu gibi tesislerde bos zaman gegirmeye hizmet edecek yan

tniteler bulunmaz.
Konaklama Amacina Gore;
Kargiladiklar konaklama ihtiyacinin tiri bakimindan otel isletmeleri su sekilde

simflandirilabilir.!”

-Merkezi Otel isletmeleri
-Kaplica (kiir) otelleri

-Spor yapma imkani saglayan oteller

' GOKDENIZ, Ortel igletmelerinde Onbiiro Yonetimi, ss.38-40,

7 Rilya EHTIYAR, “Otel Igletmelerinde Calisan Personelin Is Tatmini ve Verimliligin Bir Gostergesi
Olan Iggoren Devir Hizi Ile Hligkisinin Degerlendirilmesine Yénelik Antalya Yoresinde Bes Yildizhi Otel
Isletmelerinde Arastirmalt Bir Uygulama”, (Yayinlanmamug Yiiksek Lisans Tezi, Akdeniz Universitesi
Sosval Bilimler Enstitiisii, 1995), 5.26.



-Transit gegen yclculara yonelik oteller
-Resmi devlet misafirlerinin agirlandig: oteller

-Saytiye (Resort) oteller

Kurulus Yerlerine Gore;

-Sehir otelleri
-Dag otelleri
-Sahil otelleri
-Terminal otelleri

-Kirsal oteller, gibi

Sehir ve termal otelleri is amaciyla seyahat edenlere, transit yolculara ve ¢ogu
zaman kisa siireli konaklamani gerektirdigi sinirh ihtiyaglan tatmine yonelik tesislerdir.
Dag, sahil ve kirsal yorelerde kurulan oteller ise tatil amaciyla kurulmus olup, genellikle

uzun sireli konaklamalara uygun bigimdedir.

Calisma Stirelerine Gore,

Caligma sirelerine gore otel isletmeleri asagidaki gibi siiflandirilabilir.'®

-Bitin Yil Calisan Konaklama Tesisleri: Biiyiik gehir, ulagtirma giizergahlart ile
ticaret ve kultir merkezlerindeki otellerdir.

-Tek Sezon Calisgan Konaklama Tesisleri: Kurulug yeri sartlarinin yalmz birkag
aylik bir ig dénemine imkan verdigi turistik bolgelerde bulunur. S6z konusu tesisler,
deniz kiyilarinda ve kis sporu yapilan yerlerde kendini gosterir.

-lIki Sezon Calisan Konaklama Tesislerii Mevecut kapasiteden daha g¢ok
yararlanan ve dolayisiyla hasilat bakimindan da iyi durumda olan igletmelerdir.
Ornegin, Uludag gibi kig sporlar1 bakimindan uygun sartlara sahip bir turistik yérenin,
yaz aylarinda da dinlenme turizmine hizmet etmesi, s6z konusu tesisin iki sezon

¢aligabildigini gostermektedir.

'EHTIYAR. a.ge.. s.30.



Konfor ve Kalitelerine gore;

Ulkemizde bu tur otelleri; turistik belgeli ve belgesiz oteller olmak iizere iki

grupta inceleyebiliriz.

-Turistik Belgeli oteller: Bu tip oteller Turizm Bakanhgi’ndan turistik belge
almaktadirlar. Turistik belgeli oteller, konaklama tesisinin konfor ve kalitesine gore,
diger bir degisle Turizm Bakanhgi’nin “Turizm Yatinm ve lsletmeleri Nitelikleri”
yonetmeligine gore;'”

-Bes yildizli oteller

-Dort yildizh oteller

-Ug yildizh oteller

-Iki yildizhi oteller

-Bir yildizl: oteller, seklinde siniflandirilmaya tabi tutulmustur.

-Turistik Belgesi Olmayan (Belediye Tarifeli) Oteller; Bu tip oteller mahalli
belediyelerden belge almaktadir. Uygulamada her belediyenin kendine gore bir

simflandirma yaptigi gorilmektedir.

Buyuikliklerine Gore,

Otel isletmelerinin buyikliklerini gosteren olgilerin iilkeler arasinda ve zaman
icinde farkhliklar gosterdigini unutmamak gerekir. Ornegin, Bati Avrupa ve
Amerika’da kugiik olan otel Turkiye i¢in orta biyiklikte veya biyik olabilir.
Konaklama isletmelerinde konaklama ve iggoren sayisi kriterini kullanarak biiyiiklik
agisindan bir siniflandirma yapilmasi istenildiginde bu isletmeler; biyiik, orta, kiigiik ve

ok kigiik oteller olmak iizere dort grupta toplanabilir.’

-Biyik Oteller: Genellikle, 100’den fazla sayida odaya sahip bulunan ve en az
100-110 iggoren galistiran konaklama igletmeleridir.

-Orta Biiytkliikte Oteller: Bunlar, oda sayis1 50 ile 100 arasinda degisen ve yine
50 ile 100 arasinda isgéren ¢alistiran konaklama isletmeleridir.

-Kiguk Oteller: En az 10 ve en fazla 50 odaya sahip bulunan ve ortalama 25-30

iygoren istihdam eden turizm igletmeleridir.

l" Resmi GGazete, (21 Kastm 1991, Sayi: 21038), s.145.
“ OLALI ve KORZAY. age., s.d47.



-Cok Kugiik Oteller: Bu tiir oteller genellikle mevsimlik olarak ve bir aile
isletmesi seklinde ¢alistinlirlar. Tim hizmetlerin genellikle 3 veya 5 kisi tarafindan

yiritialdiigi bu tir tesisler en fazla 15-20 kisinin konaklamasina uygundur.
uc) Orel Isletmelerinde Organizasyon

Organizasyon, “Faaliyetlerin uygun iggéren, ya da gruplar yolu ile yerine
getirilmesi  igin mevcut giciin sistemli ve ahenkli bir bigimde kullanilmasi

yontemlerinin timiidir.”?!

Kigiik otel isletmelerinde iglerin anhgi, basitlii organizasyon sorunlarim alt
diizeyde tutarken; bityilk otel isletmelerinde organizasyon son derece onemlidir.
Genellikle otel isletmelerinin farkh hizmetler iiretmesi, farkli hizmet birimlerinin
birarada bulunmasi ve ¢ok gesitli mal ve hizmetlerin iiretimi, satiglarimin degisik yer ve
zamanda perakende olarak yapilmasi organizasyonun onemini daha da
belirginlestirmektedir. Ornegin, bir migterinin otele gelmesi veya ayrilmasi sirasinda
resepsiyonun hazirhk yapmasi veya son hesabin g¢ikanlmasi igin odalar bolimi,
restorani, ¢gamagirhaneyi uyarmasi, buralardan gerekli bilgileri almasi ve bu bolumler

arasindaki isbirligini saglamasi gibi.

O halde otel isletmelerinde organizasyon, igletmenin amacina ulasabilmesi i¢in
faaliyetlerin neler oldugunun belirlenmesi ve boylece béliimlere ayrilmasi ve bu
bolimlerin kendi iginde yeniden orgiitlenmesi suretiyle olur. Organizasyon igin, 6nce
yapilacak islerin tiirleri ve ozellikleri belirlenir, sonra bu igler igin hangi nitelikte

isgoren kullanilacag kararlagtirihir.

Otel isletmeleri igin standart bir organizasyon olusturmak zordur. Zira, otel
igletmelerinin kurulus yeri, buyukligi, isgoren sayist ve niteligi, izledigi politika ve
hizmetlerin sekli birbirinden farkhidir. Kugik olgekli bir otel igletmesinde biitiin
fonksiyonlar birlestirilerek buna iligkin gorevler bir kisi tarafindan yeriné getirilir. Otel
igletmesi buyiidiikkge ve i hacmi arttikga gereksinim duyulan departmanlar ve bu

departmanda ¢alisacak isglici miktari da artmaktadir.

' Enugrul CETINER, Konaklama Isletmelerinde Yénetim Muhasebesi, (Ikinci baski, Tutibay Ltd. Sti. ,
Ankara, 1995), s.16.
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Hangi organizasyon semasina bakilirsa bakilsin, otel igletmeleri temelde ayni tur

isleri yapmaktadirlar.

Otel isletmelerinde organizasyon yapilirken nelerin kullanilmasi gerektigini

soyle siralayabiliriz;*

-Otel isletmesinin amacinin ne oldugunun belirlenmesi,

-Oteli amagclarina ulastiracak iglerin belirtilmesi,

-Oteldeki is boliimiinin kararlastirnimasi,

-Temel is boliimii igerisinde yer alacak bolimlerin belirlenmesi,
-Bolumler arasi yetki ve iligkilerin belirlenmesi,

-Bolamlerin sematik olarak ifade edilmesi, gerekir.
b) Motel

Yerlesim merkezleri diginda karayolu gilizergahi, mola noktalari veya yakin
cevrelerinde insa edilen, motorlu araglariyla yolculuk yapanlarin konaklama, yeme-
igme ve park gereksinimlerini bir ucret karsihginda yerine getiren yonetmelik uyarinca

en az 10 odali konaklama isletmeleridir.*

Motel isletmeleri trafik garultisinun en az olacag: yerlere kurulmalidir. Cevre
diizenlemesine dikkat edilmelidir. Tesisin kolayca bulunmast ve gorilmesi igin yén

belirleyici isaretlerle, otopark ve diger hizmet birimlerini gosteren igaretler saglanir.

c¢) Tatil Koyt

Dogal giizellikler igerisinde ya da arkeolojik degerler civarinda kurulmus, rahat
bir konaklama yaninda gesitli spor ve eglence hizmetlerinin de saglandigi, odalan otel
odasu, siit veya bunlarin kombinasyonu seklinde olan ve dagimk yerlesme diizenindeki

yaptlardan olusan en az 60 odali konaklama tesisleridir.?*

Bu tesislerde konaklayanlar; doga ile i¢ige, modern kent yagsaminin yorucu ve

bunaltici temposundan uzak spor yapabilmekte, dinlenebilmekte ve eglenebilmektedir.

** GOKDENIZ, Otel Iyletmeciligi; Ders Notlari, (Teksir), 5.30.
;3 OLALI ve KORZAY, age., s.19.
! Sabah KOZAK. a.ge.,s.2.



d) Pansiyon

Konaklama tesisi olarak planlanip insa edilmis olan, yonetimi basit musteriye
yeme- igme hizmeti veren veya miisterilerin kendi yemeklerini bizzat hazirlayabilme

olanaklar1 bulunan en az 5 odali konaklama tesisleridir.?

Uzun sire konaklamaya uygun, ¢ogunlukla aile igletmesi tipindeki kiigiik

tesislerdir. Hizmetlerin ¢ogu mal sahibi ve aile liyeleri tarafindan yerine getirilir!
e) Apart Oteller

Belgeli bir otel veya tatil koyii yatinmi/igletmesi bitiini ig¢inde yer alan
miisterilerinin kendi yeme-igme gereksinimini kargilayabilmesi igin gerekli teghizat ile

donatilmis otel gibi isletilen konaklama tesisleridir.*®

Apart oteller bagimsiz apartman ya da villa tipinde konut olarak yapilmis fakat

otel gibi isletilen tesislerdir.
f) Kamping

Karayollar: ile rahat¢a ulagilabilecek deniz, gol, nehir, dag gibi giizelligi ile
tarihi ve turistik 6zelligi olan yerlerin yakinlarinda kampgilarin ¢adir ve karavanlan ile
geceleme, yeme-igme, dinlenme ve spor gibi ginlitk gereksinimlerini kargiladiklar en

az 30 uniteli tesislerdir.?’

Spor, dinlenme, konaklama vb. araglara yonelik olarak kurulan kamplar, sabit ya

da gegici olabilmektedir.
g) Hostel

Kaltirel ve sportif amaglarla seyahat eden 6gretmen ve &grencilerin ya da az
gelirli kisilerin seyahatleri boyunca ucuz, temiz, giivence iginde, samimi bir ortamda

konaklamalarim saglamak igin kurulan kiigiik tesislerdir.?®

* KOZAK, AKOGLAN ve KOZAK. a.ge., .38.
» Subah KOZAK, a.ge.,s.3.

*’ KOZAK, AKOGLAN ve KOZAK, a.ge., s.38.
* OLALI ve KORZAY. a.ge., 5.19.
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Genglik turizmine yonelik faaliyet gosteren konaklama ve yeme-igme hizmeti

sunmaktadirlar.
h) Oberj (Dagevi)

Spor yapmak ve dogal giizelliklerinden faydalanmak isteyenlerin kirsal
kesimdeki konaklama gereksinimini kargilamaya yonelik isletmelerdir. Genellikle

yerlesim merkezlerinden uzakta, dinlenmeye elverisli kesimlerden olusur.?’

Spor ve av turizmine yonelik faaliyet gOsteren otel niteliklerini tagtyan

konaklama tesisleridir.
i) Termal Tesis

Miisterilerine  konaklama, yeme-igme, eglence gibi klasik konaklama
isletmelerinin sundugu hizmetlere ek olarak, asli kurulus amaci olan termal kir diye
adlandirlan ve pek ¢ok balneoterapi (sicak su ile yapilan tedavi) uygulamalan ile destek
ve tamamlayici tedavileri igeren hizmetleri sunan tesislerdir. Burada dikkati ¢eken
husus, ulkemiz agisindan kaplica ile termal tesis kavramlarinin ayni anlama gelmedigi
ve benzer hizmetleri sunmadiklandir. Termal tesisler miisterilerine termal kir merkezi
ile doktor denetiminde hizmet sunarken, Turkiye genelinde gorilen kaplica tesisleri
daha ¢ok yerli halkin geleneksel kaplicaya gitme aligkanhklarimi kargilayacak sekilde

organize olmuslardir.
Kaplicalar, ¢agdas termal tesislerin ilk 6rnekleri olarak tammlanabilmektedir.*

Tedavi edici nitelikteki tibbi olarak belirlenmis yer alti su kaynaklan {izerinde
kurulan konaklama tesisleridir. Sicak ya da sofuk madensel sularin yakinlarinda veya
saghga ¢ok uygun iklim kosullarimin bulundugu yerlerde kurulur. Bu tesislerde solunum
yolu ile veya mekanik ve elektrikli araglarla, mesaj ve beden egitimi gibi metotlarla,
insan saghgmi, koruma ve tedavi amaci tagiyan uygulamalarin biri veya birkagi

gerekiyorsa doktor gozetimi altinda yapilir.

* KOZAK. AKOGLAN ve KOZAK, a.g.e.. s.38.
* OLALI ve KORZAY, a.g.c., 5.20.
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i) Devre-Mulk

Devre-miilk sisteminde, bir kat ya da villa, yihn belirli donemleri ig¢in ayr1 ayr
kisilere satilmakta, belirtilen fiyati 6deyen kisi, s6z konusu kat veya villayr yihn belirli
bir donemi igin tim haklariyla satin almis olmaktadir. Bu hak istenildiginde diger miilk
sahiplerinden bagimsiz olarak bagkasina devredilebilmekte ya da satilabilmektedir.
Devre-milkin bulundugu sitedeki alt yapi, spor alanlar, eglence parklar1 vb. gibi
tesislerin bakimi ve genel yonetimi igletmeci firma tarafindan yiritilmektedir. Bu
birimlerin giderleri devre-milk sahiplerinin belli katk: paylaniyla olusan fondan

karsilanmaktadir.®!

1. KONAKLAMA iSLETMELERINDE iSGUCU VE iSGUCU MALIYETiI

Konaklama isletmelerinde otomasyon olanaklarinin sinirli olmas: nedeniyle

isgicu agirhik tagimakta, yuksek iggilik maliyetleri ortaya ¢ikmaktadir.

A) KONAKLAMA ISLETMELERINDE ISGUCU

Ingilizce’de ‘worker’, ‘workman’, ‘laboruer’, ‘hand’ sozciikleriyle ifadesini
bulan ‘isgoren’ veya ‘is¢i’, ls Kanunu’nun 1. Maddesinde, “bir hizmet akdine

dayanarak herhangi bir iste “licret> karsili ¢alisan kisi” olarak tanimlanmaktadir.®

“19gbren”, igletme orgutiiniin belli bir orununa (mevki) bagh isin gorev ya da
odevlerini; bunlar igin gerekli arag, gere¢, yontemler ile orunun yetki ve sorumluluk
alani iginde belli iicret karsili@inda yerine getiren 6rgiit iyesidir.>® Isgoren bir isletmede,

is¢t, memur, hizmetli adi altinda ¢aliganlarin tiimini kapsayan bir terimdir.

*! Subah KOZAK. a.g.c., s4.
':‘ Devrim ULUCAN, “Is¢i”, Ekonomi Ansiklopedisi, (Paymas Yayinlar, istanbul , 1983), 5.658.
* Inal Cem ASKUN, Jsgéren, (Cem Ofset, Eskisehir, 1982), 5.722.



ISLETME
ORGUT
is ORUN GOREV VE
ODEVLER
YETKI ALANI SORUMLULUK
ALANI
ARAC, GEREC
UCRET iISGOREN VE YONTEMLER

Sekil 5. 1ggoren ve Bagl Oldugu Ana Kavramlar

Nihat KARAKOG, “Yénctimde *Zaman' Etkeninin Orgiitlerin Birokratik Yapilanndaki Islevsel
Sonuglari-Eskigchir’deki Kamu Kesimi Endiistri Isletmelerinde Bir Uygulama™, (Yayimlanmamig Doktora
Tevzi. Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 1988), s.43.

Isletmeler, “mal veya hizmet iretmek amaciyla kurulmus olan, dogal kaynaklar,
emek ve sermaye gibi uretim etmenlerini bir 6rgiit veya yonetim giicu ile bir araya
getiren ekonomik amagh kuruluglar” olarak tammlanabilir.** Orgiitler ise, bireylerin
belirli amaca ulagmak igin bir araya gelip gig birligi yapmalan ve gerektiginde diger
maddi nitelikli kaynaklardan da yararlanarak belirli bir yénetim diizeni olan yapiy:

olusturmalari ile ortaya ¢ikan yapilardir.® >

Sekil 5* de goruldugu gibi, isgoren, isletmede orgitin eleman: olarak, belirli bir
iste, bulundugu orunun (mevki) gérektirdigi yetki ve sorumluluklara sahip olarak, iicret
karsiliginda belirli gorev ve ddevleri, belirli arag-gere¢ ve yontemleri kullanarak yerine

getiren kisidir.

*'Erol EREN. “isletme”, Ekonomi Ansiklopedisi, (Paymas Yaynlar, istanbul. 1983), 5.673.
* KARAKOC, a.ge..5.72.



Isletmelerde iki temel kaynak; maddi kaynaklar ve beseri (insan) kaynaklar
sozkonusu olup, insan kayna@i (human resource), maddi kaynaklart mal ve hizmetlere
doniistiiren, isletmelerin  birincil kaynagim olusturmaktadir®®  Ozellikle hizmet
isletmelerinde beseri kaynaklarin 6nemi ¢ok biytktiir. Ciinkii, her ne kadar
otomasyonun ¢agimiza olan etkisi, insan faktoriiniin 6nemini azaltmig gibi goziikse de
otel isletmelerinde heniiz boyle bir etkilenme s6z konusu degildir. Otel igletmelerinde
temel hizmet migterilerin agirlanmast oldugundan belli sayimin altinda isgéren
calisirmak hizmetin kalitesini  disiirebilmektedir. Hizmet sunumlarinda belli
standartlart saglamak ve devam ettirebilmek i¢in ¢ok sayida isgoren galigtirilmasini
gerektirmektedir. Otel isletmelerinde fiyatlandirmada esas alinan maddi kaynaklarin
maliyet yizdesi genellikle digik; buna karsilik, beseri kaynaklarin maliyet yiizdesi
yuksektir. (Tablo 2)

Tablo 2. Bir Otel Isletmesinde Giderlerin Dagilim

GIDER YERI TOPLAM GIDERLER ICINDEKI PAYI
(%)

Isgoren Ucretleri ’ 30.6

Yiyecek Maliyetleri 24.8

icecek Maliyetleri 73

Bakim,Tamir ve Yenileme gideri 6.6

Amortismanlar 15.5

Genel Giderler 15.2

TOPLAM 100.0

AGAOGLU, “isgiiciinii Verimli Kullanma Tckniklerinin Turizm Sektdriine Uygulanmast”, 1992, s.19.

Tablo 2’de goruldugii gibi, giderler iginde Isgéren dcretlerinin payr oldukga
yuksektir. Bu oran, igletmeden isletmeye degismekle beraber, genellikle % 30-60
arasinda degismektedir. Halbuki, imalat sanayiinde (6rnegin, ABD’de) Isgéren
ucretlerinin toplam maliyetler igerisindeki pay1 % 15’lerin altindadir ve gittikge de bu
yizde diigmektedir. Oyle ise, insan kaynaklarimin verimli kullammi, 6zellikle otel

isletmeleri i¢in bir zorunluluk olmaktadr.

Biyik olgekli ve nitelikli otel isletmelerinde Isgéren iicretlerinin toplam
maliyetler igindeki pay: daha yiksektir. Nitelikli elemanlarin igletmeye temini ve

isletmede tutulmas: igin yiiksek tcretler sosyal yardimlar ile birlikte yonetimin tutum ve

% Stane MOZINA ve A. Lloyd STANLEY, Planning for Human Resource Development, (International
Center For Public Enterprises In Developing Countries, 1987), s.15.
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davraniglari, isgorenlerin igletme igi terfileri, isgorenlerin yaptiklan iglerle ilgili bilgiler
verilerek fikirlerinin alinmasi ve gerektigi zaman kullanilmas: gibi motivasyonel
etmenler, ancak otel isletmeleri tarafindan sunulabilmelidir. Otel isletmeleri, nicelik
olarak daha fazla Isgoren istihdam ettigi gibi (buyiik olgekli otel igletmelerinde ortalama

olarak iki yatak basina bir Isgoren), ayni zamanda nitelikli iggoren ¢ahigtirmaktadir.

Nitelikli isgoren, bir otel isletmesinin basansim ve verimliligini belirleyen temel
faktérdir. Turistik Grinin maliyet yizdesi iginde en buyik paya sahip bu kaynagim

verimli kullanilmasi, isletmenin rekabet giiciinii artirici bir rol oynamaktadir.

Ozetle konaklama sektori emek yogun bir sektordir. Maliyetlere, kalite ve
verimlilige etki eden en onemli faktor isgicidar. Bu nedenle, konaklama sektoriinde

insan faktori ¢ok 6nemli bir etkendir.

Kuskusuz konaklama igletmelerinde hizmet kalitesinin artinimasi ve isgiicliniin
verimliliginin saglanmasi konusunda degigik ¢aligmalar yapilabilir. Fakat genel olarak
bu konuda yapilacak ¢aligmalar, modernizasyon, ¢aliyma yontemlerinin geligtirilmesi,
Isgérenin se¢imi ve istihdami, editimi, organizasyonu, yoneltilmesi ve etkin bir kontrol

sisteminin kurulmasini igerecektir.”’

1. Modernizasyon

Teknolojik yenilikler daha yiiksek verimlilik ve kalite i¢in 6nemli bir kaynak
olusturmaktadir. Mal ve hizmetlerin miktarlarinin artmasi ve yeni Pazar alanlarinin

ortaya ¢ikariimasinda modernizasyonun 6nemi buyiiktiir.

Materyalin elde edilisi, depolanmasi ve kalite kontrolii gibi asamalar
modernizasyon ¢aligmalan ile daha kolay ve son yilarda modernizasyon galismalan
sayesinde olduk¢a fazla miktarda kalite ve verimlilik artiglari saglanmigtir. Bilim ve
teknolojideki hizli gelismeler sayesinde onemli olgiide verimlilik ve kalite artiglan

saglanmaktadir.

Konaklama isletmelerinin hizmet uUretmeleri ve emek yoZun olmalarina kargin

birgok alanda modernizasyon imkanlari mevcut olup, bu imkanlarin kullamimi

* Fevzi OKUMUS, “Konaklama Isletmelerinde Personel Verimliligi ve Hizmet Kalitesini Artirma
Cahsmalan™, Verimlilik Dergisi,( MPM Yayim, 1993/4), ss. 75-80.



teknolojik yeniliklerle her gegen giin artmaktadir. Bu sayede onemli olgiide maliyet
kisitlamalari  ve verimlilik ile kalite artiglan  saglanmaktadir. Ornek olarak
camagirhanede kullamilan  makineler, mutfakta kullamlan firnlar, muhasebede
kullamlan bilgisayarlarin isletmenin verimliligine ve hizmet kalitesine onemli etkileri

olacakur.

2. Cahsma Yontemlerinin Gelistirilmesi

Konaklama isletmelerinde sunulan hizmetin kalitesini diigtirmeden, isin daha az
zamanda basit ve kolay metodlarla yapilmas: igin ¢ahgmalar yapilabilir. Caligma
alanlarinin  lsgorenin rahat ve huzurlu sekilde g¢ahismasim saglayacak bigimde

diizenlenmesi ve gerekli arag ve gereglerin eksiksiz temin edilmesi gerekir.

Ayrica lsgorenin verimli galismasi ve dolayisiyla hizmet kalitesine o6nemli
katkilari olan is analizi, is etiidii ve ergonomi ¢aligmalari yapilmalidir. Bu ¢aligmalarin

yapilmasi ile 6nemli 6lgide verimlilik artiglan ve kaliteli tretimi gergeklesecektir.

3. isgorenin Yonlendirilmesi

Konaklama isletmelerinde galigan isgorenlerin se¢imi ve istihdaminda egitim
durumuna dikkat edilerek, isletme igi organizasyonunun saglanarak, yoneltme ve
motivasyon gibi yontemlerle, isgorenin bilgi ve yeteneklerinden en ist diizeyde

yararlanilmas: saglanmalidir.

a) Isgorenin Segimi ve Istihdam

Yeni kurulan bir isletmede her goreve, faaliyette bulunan bir isletmede gesitli
degisiklikler veya genislemeler nedeniyle yeni agilan gorevlere; herhangi bir degisiklik
veya genisletme olmadig halde ¢esitli nedenlerle mevcut isgiiciinden ayrilmalar
nedeniyle bosalan gorevlere iggoren adaylarini bulmak igin yapilan faaliyetler toplamina

“Isgoren tedariki-lggéren saglama”denir.**

Konaklama isletmeleri simdiki ve gelecekteki ihtiyaglarina gore isgiici
planlamasi yapmalari ve ona gore iggoren politikalari uygulamalidirlar. Ozellikle ige

gore isgoren se¢imi ve istihdami ilke haline getirilmelidir.

* Dursun BINGOL, Personel Yonetimi ve Begeri lliskiler, (Ugiincii Basim, Atatiirk Universitesi
Basimevi, Erzurum 1990), s, 76.
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Konaklama sektoriinde ¢alisan isgérenin isi miisterilere hizmet etmek ve onlari
memnun etmek olduguna gore ise alinacak isgorenin meslegini sevmesi ve insan
iligkilerinde basaritli olmasi gerekir. Tebessim edemeyen ve insanlarin mutlu
olmasindan zevk almayan bir kimsenin konaklama sektorinde basanli olmasi
beklenemez. Anlasilacag: iizere, ise alinan iggorenin seyirci mi yoksa oyuncu mu

.. “ g [
olacagt 6nemlidir.*

isgorenin istihdami sirasinda isgorene isletmeyi tamtmak, haklarim ve
glivencelerini agiklamak ve ihtiyag duydugu durumlarda yardimer olmak gerekir. Sicak
ve givenli bir ortamda ¢alisan bir kisinin verimli ¢alisacagi ve kaliteli hizmet Uretecegi

agiktir.

b) lygoren Egitimi
Verimlilik, herseyden once galisanlarin biling sorunu olup emek kalitesi ile
yakindan ilgilidir. Bu nedenle ¢alisanlarin egitimleri biyilk 6nem tasir. Mesleki ve
teknik egitim verimliligi, hizmet kalitesini ve sonugta hizmet kalitesini 6énemli dlgiide
etkiler. Bir dretim girdisi olan igguciinin niteligini artirmak ve yeteneklerine uygun bir
iste calismasini saglamak verimliligin ve egitimin temel boyutunu gosterir. Egitim,
isguctnin niteligini artirarak verimliligi ve kaliteyi dogrudan etkiler. Egitilmis

isgiiciiniin dretimde ve titketimde daha verimli oldugu kabul edilir.*

Sektorde istihdam edilen iggoren, miisteriye hizmet vermege ¢alisirken, isletme
de mevcut isgorenlerie belli standart ve kalite de bir hizmetin miisteriye verilmesini
amaglamaktadir. Miamkiin olan en kaliteli hizmetin, emek giiciinden ekonomik ve
sosyal bakimdan optimal bir bigimde yararlanilarak verilmesi esas oldugundan,
kullamlan isgicinin istenilen diizeyde ve yeterli bir egitim almis olmas:
gerekmektedir.*' Konaklama isletmelerinde cahsanlar, yaptiklart ve yapacaklar igleri iyi
bildikleri 6lglide daha istekli ve etkin galigirlar. Bu nedenle konaklama isletmelerinde

calisan iggorenin egitimine onem verilmelidir.

* [thami FINDIKCL, Jnsan Kaynaklar: Yonetimi, (Birinci Basim, Alfa Ltd. Sti., istanbul, 1999), s.187.

* OKUMUS, a.ge., . 76.

"' Alp TIMUR, “Tirkiye’de Turizm Egitiminin Yapisi, Uygulanan Politikalar ve Sonuglan™, 7urizm
Fgitimi; Konferans; Workshop, Turizm Bakanhg, Turizm Egitimi Genel Mudiirliiga, (Yorum Basin
Yayin San. Lid. $ti. , Ankara, 9-11 Aralik 1992), 5.47.

¢ TISEKSCRETIM KORULD
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c) Isgoéren Organizasyonu

Organizasyon, isletmenin amaglarina en kolay bigcimde aligabilmek igin
yapilacak isleri, gorevleri ve sorumluluklan iggorene yetkilerine gore dagitmak ve
kimin nelerden kime karsi sorumlu oldugunu gostermektir. Diger bir tamima gore
organizasyon; isletmenin amaglarnina ulasabilmesi igin yapilacak faaliyetleri yerine

getirerek kisileri gorevlendirmek ve bunlar arasinda bir diizen saglamaktir.*?

Organizasyonun bagarisi, organizasyonu olusturan birimlerin saglam ve amaca

uygun bir yapilanmaya sahip olmalarina yakindan baglidir.

Konaklama isletmelerinde kaliteli hizmetin ve verimliligin saglanabilmesi igin
organizasyon ilkelerine uyulmas: gerekir. Oncelikle igletmenin amaglan kesin olarak
belirlenmesi ve ¢alisanlarin yetki ve sorumluluklarinin belirlenmesi ve uzmanlasarak
igbirligi iginde ¢aligmalar1 saglanmalidir. Son olarak yoneticilerin denetleyecegi ast
sayist, isin nitelifi ¢alisanlarin olgunlugu goéz oniinde tutularak uygun bir say: ile

sinirlandinlmalidir.

d) Yoneltme ve Motivasyon

Bir igletmenin 20°hh yillarin rekabet ortaminda ayakta kalip kalamayacagi, o

isletmenin insan potansiyelini harekete gegirip gegirememesine baghidir. ™

Yoneltme, planlama ve orgiitleme ile kurulan diizenin harekete gegirilmesi, emir
verme veya bagka yollarla astlara ne yapilmas: gerektiginin anlatilmasi, her tiirlii
cabalarinda ve uzmanliklarim gelistirmelerinde onlara onderlik edilmesi, verilen
gorevleri yerine getirebilecek sekilde motive edilmeleri ve kendileri ile etkin bir iletisim
sisteminin kurulmas: olarak tammlanabilir. Kisaca konaklama isletmelerinde yéneltme

fonksiyonu, liderlik, iletisim ve motivasyon faaliyetlerini igerir.*

Yoneticilerin tutum ve davraniglarinin, iggoren verimliligi tizerinde 6nemli

2 OKUMUS. a.g.e., s.76.

“ FINDIKCI, a.ge., 5.36 .

* Gisela HAGEMANN, Motivasyon El Kitabi, Ceviren: Goktug Aksan, Bireysel Yaunm Dizisi: 8, (Rota
Yayin Tamtim Tic. Lid. $ti., Istanbul, 1997), s. 7.

* OKUMUS, a.g.c., s.78.



etkileri bulunmaktadir. Bu nedenle konaklama sektoriinde ¢alisan yoneticilerin iggorene
karst olan tutum ve davramslarinda samimi, igten, yardimsever, dariist ve disiplinli
olmalan beklenir. Ayrica igletme politikalar1 ve isgoreni ilgilendiren konularda
isgorenlerle yazili ve sozlu olarak bilgi verilip fikirlerinin alinmas: gerekir. Konaklama
isletmelerinde hizmet kalitesi ve isgoren verimlilifine etki eden 6nemli hususlardan
birisi de motivasyondur. Isgorenin iginde isteyerek ve yiiksek moralle gahgarak verimli
ve kaliteli hizmet uretmeleri isteniyorsa iggéren motivasyonu konusuna gereken ¢nemin

verilmesi gerekir. *

4. Etkin ve Cok Ydnlii Bir Kontrol Sistemi

Kontrol, hedeflenen standartlanin sapmasimi, ulagilan gergek sonuglarin
ol¢ilmesini, hedeflerle sonuglann kargilagtirilmasini yaparak nereye ulagildiginin ve ne

yapilmasi gerektigini belirler.’

Konaklama isletmelerinde yoneticiler, isgéreni, verilen hizmetlerin kalitesini,
miisterilerin memnuniyet derecelerini, maliyetleri, stoklari ve gelirleri kontrol etmek
zorundadirlar, Yoneticiler kontrol fonksiyonunu yerine getirirken kigisel gézlemlerine
dayanabilecegi gibi sektorle ilgili standart oranlardan, finansal ve maliyet

muhasebesinin yonetim raporlarindan da faydalanabilir.

Kontrol faaliyetleri siirekli ve dinamik olmak zorundadir. Bu sayede yapilan
hatalar tespit edilir ve bunlara kars1 gereken onlemler alinarak isgéren verimliligi ve

kaliteli hizmet saglanmus olur.

B) KONAKLAMA ISLETMELERINDE iISGUCU MALIYETI

Konaklama igletmelerinin emek-yogun bir sektor olmasi nedeniyle en biiyiik

maliyet giderini iggoren (cretleri olusturmaktadir.
1. Maliyet Gideri Kavrami

Ekonomik is boliiminin sonucu olarak, her igletme belirli bir alanda faaliyet
gosterir ve yaratti1 degerlerle toplumsal gereksinmelerin bir kismini karsilar. Yaratilan

degerler, isletmelerin faaliyet konularina gore ¢ok farkh olabilir. Yaratilan degerler ne

® OKUMUS, a.g.¢.80.
" OLALI ve KORZAY, a.ge., s. 479.
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kadar farkli olursa olsun bunlarin hepsinde ortak olan 6zellik sudur: isletmeler her
zaman cesitli  dretim  faktorlerini  (input) birlestirerek, bunlardan toplum
gereksinmelerini kargilamaya yarayacak bigim, nitelik ve miktarda drinler (output)
meydana getirirler. Bu tirinler mamul veya hizmet olabilir. Iste, her isletmenin kendi
faaliyet konusunu olugturan mamul veya hizmetleri elde edebilmek igin harcadigi gesitli

uretim faktorlerinin para ile lgiilen degerine o Uriiniin veya hizmetin maliyeti denir. 4

O halde maliyet giderini; “Uretim yapabilmek amac:t ile tiiketilen mal ve

hizmetlerin para birimi ile belirtilen degeridir” diye tanimlayabiliriz.

Mellenrowicz’e gore; “Maliyet gideri kavrami™ o6zelligi bakimindan dretim igin
yapilan mal tiketimini ifade eder. Yani bir faktor harcamasinin maliyet gideri olarak
sayilabilmesi i¢in, bunun o igletmenin faaliyet konusunu olugturan mamul veya hizmeti
elde etmek amaciyla yapilmisg olmas: gerekir. Yoksa her tirlii tiketim maliyet gideri
olarak kabul edilmis degildir. Ayrica bir uretim faktéri harcamasinin maliyet

sayilabilmesi igin, bunun para ile 6lgiilebilecek bir degerinin bulunmasi gerekir. ¥

Otel isletmelerindeki maliyet giderleri genellikle su unsurlardan olusur:*’
-1lk Madde

-Odalarin departman maliyetleri
-Malzeme giderleri

-Isgoren iicretleri

-Isgoren yemek maliyeti

-Uniforma giderleri
-Yiyecek-igecek maliyetleri
-Telefon, telefaxs, teleks giderleri
-Plaj, ylizme havuzu, sauna giderleri
-Camasirhane maliyetleri giderleri
-Temizlik malzemesi giderleri

-Teknik bakim-onarim maliyeti giderleri

* Nasuhi BURSAL ve Yiicel ERCAN, Malivet Muhasebesi, (Besinci Basim, Der Yayinlar, Istanbul,
1994), s.3.

" Nejat AKINCT ve Necmettin ERDOGAN, Maliyet Muhasebesi, (Fakiilteler Kitabevi, zmir, 1995),
5.28.

% Sabah KOZAK, a.g.e., ss.178-179.
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2. Konaklama isletmelerinde Ucret

Sozlesilen bir hizmet karsiigi belirli bir oretim siirecine katilan emegin fiyati
olarak tanimlanan iicret, isgoren yonetiminin énemli ve hassas konularindan biridir.
Basarili bir ticret sisteminin kurulmas: ve sirdiriilmesi, isgoren yonetiminin basarisinin

temel anahtarim olusturur.

isletmelerde uygulanacak iicret diizeyi, genel olarak; isgiici arz ve talep
diizeyleri, taraflarin pazarlik giicii, devletin iicret diizeyine miidahaleleri ve bu konudaki
baglayici kararlan, aym ig kolunda veya benzer ve rakip isletmelerde gegerli tcret
hadleri, i3gorenlerin niteligi ve verimliligi ve hayat pahahligi gibi faktorler tarafindan
belirlenir. Turizm isletmelerinde de iicret, bu faktorlerin yanisira igin nitelikleri,
gugliigi, gerektirdigi egitim ve deneyimler, is ortaminin ozellikleri ve benzeri konular
g6zoninde tutularak tatmin edici, dengeli ve adil bir bigimde belirlenmelidir. Bunun
saglanabilmesi i¢in isletmede iy deferlemesi ve isgoren degerlemesi ¢aligmalan
yapilmali ve dcret diizeninin kurulmasinda bu ¢aliymalarin sonuglart goézoniinde

bulundurulmahdir.
Bir turizm isletmesinde ticret genellikle su unsurlardan olusur:”'

a) Ana Ucret

Kisisel 1§ sozlesmesinde veya toplu sozlesmede taraflar arasinda iizerinde
anlagmaya varilan ve en azindan kisilerin temel ihtiyaglarini karsilayacak en az gegim

diizeyinde olan iicrettir.
b) Fazla ¢alisma Ucreti

Konaklama isletmelerinde gogunlukla isin niteligi, giiniin 24 saatinde siirekli olarak
hizmet sunulmasint gerekli kilmaktadir. Bu nedenle normal kabul edilen 8 saatlik
caligma saresi diginda yapilan fazla ¢aligmalar igin isgorenlere daha yiiksek dizeyde

fazla ¢alisma iicreti 6denir.

Turizm sektoriinde bazi isletmeler fazla mesai iicreti 6demekte, bazi isletmeler

ise fazla mesai iicreti 6dememektedirler.

S BARUTCUGIL, a.g.e., s5.156-157.
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¢) Primler

Isletmenin genel verimliligi veya iggorenin ustin basarisi gibi nedenler, lcretin
yamsira ikramiye veya prim gibi bazi odillerin dagitimini gerektirebilir. Bunlar,

calisanlarin morallerini, verimliliklerini ve igletmeye baghliklarini artirmaktadir.

Turizm sektoriinde 6zellikli biyiik otellerde prim sistemi sene sonu karinin belli
bir kismunin ¢alisanlara prim olarak verildigi gorilmektedir. Bunun diginda prim yerine

bahsis sistemi uygulanmaktadir.
d) Kisisel Haklar

Dogum, evienme yardimlar, aile ve gocuk zamlari, gogmen veya sakatlar i¢in
taninan vergi ayricaliklan gibi timiiyle kisisel nedenlerden kaynaklanan baz1 6demeler

isgorenlerin Ucretlerini olugturan unsurlardir. Sezonluk isletmelerde uygulanmaz.
e) Sosyal Givenlik Odentileri

I kazasi, hastalik, 6liim, malulliikk ve yaghilik sigortalar gibi amaglarla isgérenin
adina yapilan ve igletmenin yiukimlendigi o6demelerin de kapsam: igerisinde
diisiinilmesi gerekir. Zira bunlar, daha sonraki yillarda iggorenin bir gelir kaynagini

olusturacak veya harcamalarda tasarruf olanag: saglayacaktir.
f) Ayni Haklar

Isgorenlere isletme tarafindan verilen giyecekler, iicretsiz yeme-igme ve yatacak
yer saglanmasi gibi ayni haklar da tcret kapsami iginde diisiinilmelidir. Bunlar,
ozellikle konaklama isletmelerinde olduk¢a 6nemli boyutlara ulagmaktadir. Turizm

sektoriinde ayni haklarin maliyete etkisi buyik oranda oldugu goériilmektedir.



iKiNCi BOLUM

OTEL iSLETMELERINDE iNSAN KAYNAKLARI YONETIMI VE iSGUCU
MALIYET KONTROLU

I. OTEL ISLETMELERINDE INSAN KAYNAKLAR!I YONETIMIi

Turizmin hizli bir sekilde gelismesi ulkemizde yatak sayisini artirirken bu
sektorde galisacak iggoren ihtiyacimi da artirmaktadir. Otel isletmelerinin varliklarim
surdiirmeleri yoniindeki etkinliklerinin tamami insan tarafindan yapilmaktadir. Bir
yandan mevcut ¢alisanlarin verimlerinin artirilmasi ve amaglara ulastiriimalan
gerekirken diger yandan organizasyonun insan kaynagi yoluyla amagladigi hedeflere
ulagtirilmasi gerekhdir. Calisanlarin mutlu ve uyumlu olmalann ve kendilerini rahat

hissetmeleri i¢in gereken onlemlerin alinmas: ve ihtiyaglarimin kargilanmasi gereklidir.
A) INSAN KAYNAKLARI YONETIMI KAVRAMI

Insan kaynaklar giniimizde orgitlerin hizmet iretimi olarak tammlanan
amaglara ulagmak amaciyla kullanmak durumunda olduklari kaynaklardan biridir,
Insan, hizmet wretiminde olmazsa olmaz nitelikteki bir pargasi, hem de hizmet
uretiminin hedefidir. Insan kaynaklan terimi hizmet isletmelerinde, en iist yoneticiden
en alt kademedeki niteliksiz igg6renlere kadar tim ¢alisanlan icerir. Insan kaynaklan
yonetimi orgiitiin blinyesinde bulunan iggéren giiciinii kapsadigi gibi oérgiitin diginda
bulunan ve potansiyel olarak yararlanilabilecek isgérenleri de ifade etmektedir. Insan
kaynaklar1 yonetimi diger maddi kaynaklar ne kadar saglam olursa olsun, insan
kaynaklar yeterli etkinlige sahip degilse basarih olmasi miimkiin degildir. Tatminsiz,
basar1 gudisi disuk iggoren ile verimlilik ve ig kalitesi hedeflerine ulagmak mimkiin

degildir.

Insan kaynaklan yonetiminin iki temel amaci vardir; verimliligi arurmak ve is

yasamimn niteligini yukseltmek.’® Insan kaynaklari yonetimi isgorenlerle ilgili gesitli

?2 Tugray KAYNAK, /nsan Kaynaklar: Yonetimi, (Birinci basim, Dénence Basim ve Yayin Hizmetleri,
Istanbul. 1998), s.15.
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teknikleri kullanarak gerek verimlilik gerekse ig yagamimin niteligi Gzerinde olumlu

gelismeler saglar.

Insan kaynaklan yénetiminin kullandigr kaynaklann etkinligi igin onemli olan
bu tekniklerin isgéren performansi, tatmini ve saghgindan olustugu soylenilebilir. Bu
tekniklere iliskin bazi gostergeler ise, insan kaynaklarinin verimliligi ve i§ yasaminin
niteligi bakimindan orgitin ne durumda oldugunun goriilmesini saglar. Devamsizlik,
isgoren devri, is kazalar1 ve meslek hastaliklar, miisteri sikayetleri, bireysel ve toplu is
uyusmazhiklan gibi gostergelerdeki gibi yiiksek oranlar insan kaynaklan agisindan baz
seylerin olumsuz oldugunun gostergesidir. Bu oranlarin yiksek olmasi g¢esitli
nedenlerden otirii olabilir. Ancak, bunun isgéren maliyetlerinin yukseltecegi ve
verimlilifi olumsuz yonde etkileyecegi asikardir. Insan kaynaklari y6netiminin
gostergelerindeki oranlarin yiiksek olmasina yol agan nedenleri arastirarak giderilmesi
yolundaki ¢aligmalariyla bu kaynaklarin etkinligini sajlamaya ¢aligir. Insan kaynaklari
yonetimi 6rgit ihtiyaglan kadar, isgorenlerin de ihtiyaglarini bu galismalarda dikkate

3
almalidir?

B) OTEL iSLETMELERINDE iINSAN KAYNAKLARI YONETIMININ YERI VE
ONEMI

Agirlama-hizmet endustrisinde, yonetim teori ve tekniklerinin uygulanmasi
diger endustrilere gore daha yavas olmustur. Bunun nedeni, agirlama-hizmet
isletmelerinin ¢ok kigik ve genellikle de aile fertlerinden olusan igletmeler olmasidur.
Kigiik agirlama igletme sahiplerinin gelisen yonetim teori ve tekniklerini  kabul
etmeleri ve isletmelerinde uygulamalari simirli ve biraz da tereddiitli olmustur.
Agirlama-hizmet isletmelerinde , sanayi igletmelerinde oldugu gibi insan kaynaklan

yonetimi bilincinin geligsmesi igletmelerin biiyliimesiyle beraber olmustur.

Yukanidaki ve diger yaklagimlardan etkilenen igsgoren yénetimi, igletmelerden
ayrt uzman bir bolim tarafindan yerine getirilmeye baslanmigtir. Ozellikle, kiigik
isletmelerde , insan kaynaklari performansinin genel 6rgiit performansim belirledigi

sektorlerde bu islevin uzman kadrolarca yerine getirilmesi bir zorunluluktur.

* KAYNAK, age., s.16.
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Konaklama isletmeciliginde ilk gelismelerden birisi de Statler tarafindan
gergeklestirilmistir. Restaurantlarinda halkin édeme giiciine uygun fiyatlaryla dikkati
ceken Statler, isletmesini ulusal piyasaya hitap edebilen bir hotel zincirine
dénistirmiistiir. Statler’in organizasyonunun hacmi biiyiidikge, sirketin merkezinde
bulunan mimari dizayn ve isgoren kurmay bolimleri de gelismistir. Bu bakimdan, hotel

zincirleri igin ortak islem standartlar gelistiren ilk konaklama igletmecisidir.

Taylor ve Fayol’un gorislerini ilk defa Vernon ve Gornon Stouffer kardesler,
kendi restaurantlarinda uygulamiglardir. Restaurant zincirlerinde tecriibeli mutfak
seflerinin yerine yemek tarifleri hazirlayan beslenme uzmanlari ve hazirlanan standart
yemek tariflerini aynen uygulayan kadin aggilar istihdam etmiglerdir. Ayrica herkesin
yapacaf isleri onceden planlamiglar, isleri hizmet birimlerine gore gruplayarak
departmanlara ayirmiglardir. Bunun yaninda isgéreni, belirlenen iy gereklerine gore
egitmigler ve maliyet kontroliini geligtirmislerdir. Taylor’'un sundugu metodun
uygulanmasi ile verimlilik artmig ve iggoérenin gergek tcretlerinde de belirli bir
yukselme kaydedilmistir. Stoufferler, aym zamanda isgéren yonetimi alaninda da
onciillik etmigler ve ucretli izin, grup sigortast vb. gibi bazi sosyal haklarda

getirmiglerdir.

Taylor ve Gilberth tarafindan gelistirilen hareket ve zaman etiidii, 1948 yilinda
Chicago’nun Sherman hotelinde, Perdue iiniversitesinden arastirmacilar tarafindan

uygulanmistir.

Bu uygulamalar, klasik yonetim digincesinin agirlama endiistrisinde
uygulandigini gosteren Orneklerdir. Bunlan artirmak mimkiindir. Dolayisiyla, bu

gelismeler hotel isletmeciliginin bugiinkii durumuna gelmesine neden olmugtur.>

Gunumiizde otel isletmelerinin biiyimesi, rekabetin artmasi ve otel
isletmeciligindeki sorunlarin giderek karmasik bir goriiniim kazanmasi, artan misteri
istekleri, daha iyi kalite ve servis gibi 6zelliklere gore yonetimsel ve tekniksel birtakim
degisikliklere gitmek zorunluluk olmaktadir. Otel isletmelerindeki insan kaynaklari

yonetimdeki ¢esitlilik igletmenin bilyikligiine, konumuna ve sunulan hizmetlerin

ttirtine bagh bulunmaktadir,

* MET, a.g.c, s5.109-111.
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Gelecekte pek ¢ok otel isletmesinin basarisi, isletmelerini ne kadar iyi
yonetmelerine, kontro! etmelerine ve elverigli Dbilgilerden yararlanmalarina bagh
olacaktir. Onemli yonetim bilimcilerden Peter Drucker’in vurguladigi gibi éniimiizde
gelisen ve degisen toplumun verimliligin odak noktas: bilgi ¢alisamdir. Yani; verimli
tikir, kavram ve bilgileri uygulayan insanlardir. Buradan hareketle otel igletmeleri
agisindan yonetim, organizasyonel amacglart basarmada bilgi ve isin degismedigi
varsayimindan uzaklasmig birey ya da gruplar aracili) ile yapilan faaliyetlerin toplam:

olarak agiklanabilir.*®

Ginumuzde, iggoren yonetimi, kigilk bir otel igletmesinde bir kisi tarafindan;
100-150 yatak kapasiteli bir otel isletmesinde personel boliimii tarafindan; biyik ve
zincir otellerde ise bu iglev ayri bir boliim olarak Insan Kaynaklar Boliimii tarafindan
yerine getirilmektedir. Bir otel isletmesinde ¢ok iyi yonetilen bir insan kaynaklar
yonetimi (iggoren yonetimi) boliima varsa, yani is analizi, ig etiidi, iggéren planlamasi,
isgbren bulma ve se¢me, isgoren gelistirme, tcret yonetimi ve iggoren yoénlendirme gibi
islevler bu bolim tarafindan eksiksiz olarak yerine getirilebiliyorsa iggiicii maliyet

kontrolil daha saglikl1 bir sekilde yapilabilir.

Bir otel isletmesinde insan kaynaklari yonetimi, hemen her isletmede oldugu
gibi planlama, organize etme, yoneltme, koordinasyon, denetim, kadrolama ve iletisim
seklinde simflandinlabilir. Insan kaynaklari yonetimi bu sekilde ele alinmasinin
mantiksal, sistematik ve metodolojik olma gibi teorik (stiinliiklerin yamisira
uygulamada yoneticilerin etkinlik ve verimliliklerini artirmaya yardimci olma gibi

pratik bir amaci da bulunmaktadir.*

C) INSAN KAYNAKLARI VE iSGUCU MALIYET KONTROLU

Turkiye’deki otel isletmelerinin gelirleri asagidaki gibidir.”’
% 42.4° i oda gelirleri

%3 Sabah KOZAK, a.g.c, s.30.
S BARUTGUGIL, a.g.c., 55.99-101.
*7 Niizhet KARAMAN. Turizm 'de Yatirum Projeleri, (Caplayan Kitabevi, Istanbul, 1986), s.57.
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% 36.4’ Ui yiyecek gelirlert
% 12.17 1 igecek satiglar ve

% 9.1” i diger faalivetlerden elde edilmektedir.

Yukanda gorildagii gibi otel isletmelerinde gelirlerin ve satis hizmetlerinin
gergeklestiriimesi iggéren tarafindan yapildig: kabul edilmelidir. Diger bir ifade ile, otel
isletmelerinde geliri de gideri de yaratan iggorendir. Buradan hareketle, otel
isletmeciliginin insan gicine dayanmasi ve hizmet Ureten temel unsurun insan olmast,
makine kullanma imkanlarinin kisitlanmasi, iggilik giderlerini  kontrol altinda

tutabilmeyi, bu konuda birtakim metodlar uygulamay1 gerektirmektedir.

Is¢ilik giderlerinin denetimi, iki temel hususu gozoninde bulundurmayi

gerektirir:>®

-Toplam iggoren giderleri

-Toplam iggoren sayisi

lyi bir otel yonetimi her iki hususu da dikkate alarak isgoren igin standart
calisma saatlerinin 15181 altinda belli bir seviyede satig geliri saglamak igin gerekli

iggoren sayisim belirlemelidir.

Otel isletmelerinde is¢ilik giderleri toplam giderler iginde en biiyiikk pay:
gostermektedir. Cesitli ulkelerde 402 degisik biyiiklitkteki konaklama igletmesini
kapsayan bir aragtirmada bu oran % 34 olarak saptanmistir>. Otel isletmelerinde

emegin yogun olmasi bu sonucu normal kilmaktadir.

Otel isletmelerindeki en biyik paym isgilik giderleri olmasinin nedenleri

sunlardir:®

-Acik islere kalifiye eleman alinmamasi

-isgoren se¢iminin iyi yapilmamast

-1sgiicii planlamas: yapilmaksizin, fazla isgoren ¢alistiriimasi
-Isgorenin egitimi ve rehberliginin yapilmamasi

-Isgiicit programlamas: yapilmamasy, i iiretim standartlarimin kullamlmamast

™ CETINER, a.g.e., s.105,

'fg Salih SARAC, Konaklama Muhasebesi, (Adim Yayinciik, Ankara, Mart 1989), s.17.
“’CETINER, a.ge., 5.106.
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-Tesislerin yetersizligi
-Iy¢ilik giderleri kontrol sisteminin konulmamasi
-Sendikalagma yapilmamasi

-Iscilere yeterli iicretin verilmemesi

Yukanda da gorildigi gibi isletmelerde insan kaynaklan boliimleri tarafinda
yerine getirilmesi  gereken iglevlerin  saghkh bir sekilde otel isletmelerinde
yapilamamasi is¢ilik giderlerinin artmasina, diger giderlere oranla en yiksek oranda
¢ikmasina sebep olmaktadir. Yani bir otel isletmesinde saglikli bir gekilde insan
kaynaklari yonetimi isglevlerinin yerine getirilmesi iggiici maliyetinin kontrol altina

alinmasinda buyuk fayda saglayacaktir.

II. KADROLAMA VE iSGUCU MALIYETI

Otel isletmelerinde insan kaynaklari yOnetiminin iggiicii maliyetlerini kontrol
altinda tutabilmesi igin, ls analizi, is etiidii, is tasarimi, isgéren planlamasi, buna bagh
olarak iggorenlerin igletmeye se¢ilip-saglanmasi ve iggéren devir hizin1 digtirebilmesi

gibi iglevleri s6z konusudur.

A) IS ANALIZI VE ISGUCU MALIYETI

Konaklama igletmelerinde kargilanmasi digiinilen ihtiyaglar genel olarak
geceleme, beslenme, eglence ve dinlenmeye yoneliktir. Bu ihtiya¢ ve beklentileri
saglamayi hedefleyen konaklama isletmesinin kesin hatlarla hangi hizmetleri verecegi
agik olarak belirlendikten sonra bu hizmetlerin hangi yan hizmetleri kapsadig (temizlik,
saglik sartlarina uygunluk, estetik, fiziki gorinim, giivenlik, hizmet dizenlili§i miisteri
haklarina saygi vb.) ve bu hizmetlerin nasil yerine getirilecegi konusunda amaglarini
acik¢a belirlemelidir. Bu belirlenen amaglann gergeklestirilebilmesi igin ¢alisanlar ve
yaptiklari igler bolim, birim, departman gibi ¢esitli adlarla anilan gruplara ayrilmalidir,
isletme faaliyetlerinin etkinligi agisindan bu gruplann simrlarimin  belirlenmesi,
ozelliklerinin bilinmesi, gorevlerin tammlanmas: gerekmektedir. Bunun igin de her
birimde gergeklestirilen faaliyetleri olusturan isler ve birbiriyle iliskileri saptanmalidir.
Isletmelerde gesitli islere iligkin ayrintilari ve 6zellikleri saptamak amaci ile yapilan is

analizi ¢aligmalarina bu nedenle gerek duyulmaktadir.
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Is analizi, herbir igin niteligini ve o isin gordigu ¢evre ve sartlan gozlem ve

inceleme yolu ile belirleme ve bunlarla ilgili bilgileri yaziya dokme islemidir.®’

Daha genis bir tamimla i analizi, islerin dogru, etkin ve saglikli bigimde
degerlendirilmesi amaciyla orgiitte yer alan her isin ayn ayn niteligi, inceligi, gerekleri,
sorumluluklan ve ¢aligma kogullarimi bilimsel yontemle inceleyen ve bilgi toplayan bir

tekniktir.®

Sekil 6°daki gibi i3 analizleri, biri islerin daha basit ve verimli yapilma
olanaklarini arastiran ve yeni yontemler gelistiren, diger uretimi olusturan faktorlerin

miktarini saptamaya ¢alisan faaliyet grubundan olusur.

IS ANALIZLERI
METOD GELISTIRME is OLCUMU
Isin daha basit ve verimli Birim iiretimi olusturan fakiorlerin
Yapimasim saglamak miktari saptamak
Malzeme makine ve insan UPK’nun etkinligini artirmak, insan
giicii olanaklanndan daha giiciinii tesvik edecek iicret
fazla yararlanmak sistemini kurmak

l

BIRiM MALIYETIN DUSURULMESI

Sekil 6. Is Analizleri Ve Temel Faaliyetleri

Sclda CATAK., “Konaklama isletmelerinde Etkin Bir Hizmet Kalitesi igin Etkin Bir is Analizi
ve Toplam Kalite Yénetimi lligkileri”, Turizm [sletmelerinde Ilizmer Kalitesi, Hafia sonu Semineri-3,
Nevschir, (13-15 Aralik 1996), 5.221.

“i CETINER, a.ge., s.109,
 BINGOL. a.ge.. s. 31.
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is analizi su alanlara hizmet eder: Insangiicii planlanmasi, isgéren saglama ve
segme, degerlendirme ve geligtirme, egitim, icret dizeyleri, gidileme, endistriyel

iligkiler.?

Is analizi bir gesit arastirma projesidir. Organizasyonun her kademesinde yapilan
belli isler hakkindaki sistematik bilgi edinme sirecidir.l analizi, bir igin en énemli
yonlerini ortaya ¢ikararak o isi tanimlama ve ¢ozimleme strecidir. Etkili bir is analiz
sistemi, organizasyon ve o organizasyondaki islerle elemanlar hakkinda giivenilir bilgi
saglar. l$ analizi organizasyonun kendisinin, goérev ve amaglarinin ve her birimin

organizasyon i¢indeki stratejik roliiniin iyice anlagilmasiyla basglamali ve bu dogrultuda

siirdirilmelidir.®

is analizi yapilirken su hususlar yerine getirilmelidir.*

-Bolim bagkanlarina is analizinin geregi anlatilmali ve bundan saglanacak
avantajlar ortaya konmalidir.

-Kigik isletmelerde mal sahibi, buyok isletmelerde yoneticiler is analizi
yapmalidir.

-Bu konuda gerekli bilgi Is ve is¢i Bulma Kurumu’ndan saglanmalidir.

-Bolim bagkanlari, yapilan is analizindeki gelismelerden haberdar edilip,

kendilerinin onerileri alinmalidir,

Is analizinden elde edilen bilgilerle, isgorenlerin egitim ve gelismeleriyle ilgili
gergekei kararlar almak da mimkiin olur. insan kaynaklar fonksiyonunun etkisini en

ust diizeye gikarmasi, bu bilgilerin zamaninda elde edilmesine ve dogruluguna baghdir.

Is analizinin yapilmas: ve buna bagh olarak is tamtimlarimin ve is gereklerinin

hazirlanmas: gerekir.®

% Timothy HORNSEY ve David DANN, Manpower Management in The Hotel and Catering Industry,
(Batsford Academic and Educational Ltd., London, 1984), s.38.

' Margaret PALMER ve Kenneth T. WINTERS, nsan Kaynaklar:, Ceviren: Dogan Sahiner, Kisisel
Gelisim ve Yonetim Dizisi: 2, (Rota Yayin Yapim Tanitim Tic. Ltd. Sti., Istanbul, 1993), ss. 43-44.

** HORNSEY ve DANN, a.g.e., 5.109.

“ fnal Cem ASKUN, I Degerlemesi ve Tirkiye'dcki Uygulama®, Verimlilik Dergisi, (MPM Yayinlan,
Ankara, 1969), 5.70.

£C. YOKSEKGCRETIM KURULY
MERKRZ}
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Is analizi, Sekil 7° de gorildigi gibi, isgoren / insan kaynaklan yonetimin diger
islevlerinin etkili bigimde yerine getirilmesi i¢in dayanak olusturmakta ve bu siireglere

veri saglamaktadir.

ISGOREN PLANLAMASI

—-—[ISGOREN SAGLAMA

ISGOREN SECME

iS TANITIMI
EGITIM
IS ANALIZI | [ DEGERLEME |
UCRETLEME

15 GERERKLERT

BASARI DEGERLENDIRMESI

CALISMA ILiSKILERI

1§ GUVENLIGI

Sekil 7. Is Analizi Ve Diger Isgoren / Insan Kaynaklar1  Yénetim Iglevleri
Arasindaki lliskiler

Halil CAN. Ahmet AKGUN ve Sahin KAVUNCUBASI. Personel Yénetimi, (ikinci Basim,
Siyvasal Kitabevi, Ankara, 1995). 5.49,

1. is Tanuni

i3 analizi sonunda ortaya gikan irinlerden biri is tammdir. ig tamimi, “Herbir
isin kapsamina giren eylem ve igletmelerin sorumluluk ve édevler ile is sartlarimn yazih

olarak agiklanmasidir.”®’
Is tamim, igin profili; is gerekleri ise isi yerine getirebilecek isgorenin tagimasi
gereken niteliklerin bir profilidir.®®

Is tammy, otel igletmelerinde tiretken olmayan is gruplari (Departman bagkanlari,

biro gorevlileri vb.) igin 6nemlidir. Cunki, bu grup isgérenin etkinligi kurulan ig

* ASKUN, "Ig_Dchrlcmesi ve Tiirkiye'deki Uygulama”, 5.89,
“ CAN, AKGUN ve KAVUNCUBASI, a.g.e., 5.60.
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standartlar1 ile kontrol edilemeyecedinden, her igin yilda en az bir kere ona duyulan
ihtiyacini ve otelin karli faaliyetine katkisini tespit etmek igin dikkatli bir sekilde

degerlendirilmesi ¢ok onemlidir.

2. is Gerekleri

Is gerekleri, bir igi yerine getirebilmek igin gereken @renim, deneyim, bedeni ve

fikri durum ile yas: belirler ®

Is gerekleri yapilacak igin gerektirdigi sartlara gore boliimlenerek dizenlenir. Bu

bolamler asagidaki gibi olabilir.”

-Ustalik gerekleri (Ogrenim, deneyim, fikri uygulama, is bilgisi, sorumluluk)
-Fiziksel gerekler (Yiirime, déonme, egilme, igitme vb.)
-1s sartlari (Sicak, soguk, giriiltii, havalandirma vb.)

-1s tehlikeleri (Elektrik ¢arpmasi, meslek hastahigi, gérme bozuklugu, vb.)

Iy analizleri, is tammlan ve ig gerekleri yapilan érgitlerde tartigmalar nispeten az
olur, herkes kendi goérev ve sorumluluklarimi bilir. Haberlesme uyumu ve basarisi
saglamir. Is analizleri, “ise gore adam™ felsefesini esas alir. Bu sayede, bilgi ve
kabiliyetleri dogrultusunda uygun islere uygun isgorenlerin istihdam: saglamir. Bu
durum, isgéren maliyetlerini azaltmada onemli bir etkendir. Gergekten de, ig analizi
sayesinde “dogru ise dogru adam” alinmasi ve is analizinden elde edilen bilgilerden

hazirlanan “ig tanimlart” ve “ig gerekleri” formlari ile goérev ve sorumluluklar belirlenir.

Is analizinde, gozlem, anket, gorisme ve karma yontemler uygulamr. s
analizinde amag, belirli bir igg6reni betimlemek degil, iggorenin yaptigi isi ve sonra isin
gerektirdi@i  gorevleri yeterli Olglide basarmak i¢in gerekli olan nitelikleri
betimlemektir.”' isgoren belirlemesinden 6nce isin belirlenmesi, bu isin yapiimas: igin
gerekli say1 ve nitelikte isgorenlerin buna gore belirlenmesi, iggiicii verimliliginin
yiksek olmasi i¢in bir zorunluluktur. Otel igletmelerinin bazilarinda gorilen digik
isgiicii verimi, gerek yonetim agisindan, gerekse isgoren agisindan maddi ve manevi

olumsuzluklan da beraberinde getirecektir. Yonetim yiiksek igglici maliyetlerine

“’ CETINER, a.gc., s.110.
" CETINER, a.gc., s.110.
"' CAN, AKGUN ve KAVUNCUBASI, a.ge., s.57
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karsihik, disiuk gelirle ister istemez ya iicret ve benzer 6demelerde azaltmaya gidecek
veya bazi isgorenlerin isine son verecektir. Bu da, isgorenlerin gerek hijyenik, gerekse

motivasyonel bakimdan ihmal edilmeleri demektir. Iggorenlerin tatmin diizeyleri ile
isten ayrilma egilimleri aras:nda dogru orantih bir iliski oldugu konusunda bir ¢ok
arastirma vardir. Demek ki, i analizinin ya hi¢ ya da eksik yapilmasindan dolay:
“dogru igse dogru adam” alinamamakta; isgorenin tatmin dizeyinin disaklign, yetersiz
nicelik ve nitelikte retim sonucunda olusan basari gudisunin tatmin edilemeyisi;
isletmenin ekonomik ve sosyal hedeflerine ulasamayigi, yiksek isgicii maliyeti

sonucunu dogurmaktadir.

Is Tanumu
Is Onvant: Muhascbe/Hesap Gérme Memuru
Boliim: Muhasebe
Yakin Denetmenin Pozisyonu: Muhasebe Denctmeni
I. SORUMLULUKLARIN GENEL OZETI
Miisteriler ve dahili isgorenle ilgili gesitli muhasebe raporlarim  ve  diizenlerini
hazirlar, kontrol eder ve dagitir. Genel biiyiik defter hesaplarina nakleder ve raporlar hazirlar ve istenen
Higer bitro vazifelerini yerine getirir.
1. BELIRLI IS SORUMLULUKLARI
1. Miisterilere ve dahili isgorenlere dagitilmak iizere banka uzlagsma demeglerini ve diger mali 6zet
gdemeglerini hazrlar,
2. Cesitli genel biyiik defier kayitlarinda girisleri nakleder.
3. Bilgisayar ¢ikularindan ve muhasebe demeglerinden gikan bilgilerden 6zel raporlar hazirlar.
+. Bir ayhk, dahili raporlama gayeleri igin tam mali raporlar ve ilgili tecriibi dengeleri hazirlar,
5. Postalama, daktilo yazma, rapor dogrulama vb. belirli rytin biiro vazifelerini icra eder.

111. IS GEREKLERI
Muhasebe bilgisi veya onceki muhasebe deneyimi ile birlikte istenen yiiksekokul derecesi. Pozisyon,
mali 6zet ve banka uzlasim demegleri hakkinda yogun bilgiyi gerektiriyor. Dogruluk. birinci derecede
Bnemlidir. Givenilir bilgileri hazirlar ve isleme koyar.

Sekil 8. Is Tammu Ve is Gerekleri Ornegi

Michacl A. HITT, R. Dennis MIDDLEMIST ve Robert L. MATHIS, Effective Management,
(Minnesota. 1979). s.393.

Sonug olarak; is, ve gérev tammlari, bir resim gergevesidir. Isgorenin istihdami

ise, bu gergeveye sigacak bir resmin gergevesidir.”

Yukaridaki agiklamalarn g6z oniinde tutarak diyebiliriz ki insan kaynaklan
yonetimimin yerine getirmesi gereken en énemli islevlerinden biri olan is analizleri ve
buna bagh olarak ortaya ¢tkarilan is tammlart ve gerekleri, hem isgoren hem de isletme

agisindan ige uygun isgoren istihdami saglayacagindan isgiicii maliyetlerinin

kontroliinde de dnemli bir etken olacaktir.

™ OKUMUS, a.ge., s.75.
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B) IS ETUDU, IS TASARIMI VE iISGUCU MALIYETLERI

Yasamimizda hepimizin esit olarak sahip oldugu tek sey zamandir. Ama en az
bulunan kaynaktir. Zaman satin alinamaz ve tekrar yerine konamaz. lyi kullanildifinda
ucuz, kaybettigimizde pahali bir kaynaktir. Hizmet dreten kuruluglarda hizmeti aninda
miisteriye teslim etmek gerekmektedir. Her yerde ve her iste oldugu gibi zaman

konusunda da 6nemli arag insandur.

1. is Etiidii ve Isgiicii Maliyetleri

Emek yogun isletmelerde isgoren maliyetleri belirgin olarak ©&n plana
¢tkmaktadir. Iscilik maliyetleri ile dogru orantili olan is etiidii tekniginin tanim soyle
yapilmaktadir: Gelisme olanag yaratabilmek amaci ile belirli bir olay1 ya da etkinligi
ekonomiklik ve etkinlik yoniinden etkileyen tiim kaynaklar ve etmenleri dizgisel olarak
arastirmaya yonelik ve insan ¢aligmasini genig kapsamda inceleyen bir teknik olup,
Ozellikle metod (hareket) etiidii ve zaman etiidi (i Olgiimi) igin kullamlan bir

terimdir.”

a) Hareket (Metod) Etidi

Kullanilan araglardan ve  ¢alisanlar tarafindan harcanan emekten tasarruf
edilmesi noktasindan hareketle Gilbreth’in oncaliigini yaptigi ¢aligmalara dayanarak
bugiinkii duruma gelen Hareket etiidi, belirli bir isin yaptimasi, en uygun ¢ahigma
yonteminin tasarimi, uygulanmas: ve standartlagmasinda kullanilan birtakim bilimsel

islemler dizisidir.

Bir bagka tamimlama ile hareket etiidii; daha kolay ve daha etkin yontemlerin
gelistirilmesi, uygulanmasi ve maliyetlerin diisiirilmesi amaci ile bir isin yapilisindaki
mevcut ve Onerilen yollarin dizgisel olarak kaydedilmesi ve elestirilerek

incelenmesidir.”*

’* George KANAWATY, fs Etidi, Geviren: Zithal Akal, (MPM/ILO Yay., No:29, Ankara, 1991), s.31.
" KANAWATY, a.ge., 5.83.



Hareket etudii siirecinde su sorulara yamitlar aramr:’

-Amag: ne yapihiyor, nigin yapihyor, bagka ne yapilabilir, ne yapilmal

-Yer: nerede yapihyor, nigin orada yapiliyor, baska nerede yapilabilir, nerede
yapilmah

-Stra: ne zaman yaptiliyor, nig¢in 0 zaman yapiliyor, ne zaman yapilabilir, ne
zaman yapilmali

-Kisi: Kim yapryor, ni¢in o kisi yapiyor, bagka bir kisi yapabilir mi, kim yapmali

-Yol: Nasil yapihyor, nigin o tarzda yapiliyor, bagka ne tarzda yapilabilir, nasil

yapilmali

Hareket etid tekniginin kat hizmetleri boliimiinde uygulanabilirligi bu konuda
yapilan bir arastirma ile Tirk otelcilik sektérinde de kanitlanmistir.1991 yilinda
Nevsehir Dedeman otelinde yapilan bir ¢alismada kat hizmetleri boliminde islerin
yuritilmesinde bilimsellikten ¢ok keyfiligin oldugu ve hareket etidiinin uygulanmasi
ile kat gorevlilerinin tek yatakli bir odanin temizliginde bir iy giniinde 36 saatlik bir
zaman tasarrufu saglayabilecekleri ve o gune kadar 27 personelle yapilan bir isin

aslinda 18 personelle yapilabilecegi ortaya konmustur.

Ornegin, kat hizmetleri bolimiinde deneyimli bir kat gorevlisi asagida verilen

alanlarin temizligini su siirelerde gergeklestirmektedir:

- 18 adet iki yatakh (twin-bed) oday: 8 saatte,

- 1 tek kisilik yatak yapimi 2 dakika,

- Ortalama kirlilik diizeyinde olan iki yatakli bir odanin toplam temizlik siiresi
14.5-15 dakikada gergeklestirilmektedir.

- 13 suit odanin temizligi 8 saatte yapilmaktadir.

- 40-50 merdiven basamag 12 dakikada,

- 60-80 pencere camu 8 saatte temizlenmektedir.

- 30 metrekarelik alan 45 dakikada cilalanabilmektedir.”

’* CAN, AKGUN ve KAVUNCUBASI, a.g.c.. 55.68-70.

" Meryem AKOGLAN, Otel lyletmelerinde Kat Hizmetleri Yonetimi, (Ozyurt Matbaacilik, Ankara,
1993), 5.66.
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Otellerde hareket etiidii teknikleri su alanlarda kullanilabilir.”’ Rezervasyon
islemlerinin hazirlanmasinda, onbire kayitlaninin witulmasinda, onburo formlarinin
basitlestirilmesinde, onburo ve kat hizmetler bilgi akisinin kolaylastirilmasinda, oda
planlarinin is akisini kolaylastiracak sekilde diizenlenmesinde, camasirhanede saglikli ig
akigmmin  saglanmasinda, mutfak alanlarinin  diizenlenmesinde,  yemeklerin
hazirlanmasinda, yemek fiyatlarinin belirlenmesinde, yemek servisinde, tehlikeli is

alanlarinin ortadan kaldirilmasinda, isgoren kayitlarinin saglikli tutulmasinda, vb. gibi.

Taylor ve Gilberth tarafindan geligtirilen hareket ve zaman etiidii yontemi
Pudrev Universitesi arastirmacilan tarafindan Sharman otelinde bir oda temizligi
konusunda  gergeklegtirilmistir.” Bu calismanin  amaci, hotelin oda temizliginde
zamandan ve isglicii maliyetinden tasarruf etmekti. Bu arastirmamn sonucunda; hareket
ve zaman etiidiniin, sadece oda temizliginde degil aym zamanda yemek fiyatlarinin
tespitinde, yemeklerin hazirlanmasinda ve miisteriler servis yapilmasinda, kisaca hotelin

tim faaliyet iinitelerinde uygulanabilecegi idi.

Konaklama isletmecileri i¢in hareket etiidi ¢aliganlar, kullamlan arag ve
geregleri, malzemenin duretilip ve hizmetlerin sunuldugu alanda yapilan biitiin
hareketlerden verilen hizmetin kalitesini diisiirmeden en st diizeyde yararlanmayi

amaglar.

b) Zaman Etida (Is Oleumii)

is 6l¢ima, nitelikli bir iggorenin, tammlanmus bir isi, belirlenmis bir caligma hizi
ile yapabilmesi igin gerekli zamani saptamak amaciyla hazirlanmis tekniklerin
uygulanmasidir. Bu teknigin kullanilmasiyla is zamanindan tasarruf saglanir. Zaman
etidiyle is olgumii yaptlir. Ig olgimd ile, ise uygun ve belirli is yonetimi konusunda
egitilmig iggorenin, normal kosullar altinda ve normal bir galisma temposu ile belirli bir
igi yapabilmesi igin gereksinme duyacag: siire belirlenir. Hizmeti aninda miisteriye
teslim etmek zorunluluk oldugu i¢in konaklama isletmelerinde, islemlerin

planlanmasinda ve yiritilmesinde is 6lgiimii teknigi isgoérene yardime: olur.

7 AKOGLAN. age.,s.2.
"™ O. Kemal AGAOGLU, “Tirkiye’de Turizm Egitimi ve Etkinligi”, Ferimlilik Dergisi, (MPM Yayin,
No:439. 1991), 5.34.
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Isi seg, kaydet, incele ve
asagidaki tekniklerden birinin
kullamlarak yapilan
1 miktarinin élgimu

v v

is Ornekleri Zaman Etidi Onceden saptanmis
Kronometre Yontemi Zaman Standartlar

Parayla birlikte Standart Zamanlari

Standart Zamam Bulmak igin

Bulmak i¢in ——

BIRIKTIR
BIRIKTIR
v

Standart Ven
Bankasi1 Kurmak I¢in

BIRIKTIR
Sekil 9. Is Olgiimii

KANAWATY, a.g.ec., s.205.

7 Alternatif yontemlerin etkinliginin

Is o6lgiimi su konularda yarar saglar:
kargilagtinlmasi, ekip Gyelerinin i§ yikiiniin dengelenmesi, bir kisinin ¢alistirabilecegi
ya da izleyebilecegi makine sayisinin belirlenmesi. Belirlenmis zaman standartlan
sayesinde lretim planlama ve programlamasina temel olusturacak bilgilerin saptanmasi,
isgiicti performansi igin standartlarin belirlenmesi. Ucret maliyetlerinin kontrolii ve
standart maliyetlerde karliik saglanabilmesi igin gerekli bilgilerin derlenmesi.
Tekliflerin sati§ fiyatlarmin ve teslim taahhiitlerinin belirlenmesinde temel olusturacak

bilgilerin olugturulmasinin saglanmas.

™ Joseph PROKOPENKO, " Verimlilik Yonetimi”, Ceviren: Olcay Baykal, Nevda Atalay,Erdemir Fidan,
Verimlilik Dergisi, (MPM Yayin, No: 476, Ankara, 1993), 5.155.
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2. is Tasarim ve Isgiicii Maliyetleri

is tasanm, verimlilik artigt amaciyla islerin nitelik ve yapisint degistirme
strecidir; is ve insan Ggesini en uygun bigimde birlestirmeyi hedefleyen yonetsel

S0
uygulamadir® .

is tasanimu iyi yapilmig otel igletmelerinde, iggiicii maliyetlerinde bir tasarruf soz
konusu olmaktadir. Maliyetler icerisinde en yiiksek paymn isglicine ait oldugu
disiniildiginde (% 30-60), isgiiciiniin rasyonel ve ekonomik kullaniminin ne denli
onemli oldugu gercegi gorilmektedir. Bunun aksi durumunda, i§ tasariminin
yapiimamasindan Kkaynaklanan isgoren verimsizligi, isgici maliyetini yikselterek

isletmeyi mali yonden zarara ugratacaktir.

27 &

Is tasarimu teknikleri iginde, “is genisletme”, “Is rotasyonu”, “is zenginlestirme”,
“kalite gruplar”(katilmali yonetim), “6zerk g¢ahiyma gruplar”, “bitiinciil ¢alisma
gruplari”(cok sayida gorevin bir gruba verilmesi ve bu grup lyelerinin rotasyon
bigiminde gorev paylasimi) sayilabilir.*’ Bu teknikler, uzman bir kadro tarafindan otel

isletmelerinde uygulanabilmektedir.

Ozetle, is tasariminin yapilmamasindan kaynaklanan dusuk isgict verimliligi,
isgorenlerin ig tatmin dilzeylerinin diisiikliigiinden dolayi, ¢aligma isteklerini azaltmakta
ve bu da isgilik maliyetlerini yiikseltmektedir. Dolayisiyla, is tasanim: ile iggilik

maliyetleri arasinda dogru bir oranti vardir,

C) iISGOREN PLANLAMASI VE iSGUCU MALIYETI

Otel isletmelerinin yildiz sayisi arttikga yatak kapasiteleri de artmaktadir. Otel
isletmelerinde yatak kapasitesine bagl olarak iggoren talebi miktar ve nitelik olarak
artmaktadir. Bilindigi (izere otel isletmelerinde otomasyondan, diger faaliyet
kollarindan oldugu gibi sirsiz bir sekilde yararlanmak miimkiin olmamaktadir. Otel
isletmelerinde igletmenin ihtiyacini kargilayacak uygun islerde yeterli iggorenin her
zaman hazir olmasi agisindan iggoren planlanmasina biyik o©nem verilmesi

gerekmektedir. Ornegin, bir aksam yemegi zamaninda bir restaurant sefinin olmamasi

*' CAN, AKGUN ve KAVUNCUBASI, a.g.c., 5.79.
"l CAN, AKGUN ve KAVUNCUBASL, a.g.¢., ss.85-88.
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durumunda, bir otel restaurantinin giglitkler iginde kaldigimi géren kimse, kansikligin

sadece bir anahtar kisinin yoklugundan meydana geldigini bilir.

isgoren planlamasi, bir orgitin ihtiyag duydugu, nicelik yoninden yeterli,
nitelik yoniinden gecerli goérevler yoninden tutarh, zamanlama yoniinden uygun,

ekonomik yonden hesapli insan kaynaklarinin elde edilmesi siirecidir.”

Etkili bir isgoren planlamasi, igletmenin bagarisinin temel tasidir. Uygun iggoren
planlanmast, isgorenin en iyi sekilde istihdam edilmesini saglar ve gereksizliklerden ve
bunun gibi maliyeti artiric1 istihdamlardan kaginmaya yardim eder. Otel igletmelerinde
en bilyiik pay: isgéren iicretleri tuttugu i¢in iggéren planinin ¢ok dikkatli bir bigimde
yaptlmasi gerekmektedir. Zira otel igletmelerinin karliligi, gittikge artan bir dizeyde

isgoren giderlerinden etkilenmektedir.

Is ve isgoren planlamasinin profesyonelce yapilmas: igin agagida belirtilen

hususlara azami 6lgiide dikkat edilmesi gerekmektedir.®

-1s basitlestirme

-15 kontrolii

-1 standardizasyonu
-Kadrolama

-Caligma plani

Bu faaliyetlerin herbiri digeriyle igige konumdadir ve giigli bir etkilesim
igerisindedirler. Bu durumu bir ¢izim lzerinde gosterilecek olursa asagidaki Sekil 10°de

ortaya ¢tkmaktadir.

** CAN, AKGUN ve KAVUNCUBAS], a.g.c., 5.90.
> AGAOGLU, “Isgiiciinii Verimli Kullanma Tekniklerinin Turizm Sektériine Uygulanmasi™, s.88.
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Is Basitlestirme Is Standardizasyonu

SN

ren Maliyetleri Kontrohix,

Caligma Plani adrolama

Sekil 10. Otel isletmelerinde Entegre is Ve isgiicii Planlanmasi

Edgar E. SCHAETZING, /lutel and Restaurant Aanagement band 1, 2. AuflageVerlag Moderne
Industric, , (Ziirich, 1978). s.63.

Otel isletmeleri 7 glin 24 saat hizmet urettikleri igin is hacmi her giin farklilik
gosterir. Igletmelerin gereksinim duyacag isgoren sayisi Isletmenin biyikliigine, is
kapasitesine, sundugu hizmet ¢esidi ve kalitesine, kullanilan teknolojik imkanlarina
gore degismektedir. 1sgoren planlamasi ve istihdami is hacmiyle dogru orantih olmak
zorundadir. Bu isler; kat hizmetleri, 6nbiiro, servis, ve mutfak gibi otelin boliimlerinde
gorilen islerdir. Iggéren planlamasi , isletmede herbir g¢aliyma istasyonunun
belirlenmesiyle baslar. Sonra bu istasyonlarda ihtiya¢ duyulan giin, saat ve kisilerin
sayisint gosteren program, zaman periyotlarina goére hazirlamr. Bir ¢aligma
istasyonunda ihtiya¢ duyulmayan fazla isgiicii maliyeti, bir anlik dikkatle ihtiyag olan

baska bir ¢alisma istasyonuna takviye etmek i¢in aktarilabilir.

Genel olarak, insan kaynaklari planlamamin nedenlerini su sekilde

ozetlenebilir:**

-Yonetim insan kaynagi eksik ya da fazlalanmi onceden gormesine ve
yonetilemez ve ¢ok masrafli hale gelmezden 6nce bu dengesizlikleri diizeltmesine
yardimci olarak iggoren maliyetini digiirmek,

-Caliganlanin geligsiminin planlamasi i¢in daha iyi bir temel olusturmak ve
boylece iggoren yeteneklerinden en iyi bigimde yararlanilmasini saglamak,

-“llerdeki buyiime planlarinda kadinlar ve azinlik gruplan igin daha ¢ok firsat

olusturmak ve var olan 6zen becerisini tammlamak,

*Yesim ERQ(JL. “is_}etmelerdc Personel Fonksiyonu ve Organizasyonu.”, (Yaymlanmaims Yiiksck
Lisans Tezi, Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 1989), s.51.
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-Organizasyonun tiim seviyelerinde insan kaynaklarinin givenilir bi¢imde

yonetilmesinin énemi konusunda bilinglenmeyi saglamak,

Kisaca, isgoren planlamasi, degisen ekonomik, politik ve gevresel kosullar
alunda otel isletmelerinde ¢ahgan iggorenle ilgili ihtiyaglann saptanmasi ve bu

ihtiyaglara cevap verecek politika ve programlarin olusturulmasina yardime: olur.

isgoren planlama siireci bazi gergekleri gozoniine almay: gerektirmektedir. Sekil

11°de bu siire¢ daha iyi goriinmektedir.

DI§ CEVRE
IC CEVRE

AMACLAR
STRATEJIK PLANLAMA|

i
TAHMIN

| ié ANALIZ] l

l

| TALEP ANALIZi | [ ARZ ANALIZI |

- e

T L R el Tt T L R T T 2 2

[Isgoren fazlahgy | [ isgoren noksanhgy  |———— isgoren saglama |
[

IA/.uluc: cylem |

Sekil 11.I1sgoren/Insan Kaynaklari Planlama Siireci
CAN. AKGUN ve KAVUNCUBASI, a.ge.,s. 97.

isgoren planlamasinin yararlan su sekilde 6zetlenebilir®:

-Isletmenin ihtiyag duydugu yetenekli insan giiciinii kalite ve miktar yoninden
saglamak ve iggoreni igletmede tutabilmek,
-Isletmede gorevli isgorenden en verimli sekilde yararlanmak,

-lsletmede zamanla degigen insangiici ihtiyacini tahmin etmek, asin ve eksik

istihdam: engelleyici 6nlemleri almak,

¥ CAN, AKGUN ve KAVUNCUBASI, a.g.e., s5.90-91.
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-Yapilan yatinmin karhiligi gézoniinde tutularak iggoren maliyetlerinin normal
diizeyi asmamasini denetlemek,

-Isgoren planlamasi, isgoren/insan kaynaklari yonetimi igin bir model ve temel
olusturdugundan isgérenlerle ilgili sorunlarin tani ve ¢éziimini kolaylagtirmak,

-Etkili isgoren planlamasi ile yonetimin denetime iliskin 1§ ylkini azaltmak.

Etkili bir bi¢cimde yapilan isgoren planlamasi ile otel isletmeleri amag¢ ve
beklentilerine daha kolay ulasabilmektedirler. Isgoren planlamasi yapildiginda,
isletmelerin o andaki ve gelecekteki eleman ihtiyaci saptamp gereksiz zaman ve para

israfindan kaginilabilir.

D) ISGOREN SAGLAMA, SECME VE iISGUCU MALIYETI

Yeni kurulan bir igletmede, tim isgorenlerin segilip ‘ise yerlestirilmesi s6z
konusudur. Faaliyeti devam eden bir isletmede de, gesitli nedenlerle ayrilan iggorenin
yerlerinin doldurulmas: gerekmektedir. Ya da igletmenin gelismesi, biyiimesi gibi
nedenlerle de isletmeye yeniden isgoren alinmasi gerekmektedir. Isgéren adaylarini
bulmak igin girisilen bu galigmalar iggéren bulma siirecini olusturur. Isletmeye
iggoren bulmak igin kaynaklar arastinlir. Bu kaynaklar igletmenin yerine, faaliyet
konusuna ve yapilacak ise gore degisir. Iggoren bulma kaynaklar soyle 6zetlenebilir:*
Isletme iginden atamalar, Isletmede ¢alisanlarin onerileri, Okullar, Is ve Is¢i Bulma
Kurumu, kitle iletisim araglari, is¢i sendikalari, isletmeye yapilan yazili ve sozli

milracaatlar.

Tedarik (Recruitment), vasifli isgoreni orgite ¢ekme sirecidir.®”  Isgoren
sagilama sireci, isgéren planlamasina dayali ve bélim yoneticileri ile igbirligi yapilarak
kisa ve uzun dénemli olarak unvan ve hiyerarsik dlzeye goére aday isgoren
gereksiniminin belirlenmesi, isglici piyasas: ile ilgili bilgilerin toplanmasi, etkili
iggoren saglama meteryallerinin gelistirilmesi, nitelikli iggéren adaylarinin bulunmasi,

kaydedilmesi, iggorenin segimi asamasinda elenseler bile bu adaylarla iligkilerin

“ Ilhan CEMALCILAR ve Digerleri, /sletmecilik Bilgisi, (Isitme Oziirlii Coculdar Egitim ve Arastirma
Vakfi Yayin1 No:3, Eskigehir, 1983), s. 263.
¥ HITT, MIDDLEMIST ve MATHIS, a.ge. 5.392.

2 vOxSEKSCRETTM KURTLY
DOKIMANTASYOR MERKEZL
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surdiralmesi, isgoéren bulma siirecinin etkinliginin degerlendirilmesi gibi etkinlikleri

icermektedir.*

is Analizi

isin Yapisal Ozclliklerinin Saptanmasi

(Is Taminu)

|

Isi Yapacak Kiside Bulunmasi Gerekli Ozelliklerin Saptanmas
(Is Gerekleri)

Potansiyel Iggoreni Belirleme 1

Islctme Digt Kaynaklar Isletme I¢i Kaynaklar
-ilanlar (Gezete,dergi,radyo, TV ,billboard) ~Terfi

-Cahisan isgorenlerin énerileri -i¢ transfer

-Cgitim kurumjan -Alt kademeye indirme
-Meslek kuruluslan -Yetistirme

-Bireysel bagvurular

Sekil 12. Personel Segimi On Hazirliklar

Zekai OZTURK, “fyletmelerde Personel Segme Yontemleri”, (Verimlilik Dergisi, MPM Yayiny,
1995/2). s.47.

lsletme iginden eleman bulma isletmedeki mevcut isgorenden yararlanmadir. ig
kaynaklara bagvurma geregi is degisimi, yeni gorevlerin dogmast veya birimin isten
ayrilmasi sonucu ortaya ¢ikabilir.* Dikey ya da yatay diizeyde is degisikliklerine yol
acan bu yontemin uygu‘lamaya baglatilmas: ile dikey diizeyde terfi, yatay diizeyde

transfer gergeklegir.

Terfi, bir iggorenin bulundugu gorevden daha gok yetki ve sorumluluk tagiyan
iist diizeyde bir bagka goreve gegmesidir. Igletmede bir gérev bosaldigi zaman bu yere

ayni diizeyde bir baska elemanin atanmas: halinde ise i¢ transfer sézkonusudur.”

* CAN, AKGUN ve KAVUNCUBASI, a.ge., s.112.
¥ Sabah KOZAK, a.ge., s.142.
* Sabah KOZAK. ag.e., s.143.
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Genel olarak nezaretgi ve yonetici kadrolarin doldurulmasinda ideal yaklagim i¢
kaynaklara bagvurarak iggoren saglama yoludur. Cunki, iggoren bir siiredir igletmededir
ve igletme politikasiyla aginadir, isletmedeki formal, informal, genel ve mesleki egitim
siireglerinden gegmistir. Zaten TIS (Toplu Is S6zlesmeleri) incelenecek olursa, ¢ogu
konaklama isletmelerinde bogalan kadrolarin, igletme iginden doldurulmasina oncelik
tammustir.”’ Disanidan birini ise almaktansa igeriden atama ¢alisanlarin moral giiciinii
artiir ve onlara ilerleme olanaklarinin varoldugu gosterir. Ancak bu her isletme igin
uygun olmayabilir. Fakat, biitiin bosalan verlere yalniz igletme i¢inden atamalarin
yapilmasi, baska yerlerde tecriibe kazanmig ve egitim gormiis kisilere kapilar1 kapamak
ve bu gibi kimselerin getirebilecedi yeni disilincelere uzak kalmak anlamini tastr. En iyi
¢oziim yolu, isletme igindekilere Oncelik tamimak, fakat dig kaynaklari da dikkate

almakur.”?

Isletmelerin ¢ogu oncelikle i¢ kaynaklara basvurmaktadirlar. Ancak i¢
kaynaklardan iggoren bulma olanagi olmadifi zaman zorunlu olarak dig kaynaklara
bagvururlar. Isletme dist kaynaklar, yaratict ozellik tastyan kisilerin arastinlip

bulunabilecegi bir ortami olugturur.”

Isletmede calisanlar bazen tamdig kisileri tavsiye ederler. Giivenilir isgorenin
tavsiyesiyle gelen kisileri ige alma, yeni isgérenin igletme iginde uyum saglama sansini
artiracaktir. Ayrica, yeni kigiyi tavsiye eden isgoren, sadece patronuyla degil, ayni
zamanda 1§ arkadaglanyla uzlagmak zorunda oldugundan, muhtemelen o kisi,

tavsiyelerini ihtiyath bir sekilde yapacaktir.”*

Otel isletmelerinin dis kaynaklardan isgéren bulmada oncelikle tercih ettikleri
yontem kitle iletisim araglandir. Kitle iletisim araglariyla verilen reklam ve ilanlarda
isin tam ozellikleri ve iicret kogullarimin belirtilmesi gereklidir. Etkin isgéren segme

yonteminin anahtar1 devamliliktir. Kitle iletisim araglariyla ilan verilerek daha gok

*" Fazla Calir AYDEMIR, “Konaklama Tesislerinde Miisteri Memnuniyeti, Personel”,Gastronomi
Dergisi, , Say1:20, (Aralik 1997), s.61.

> CEMALCILAR ve Digerleri, a.g.c., 5.264.

* Sabah KOZAK, a.g.e., 5.143.

** Omer Litfi MET, Agirlama Hizmet Igletmelerinde Yonetim ve Yoneticilik, (ince Ofset, Balikesir,
1989), s.191.
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sayida kiginin bagvuruda bulunmasini saglamaktir. Bununla beraber, ¢ok sayida adayin
basvurmasinin bazi sakincalari da vardir. Her adaya bagvuru formunun verilmesi ,
bunun nasil doldurulacaginin sodylenmesi, adaylara komisyon igin bir komisyon
olusturulmasi biyiik 6lgiide zaman kaybina neden olur. Ayrica adaylar misteri olabilen

bir toplumun yesi olduklari i¢in her adayla nazik bir tavirla ilgilenmek gerekmektedir.

Tercih edilen diger yontemler ise, universiteler ve turizm meslek liselerinden
yararlanmak ve kendiliginden isletmeye gelip is igin basvuruda bulunanlari
degerlendirmektir. Otel isletmelerinin, yonetim diizeyinde gorevlendirmek lizere ihtiyag
duydugu yuksek egitimli mesleki iggoreni genellikle diger otel isletmelerinden bulmaya
¢ahgtiklarda bir gergektir. Orta ve alt dizeyde goreviendirmek lizere ihtiya¢ duyduklan
iggoreni ise turizm ve otelcilik programlarinin bagarih stajyerleri arasindan bulmak son

yillarda tercih edilen yontemler arasina girmistir.”

Isgoren bulma sirecinde, isletmeyi amacina ulastracak faaliyetlerin ya da
gorevlerin 6nceden belirlenmesi ve tanimlamasi yapilmalidir. Bu da is analizlerinin
yapilmasin: ve igin tanimlanmasini gerektirmektedir. Bu yolla isletmedeki gorevlerin

hangi nitelikteki isgoreni gerektirdigi anlagilir.”®

Otel isletmeleri simdiki ve gelecekteki ihtiyaglarina gére iggiicii planlamalarini
yapmalar ve bu dogrultuda iggoren politikalarni uygulamalidirlar. Ozellikle ise gore

iggoren se¢imi ve istihdamu ilke haline getirilmelidir.

isgoren segimi ve istihdaminda objektif kriterleri elden birakmamak ve dogru ise
dogru adam yerlestirebilmek, kayirmalari onleyebilmek igin is degerlemesinden

yararlanmak gerekir.

Uretimle tiketimin egzamanli oldugu ve tiiketicinin de ayni zamanda tretim
sirecinin bir pargasi olarak yerini aldifi konaklama isletmelerinde, miisteri ve isgéren
farkh iki rol ve beklenti ile karsi kargtyadir. Miisteri-iggoéren ¢atismalarini en aza

indirmenin yollarindan biri olarak, daha baslangigta ise alma asamasinda uygun isgoreni

“* Sabah KOZAK. a.g.c.. s. 144,
“** CEMALCILAR ve Digerleri, a.g.c., 5.263



belirlemeye yonelik degerlendirmelerin yapiimast ve bunun sonucunda ise alinmas: ve

uygun ise yerlestirilmeleri gerekmektedir.”’

Konaklama sektoriinde galisan iggérenin igi musterilere hizmet etmek ve onlari
memnun etmek oldufuna gore ise alinacak isgbrenin meslegini sevmesi ve insan
iligkilerinde basanili olmast gerekir. Hizmet alanlar karsilarinda bir robot gérmek
istemezler. Tebessiim edemeyen ve insanlarin memnun olmasindan zevk almayan bir
isgoren konaklama sektoriinde basarili olamaz. Hizmetin bir ozelligi olarak, yiuz yize
iletisimin olmast iggorenin birtakim yetenek ve ozelliklerinin olmasini gerektirmektedir.
Hizmet uretiminin emek yogun 6zelligi ve 6zel yetenek gerektirmesi, en basta iggorenin
se¢iminde gozoninde bulundurulmas: gereken bir konudur. Konaklama endiistrisinde
isgoren direk musteriyle temasta oldugundan, iyi sec¢ilmemesi halinde hem is

verimliligi, hem de mugteri tatminini olumsuz yonde etkiler.

Ise alinacak kisi, igin gereklerine en uygun kisi olmahdir. Bir isletmeyi basariya
ya da basanisizhifa goOtiren isgoreni segerken, isgorenlerin igletmenin gercek
gereksinimini Kargilayacak diizeyde ve yetenekte olmasi ve isletmeye yararh olabilecek

iggorenin se¢ilmesi, iggiici maliyetinin digmesinde en biiyiik etkendir.

Isletmenin ve igin gereklerine uygun olmayan bir ige alma yontemi, hem isgoren,
hem de isletmeye pahaliya malolur. Igletmenin gelecegi isgorenin basarisina baglidir.
lyi isgorenleri igse almak igin ilk once alinacak isgorenin niteliklerinin ve isin
gereklerinin iyi tespit edilmesi gerekir. Bu amagla, ilk once ig analizi, ig tammi ve is

gerekleri hazirlanmalidir.

Aday isgorene gesitli testler (Zeka, yetenek, bilgi, kisilik testleri) uygulanmali ve
adayla yapilan gorigmede, adayin niteliklerinin igin gereklerine uygun olup olmadig:
aragtinlmahdir. Bu goérugmede; aday, isin kendisine uygun olup olmadigina ; isletme ise
adayin ise uygun olup olmadigina karar verdigi i¢in adaya verilen is ve isletmeyle ilgili

verilen bilgiler dogru ve tam olmalidir.”®

" Ali YAYLI ve R. Pars SAHBAZ, “Konaklama Isletmelerinde Milsteri-Personel Catismalaninin Hizmet
Kalitesinc Etkileri” , Turizm Isletmelerinde Hizmet Kalitesi-Hafta Sonu Semineri-3, Nevschir, (13-15
Aralik 1996) s.331.

*BINGOL. a.g.e., 55.107-112.



56

1.Basvurunun Kabuli 2.0n Gériisme | 3.Basvuru Formunu Doldurma
[(:.Gccmisin Arastinimasi 3.Gériisme 4.Isc Ginis Testleri
Arzu Edilen Bagvuru %dam Depart- 8 Ustabas! veya Gozetimcl
Listclerini Bekleme maninda On Scgim [ Tarafindan Son Scgim
10.Yerlestirme 9.Saglik Muayenesi

Sekil 13 Isgoren Secim Siireci

BINGOL. ag.e.,s. 92.

E) ISGOREN DEVIR HIZI VE iSGUCU MALIYETI

Isgoren devir olayi, otel isletmelerinde miisteri-iggéren olayinin yogun olmas:
nedeniyle 6zel bir 6nem tasir. Tatmin olmug, motive edilmis ve sireklilik gosteren bir

isglicii, onemli bir basari faktoridir.

Otel ve Yiyecek-Igecek Iktisadi Kalkinma Komitesi’nin 1969 yilinda vermis
oldugu tamma gore, Isgoren devri, bir firmanin istihdaminin igeriye ve disariya isgoren

hareketliligini ifade eder.”

Otel isletmelerinde yillik isgoren degisim oraninin % 21.5 civarinda oldugu'®
dusuniilirse isten ayrilma ve isten ¢ikarilma nedenleri arastinnlmalidir. Bir igsgbren isten
ayrilinca, sunulacak hizmetin devam i¢in yerine mutlaka birinin alinmas: gereklidir. Bu
ise birtakim giderlerin olusmasina neden olmaktadir. Ornegin, ABD’de yiyecek igecek
bélimiine bir isgorenin yeniden alinmasi 200 ile 800 dolar harcamayi

gerektirmektedir.'*!

Isgoren degisim hizi, belli bir donemde igletmede ¢alisanlarin ortalama sayisi, 0
donem iginde igletmeden ayrilanlarin veya igletmeye katilanlarin sayisina oranlanarak

Olgiilebilir. Bu séyle basit bir formiil bi¢giminde de gbsterilebilirloz:

* HORNSEYve DANN, a.g.c., 5.31.

' AGAOGLU, “Titrkiye'de Turizm Egitimi ve Etkinligi”, s.139.

"I CETINER. a.g.e., 5.120.

"2 {than TEMALCILAR veé Digerleri, /yletmecilik bilgisi, (Isitme Oziirli Cocuklar Egitim ve Arastirma
Vakfi Yayum No: 3, Eskischir, 1999), s. 267.



57

Belli bir donemde isten ayrilan ve ¢ikarilanlar

lsgoren Devir Hizi=
Belli bir donemde isletmede ¢alistinlan ortalama iggoren sayisi

Isgoren devir hizinin oranimi bilmek, gelecekte ortaya gikmasi beklenen isgiicii

aciklarinin degerlendirilmesinde mikemmel bir arag niteligi tagiyabilecektir.

isgoren devrini artiran ¢ok gesitli nedenler bulunmakla birlikte genelde tiim

yazarlarin birlestigi nedenler sunlardir;'®

-Isletmenin sehir disinda veya iginde olmasi,

-Ulagim gtiglukleri,

-Igin tiril ve gigligii

-Koéti ¢aligma kosullar,

-Ucretlendirme sisteminin bozuklugu, icretlendirmede is degerlemesinin esas
alinmamast,

-Uretim siirecinin iyi islememesi,

-Y onetici ve amirlerin tutumu,

-Insan kaynaklar yonetimi politikalarimin iyi olmamasi,

-1syerinde sosyal hizmetlerin bulunmamasi,

-Terfi olanaklarinin bulunmamasi,

-Ozel yasam kosullariyla ilgili nedenler.

Isgiicii devrini tamamiyla ortadan kaldirmaya imkan yoktur. Fakat, isgiicii
devrini minimum seviyeye dusirmede gesitli gareler bagsvurulabilir. Nasil ki, bir
doktorun dogru regeteyi yazabilmesi igin hastahifi tedavi etmeden 6nce sorunun ne
oldugunu teshis etmesi gerekiyorsa, iggiicii devrine gareler aramadan 6énce de problemin
ne oldugunun teshis edilmesi gerekmektedir. Bir igletmede isgiicti devri ¢ok yiiksek
oranlardaysa, bu isletme yonetiminde bazi aksakliklarin bulundugunun gostergesidir.
Yiiksek iggoéren devrinden gikayet¢i olan yoneticilerin hemen bazi dnlemler almasi
gerekmektedir. Asagida isgiicii devrini azaltici birtakim 6neriler sunulmaktadir.'™

-Isin gereklerine uygun iyi bir iggoren segme prosediirii uygulanmali ve iggérene

is tamtimindan yararlanarak yapilacak isle ilgili yeterli bilgi verilmelidir.

'3 BINGOL, a.g.¢.. s5.68-70.

'™ Nuray TURKER, “Konaklama Isletmelerinde Isgorenlerin isten Aynilma ve Cikanlma Nedenleri ve
Isgiicti Devri: Uygulamal Bir Calismann Degerlendirilmesi™ Turizmde Se¢me Makaleler:30, (TUGEV
Yayiu, No:47, Istanbul, (Eyliil 1998)), ss.56-60.
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-Yeni ise baslayan bir isgorenin ise ve isyerine uyumu saglamaldir. Grup
¢alismasinin 6nemi belirtilmelidir. I tammlarinda ¢ok spesifik olunmamalidir, Ornegin,
komi gereginde kil tablalarini toplayabilmeli ve bir bardaga sarap koyabilmelidir. Bu
benim isim degil, senin igin diyalogunun olugmasi igin ortam hazirlanmamalidir.

-1sg6rene 6denen Ucret, kendisinin ve ailesinin giinlik yagsamini giivence altina
alabilecek diizeyde ve isgorenin ortaya koydugu emegin gercek bedeli olacak sekilde iyi
bir iicret sistemi uygulanmalidir. Ucret bir iggoreni igyerinde tutan en onemli faktordiir.
Adil ucret politikasinin tesisi zorunludur.

-lyi, sosyal ve insancil bir isgoren politikasi uygulanmalidir. Is kosullari,
saglanan i‘miformalar, sigara igme miisadesi, isgoren yemekleri, isgéreni ise baglayan ve
iten faktorlerdir.

-Isgorenlere ne istedikleri ve islerden ne bekledikleri sorularak, isgorenin
ihtiyaglan tespit edilmelidir.

-13gorenlerin neden isletmede kaldiklari bulunmahdir.

-Isgorenlere terfi imkani vererek onlara kalmalar igin tegvik saglanabilir.

-Isgorenlere yetcneklerinde goriilen bosluklan gidermek, teknolojik, ekonomik
ve toplumsal alanda goriilen degisiklik ve gelismeleri isletmeye ve igg6renlere aktarmak
i¢in, egitim programlar diizenlenmelidir.

-Hizmet endiistrisi diger endistrilere gore daha ¢ok kadin iggoren istihdam eden
bir endiistri oldugu igin, evli kadin iggérenlerin ¢ocuklar i¢in ¢ocuk bakimi programlari

diizenlenmelidir.

Yukarida belirtilen hususlarin dikkate alinmasina ragmen igletmeden ayrilan her

isgorenle ¢ikig goriigmeleri yapilarak, isgorenlerin neden ayrildiklari bulunmalidir.

isgoren devrinin maliyetleri 6zetle iig kisimda toplanabilir: '%

-Isgorenin iginden ayrilma maliyeti
-Yeni iggorenin ise alinmas: maliyeti

-Egitim maliyeti

Konaklama isletmelerinde giden her elamanin igletme i¢in maliyeti daha ytiksek

olacagindan yoneticilerin iggici devrini azaltmak igin yukarida agiklanan tedbirleri

195 Akin AKSU, “isgoren Devir Hizinin Otel isletmelerine Olan Maliyetlerinin Hesaplanmast ve Antalya
Yoresinde 3ir Uygulama”, Verimlilik Dergisi, (MPM Yayin, 1996/3), ss.141-145.
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dikkate almalari gerekmektedir. Ayrica iggorenler agisindan da az oranda devir hizina

sahip olan igletmeler aranmilan bir isletme olacaklardir.
1. iISGOREN GELISTIRME VE iSGUCU MALIYETI

Sirekli gelisen ekonomik ve sosyal sartlar karsisinda isletmelerin, isgéren
efitimine gerekli onemi vererek iggorenin performansini artirmasi, dolayisiyla buna

bagli olarak isgiicii maliyetlerini distirmesi bir zorunluluktur.

A) ISGOREN EGITiMI VE ISGUCU MALIYETI

Egitimli bir iggorenin isletmeye kazandirilmasi ya da egitimli veya egitimsiz

isgorenin gelistirilmesi insan kaynaklar yonetiminin en onemli islevlerinden birisidir.

1. Egitimin Tamm ve Onemi

Bilgi toplumunun yiikselen degerlerinin basinda siirekli egitim ve kendini
yetistirme gelmektedir. Egiiim, bir toplumun sahip oldugu insani yeniden yaratarak

gelecegini kontrol etme girisimi olarak tammlanabilir.'*

Baska bir tanimla ise egitim, yetiskin nesiller tizerinde uygulanan bir iglem olup,

kaltir naklini ve sosyal hayatin siirekliligini saglamaktadir.'®’

Amerikah bilim adamu Carl R. Rogers egitim hakkindaki diisiincesini soyle ifade
ediyor: “Hayat1 sirdirmek istiyorsak, egitimin amaci degisimi kolaylagtirmak olmalidir.
Egitim gormiis insan, nasil 6grenecegini bilen, kendisini degisime uyarlayabilen, higbir
bilginin giivenli olmadifini yalnizca bilgiyi aragtirma siirecinin giivence saglayacagini

fark eden insandir.”!%®

Isletmelerde yagami siirekli kilmak ve kér elde etmek igin iggorenin egitimi
temel amaglar arasindadir. 1sgorenin etkin ve verimli bir bigimde ¢alisabilmesi igin

temel sartlardan biride isgorenin niteliklerinin ig gereklerine uygun olmasidir. Bu egitlik

' Sevki OZGENER, “Bilgi Toplumunda Ogrenen Okul ve Egitimde Toplam Kalite Yénetimi”,
Verimlilik Dergisi, (MPM Yaymu, 1998/1), s.114.

"7 OZGENER, a.g.¢.. s.114

'™ OZGENER, a.g.c., s.115.
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isgoren aleyhine bozuldugu zaman isgorenin bilgi yetenek ve beceri diizeyinde
degisiklik yapmak gerekir. Bu zorunluluk da davranig ve beceri degisikligi yaratma ve

1% isgorenin egitimini giindeme getirir. Ise yeni

geligtirme etkinligi olarak tanimlanan
alinmis ve c¢ahisan isgorenin egitimi isletmelerin etkin ve verimli bir bigimde

¢alistirlmasinda yagamsal bir rol oynar.''®

Agirlama-hizmet igletmelerinin drettigi mal ve hizmetleri tliketenler birbirinden
farkli psikolojik ve kiiltirel ozelliklere sahip insanlardir. Bu nedenle, turizm
igletmelerinin mal ve hizmetlerini mugterilere sunmasi yeterli degildir; onlarin ne
sekilde sunuldugu da onemlidir. Sonugta, migsteri tatminini ve hizmeti etkileyen en
o6nemli unsurun, bu tiir isletmelerde ¢alisan isgorenin nitelikleri oldugu ortaya

¢ctkmaktadir.

Konaklama isletmelerinin diger isletmelerden farkli yapisal o6zelligi olmasi
nedeniyle calisan isgorenin egitimini daha oOnemli kilmaktadir. Ciinki, konaklama
sektoriinde ¢alisan isgoren sirekli olarak kamu tarafindan denetlenmekte ve musteri ile
devamlt olarak yiizylize iletisim halindedir. Otel isletmelerinde ¢alisan isgoren
genellikle sik sik isyeri degistirdifi ve sinirh egitimli olmalari nedeniyle son derece
hissi ve dengesiz davraniglarda bulunabilir. Barmenin mesleki egitiminin yetersizligi
dolayisiyla bir kokteyl yapmasimi bilmemesi veya igki servisini yaparken sigara igmesi

isletme agisindan miisteri kaybina neden olmaktadir.

Sektordeki mevcut isgiicu profiline bakildiginda, mesleki egitim almayanlarin
sayisiniin ¢ok yiksek oldugu gozlenmistir. Asagidaki tablo 3’de turizm sektoriindeki

¢aliganlanin egitim seviyeleri gosterilmistir.

' Sadettin OZEN, “isgiicii Veriminin Artinlmasinda Egitimin Iglevi ve Ekonomik Planlama Problemi”,
Ferimlilik Dergisi, (MPM Yayini, 1998/1), s.128.
""" Ramazan GEYLAN, Personel Yonetimi, (ikinci Basim, Birlik Ofset, Eskisehir, 1995), 5.108.
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Tablo 3. Turkiye Genelinde Ve Turizm Sektorinde Cahsanlarin Egitim
Seviyeleri

Epitim Seviyesi Toplam Isgiicii | Konaklama Lokanta Seyahat
(Tanm Harig) Acentalan
Yok 8.7 2.3 4.3 2.5
i1kokul 554 46.7 553 38.0
Ortaokul 10.7 16.3 17.0 23.0
Lise 16.8 26.0 ' 20.7 25.6
Universiic 8.5 8.7 4.7 10.9

San OZ-ALP, “Turizm Sekidriinde {nsangiici Agigiun Uzaktan Opretimle Kargtlanmasi™,
Kurgu Dergisi, Sayr: 7, 1990, s. 439,

Turizm alaninda mesleki egitim almig olanlarin oraninin disiikligi bu konuya

bir an dnce egilinmesi geregini ortaya ¢tkarmaktadir

Bir otelde, sirf yapmis olmak igin eitim yapmak degil, operasyonun ozel
ihtiyaglariyla uyum iginde yapilan planl, diizenli bir egitim onemlidir. Bir otelde,
operasyonun Ozel ihtiyaglariyyla uyum iginde yapilan planh ve diizenli bir egitim
onemlidir. Insanlan belirli bir standarda getirecek egitime baslamadan 6nce bu

standartlarin agik¢a belirlenmesi gerekir.

Turizm sektoriinde isgorenin egitiminden sz agildifinda genelde ilk akla gelen,
turizm igletmelerinde ¢alisacak iggorenin turizm egitimi veren cesitli diizeylerdeki
egitim kurumlan tarafindan yetigtirilebilecegi disiincesidir. Asagidaki Tablo 4'de

turizm sektoriinde ¢aliganlarin mesleki egitimleri gorillmektedir.

Tablo 4. Turizm Sektorinde Caliganlarin Mesleki Egitimleri

Mesleki Egitim Konaklama Lokanta Seyahat Acentalan

Yok 874 89.3 83.1

Universite 2.7 1.4 2.9
Meslek Lisesi 33 3.0 2.4
TUREM 4.0 1.9 4.6
Diger 0.8 1.7 4.1

(Yuntigi-Yuridis1)

San OZ-ALP, a.ge., s.440.



Tablo 4’de turizm sektoriinde ¢alisan iggérenin egitim durumlan goriilmektedir.
Tablodan da anlagilacafi Gizere turizm sektoriinde ¢aliganlarin kigik bir yiizdesi turizm
egitiminden gegmistir. Turizm egitiminden gegenlerin % 50°si ust yoneticilerdir.'''Oysa

turizm sektoriinde nitelikli eleman a1 bulunmaktadir.

Niteliksiz iggiler arasinda yiiksek oranda isten hosnutsuzluk egilimi vardir. isten
doyum alma meslek seviyeleri ile dogru orantilidir. Bir eleman aldig: egitim ile ilgili bir
iste calisiyorsa, i§ veriminin yiksek olacag: asikardir. Her meslek belli bir egitimi
gerektirmektedir. Ornegin, resepsiyonda calisan isgorenin misteriye karsi ilgisizligi
isletmeye ek bir maliyet getirecektir. Ciinki, isgorenin ilgisiz olmasi sonucu otel

musteri kaybedecektir.

Turizm sektori emek-yogun bir sektordur. Bu sektorde, insan giicii yerine
makine giiciniin kullanilma olanaklan ¢ok kisitlidir. Bu bakimdan turistik isletmelerin
randimanl: ve kaliteli bir hizmet verebilmesi bilyiik olgiide galisan isgoérenin mesleki
egitim diizeyine ve oranmna baglidir. Rasyonel bir otel yonetiminde, konaklama

isletmelerinde ¢alisanlarin % 35-40’1nin egitilmis olmas: gereklidir.''?

2. Egitim Tiirleri

Konaklama isletmelerince uygulanacak gesitli egitim ve geligtirme programlan
vardir. Ancak her isletme kendi biinyesindeki gelisim ve egitim yetersizliklerini
saptayarak kendine 0zgu gelisim programlarim ve gizelgelerini olugturmak zorundadir.
Buna ragmen tim sektoérde uygulanabilecek ortak egitim turlerini asagidaki sekilde

siralayabiliriz.'"?
- lletigim
- Formal egitim
- Isletme egitimi ve geligimi
-Bireysel gelisim : Performans degerlendirmesi, Kisisel gelisim, HGY

«
b

"' San OZ-ALP, age., s.439.

"'* Taner Akyiiz, “Mesleki Turizm Egitimi”, (Seminer Odevi, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, 1997), s.7.

'Y OLALI ve KORZAY, a.g.c., s.418
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3. Turizm Egitimi Veren Kurumlar
Mesleki turizm e@itimi;”Turizm sektoriniin ihtiya¢ duydugu, arastirma ve
planlama ¢alismalarint gelistirecek, isletmelerin verimliligini artiracak ve bu sektordeki
yenilikleri takip edebilecek bilimsel metotlarin ortaya ¢ikarilmasi igin yapilan mesleki

TR S
egitimdir.”

MESLEKI TURIZM EGITIMI
. |
Y ) 4
YAYGIN EGITIM ORGUN EGITIM
I |
PROFESYONEL TERCUMAN MEB | OTELCILIK VE TURIZM
| REHBERLIK KURSLARI(6 AY) f MESLEK LISESI
TURIZM EGITIM MERKEZ] M.Y.O. TORIZM VE
(TUREM) OTELCILIK PROGRAMI
TURIZM l
BAKANLIG | :
L OTELCILIK KURSLARI |YO§ TURIZM ISLETMECILIGI
(TUGEV) VE OTELCILIK Y.O.(4 YIL)
| ACIK OGRETIM FAKULTESI ’LiSANS USTU OGRENIM
TV. TURIZM KURSLARI (MASTER-DOKTORA)
MEB ${ TURIZM VE OTELCILIK
KURSLARI

Sekil 14 Tiirkiye’de Verilen Mesleki Turizm Egitimi

Necdet HACIOGLU, ~Yiiksek Ogretimde Mesleki Turizm Egjtimi ve Gelistirme Perspektifleri”,
Turizm Egitim Konferanst, Turizm Bakanligs, (Ankara, 1992), 5.95.

a) Orgiin Turizm Egitimi

Orgiin egitim bir dipiomaya yonelik olarak egitim-6gretim kurumlarinda yapilan
egitim turudur. Turizm mesleki ve teknik egitimi iilkemizde lise ve yiiksek 6grenim

olmak iizere iki agamada yapilmaktadir.

" OLALI ve KORZAY, a.g.e., s.185.
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aa) Orta Ogretim Diizeyinde Turizm Egitimi

Otelcilik ve turizm meslek liseleri, Anadolu otelcilik ve Turizm Meslek liseleri,
Anadolu as¢ilik ve meslek liselerinde egitim verilmektedir. Bu liseler onbtiro, mutfak ve
servis/bar  vb. dallarda turizm endistrisinin  ihtiya¢ duydugu vasifli elemanlar

yetistirmek amactyla kurulmuslardir.'"?

ab) Yiiksek Ogretim Diizeyinde Turizm Egitimi

Yuksekogretimde ¢ kademede (Onlisans, lisans, lisansiistii-doktora) egitim

yaptimaktadir.

-Onlisans Egitimi: Meslek yiiksek okulu biinyesinde egitim veren bu okullar
turizm sektoriinde ihtiya¢ duydugu orta kademe yoneticisini yetistirmektir. Liseden
sonra alinan bu cfitim ve Ogretim; turizm alaninda ihtiyaci hissedilen yabanci dil
egitimi ile turizm igletmeleri konusunda egitim ve 6@retim vermektir. Meslek yuksek
okullart her ilkenin ihtiya¢ duydugu ve devaml bir suretle ¢aligtirdig1 yiiksek 6gretim
bigimidir."'

-Lisans Egitimi: Fakiltelerde yetistirilecek yonetici, arastirmaci, egitici,
planlamaci adaylan yetistirmek tizere yabanci dil egitimine agirhk veren ve uzmanlik
programlarini uygulayan egitim ve Ogretim veren kurumlardir. Bu programlardan
mezun olan 6@rencilerin amaci isletmelerin turizm politikasinin planlanmasi konusunda
cahigacak, bilimsel arastirmalar yapacak ve turizm egitimlerinin kaynagin: olusturacak
iggoren yetistirmektedir.

-Lisansistii-Doktora egitimi: Turizm egitiminin son agamastni olusturmaktadir.
Bu programlardan mezun olanlar turizm endustrisinde arastirma ve tasarima yonelik
olarak yetistirilmesi planlanir. Aldiklan bilgileri sentezleyerek sektorde ihtiyag olan

programlar uretmekte ve akademik olarak ¢aligma yapilmaktadir.

Orgiin turizm egitim kurumlarinin amaglart hedefleri agik bir sekilde
belirtilmelidir. Sebep-sonug iligkisinden hareket edilip, iilkenin ihtiyaci dogrultusunda
ve istihdam imkanlarn dikkate alinarak bir “Mesleki Turizm Egitim Piramidi”

uygulanmalidir. '’

5 San OZ-ALP, a.g.c., ss. +49-430. ’
"'® Hasan OLALL, Turizm Politikast ve Plan, (Beta AS. [zmir, 1982), 5.265.
" DINC,age.s7.



Turizm Egitim Plam 1LO Standartlarina gore

% Oran
Turizm 6z¢l ve
Kamu kuruluglan Yiiksck lisans % 1
Igin yénetici.
Arasirmact. .
Plinlamagci Turizm Istetmeciligi Lisans %7
Fakiiltesi

Turizm Meslek Yiiksek Okullan Onlisans A % 21
Isletmeleri Turizm Boliimlcri
Igin isgoren
Yetigtirme 4

Otelcilek ve Turizm Meslek Ortaégretim % 46

Lisesi

Sekil 15. Turizm Egitim Plani

Yakup DINC. Turizm Egitim Politikas:”, (Scminer Odevi, Balikesir Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii. 1997), s.7.

Turizm egitim piramidi incelendigi zaman iki g¢esit elaman yetistirilmesi
amaglanmahdir. Birinci tip elemanlar her tirli turizm isletmelerinin gereksinimi olacak,
alt ve orta kademe elamanlarim yetistirecek ve aym binada egitim-6gretim yapacak iki

degisik duzeydeki egitim programlart:

-Otelcilik ve turizm meslek liseleri (meslek elamani)

-Meslek yiiksek okullari-iki yillik turizm teknisyenligi (orta kademe yoneticilik)

-lkinci tip elemanlar: Fakultelerde yonetici, planlamaci, arasgtirmaci adaylar
egitilecektir. Lisans diizeyinde uygulanacak programlarda igletme, iktisat ve yabanci dil
agirlikli konular olup son siniflarda uzmanhk programi uygulanabilir. Ulkenin ve
isletmelerin turizm politikast planlamasi konusunda g¢alisacak bilimsel aragtirmalar

yapacak ve turizm egitimcilerinin kaynagini olusturacaktir.

Turizm meslek liseleri ile meslek yiiksek okullarinin turizm programlari birbirini
takip eder, tamamlar nitelikte olmahdir. Her iki égretimde de uygulamaya agirhik
verilmelidir. Turizm mesleki ve teknik egitiminde bir sistem kurulmah ve bu sistemin

ilkeleri saptanarak, giiniin kosullarina gére uygulanmalidir.

L€ YOKSEKOGRETIM KURULY

POLDPMNTASY OB mmm
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b) Yaygin Turizm Egitimi

Toplumsal diizeyde yapilan turizm egitim ¢aligmalan ile turizm isletmelerinde
¢aligmalarina ragmen mesleki egitimleri olmayan kisilere meslekleri ile ilgili bilgilerin
verilmesi yeteneklerin kazandirilmasi yoniinde yapilan egitime yaygin turizm egitimi
denir "

Turizm sektoriinde eleman yetistirmede egitim tiirleri iginde yaygin egitimin
onemli bir yeri vardir. Halkia turizm bilincinin gelismesini saglayan, Tirk
misafirperverligi ile turiste karsi olumlu davramsglar gelistiren ve halen sektorde
¢alismayan veya c¢alismakta olan fakat turizm egitimi almamg kisilere meslekleri ile
ilgili bilgi ve beceriler kazandirmak igin ¢ahsmalardir. Simdiye kadar pekgok
elemanlar bu programlar sayesinde meslek sahibi olmustur. Bu egitimi veren kuruluslar

ii¢ grupta toplayabiliriz.'"”

ba) Kamu Kuruluslur:

~Turizm Egitim Merkezleri (TUREM) : Turizm Bakanli§i’na bagh gengleri
turizm konusunda kisa stireli mesleki egitim vermek amaciyla kurulan kurs niteligindeki
egitim kuruluglaridir. TUREM’lerde konaklama ve yeme-igme iggoreni yetistirme temel
egitim kurslart dazenlenmektedir.

-Turizm Gelistirme ve Egitim Vakfi (TUGEV) : Vakfin amaci kisa ve uzun
vadeli turizm politikasinin olugmasina ve uygulanmasina katkida bulunmak ve bu
dogrultudaki ¢abalarin organizasyon ve koordinasyonuna yardimci olmak ve bu
konulardaki basariyi saglayacak turizm egitiminin olusmas: igin kisa ve uzun vadeli
turizm egitim politikasinin tespit planlanmasinin yapilmasini saglamak bu plana uygun
programlarin tespitini her kesim ve kademede uygulanmasini gergeklestirecek,
kamuoyu egitiminden, hizmet isgoreni yonetici ve egitici egitimine kadar bir biitiin olan
turizm egitimini gegerli her yontem ve vasitayla yapmak ve yapilmasini saglamaktir. 120

-Profesyonel Turist Rehberligi Kurslari : Bolgesel ve genel olmak tizere iki ayn
grupta agilan bu kurslara yerli ve yabanci turistlere Tirkiye’nin tarihi ve dogal

giizelliklerini ve kaltiirel degerlerini tanitabilecek, onlara gezileri siresince gerekli

" Necdet HACIOGLU, Zirkive 'de Turizm Egitimi; Ders Notlan, (Teksir), (Balikesir Universitesi,
Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiksck Okulu, 1989), s. 9.

1Y Qan OZ-ALP. a.ge.. s.455.

Y PUGEV Kurulugu ve Faalivetleri, (TUGEV Yaynlan, No:2.)
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yardimlari yapabilecck ve onlara kesin ve dogru bilgileri verebilecek rehberler
yetistirilmesi amaglanmigtir. Turizm Bakanhgi'mn 6-8 ay sireli bu kurslan her yil
Ankara, {zmir, Istanbul ve Antalya illerinde agilmaktadir.

-Otel-Lokanta ve Eflence Yerleri Isgoreni Isbagt Egitim Kurslar : Bu kurslar
Turizm Bakanh@ tarafindan otel-lokanta ve eglence yerlerinde ¢aligan isgérenin
mesleki yeteneklerinin gelistirilmesi amaciyla dizenlenmektedir. Kurs siiresinde servis
ve ticari mutfak dallarinda 2 giin, resepsiyon ve kat hizmetleri dallarinda 1 giin devam
etmeyen kursiyer sinava girme hakkim kaybeder. Kurslara araliksiz devam mecburidir.

-T.C. Turizm Bankasi A.S§. kurslari : Banka 1981 wyilindan beri kendi
isletmelerinde ¢alisan iggoreni igin hizmet igi egitim kurslarnt dizenlemistir. Buna ek
olarak sektorun ihtiyag duydugu alanlarda kurslar diizenlemeye baglamistir.

-Universiteler :

-Anadolu Universitesi Yaygin Egitim Arastirma ve uygulama Merkezi Turizm
egitimi Sertifika Programu : 1989 yilinda Devlet bakanligt, Turizm Bakanhg, TRT ve
Anadolu Universitesinin isbirligiyle turizm sektoriiniin ihtiya¢ duydugu vasifh iggicinii
saglamak amaciyla Televizyonla “Turizm Egitim Programi” diizenlenmigtir. Bu
projeyle turistik tesislerin servis/bar hizmetleri, kat hizmetleri, mutfak hizmetleri ve
onbiiro boliimlerinde ¢aligsacak elemanlarini uzaktan egitim metoduyla, kendi kendine
ogrenme teknigi dogrultusunda hazirlanmus ders kitaplari ve televizyon ders programlari
ile egitmek amaglanmisur.'*!

-Marmara Universitesi Isletme Bilimleri Arastirma ve uygulama Merkezi ile
Hanley Colege Covedty’nin “Hotel Management Ihtisas Programi” : Programin amact
otel, motel ve lokantalarda orta ve ust kademe ydneticisi yetisgtirmektir. Programa
katilmak igin en az lise mezunu olmak ve Ingilizce bilmek gerekmektedir. Ingilizcesi
yeterli olmayanlar 1 yil sireli “Turizm Ingilizcesi Yeterlilik Programi” na devam
edebileceklerdir.'*

-Ozel Kuruluglar : Otelcilik sektériindeki gelismeler paralel olarak bazi 6zel

firmalar da egitim merkezleri kurmaya baglamiglardir.

'i Sun OZ-ALP, a.ge.. s.456.
'* San OZ-ALP, agc., s.457.
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-Adapazari’nda Otag Dagcihk Egitim Merkezi bes yildir Alman/Dual egitim
sistemini uyguladigim, servis/bar ve o6nbiro hizmetlerinde yatili ve uygulamali egitim
yaptigim gazete ilanlari ile duyurmaktadir.'?

-istanbul Universitesi Iktisat Fakiiltesi Iktisadi Cografya ve Turizm Arastirma
Merkezi (ICTAM) ve Nixdorf Computer Sirketi ortaklaga 1990 yilinda “Otel

Yoneticiligi ihtisas Programs” diizenlemislerdir.'**

Ayrica basgta Isvigre olmak tzere yabanci tlkelerde turizm konusunda egitim

veren kuruluslarm ilan ve reklamlari da gazetelerde yayinlanmaktadir.'®

Mesleki turizm egitimi aligkanlik psikolojisine dayalidir ve yaparak,
uygulayarak 6grenme esastir. Turizm egitim-6gretiminin yeri bizzat i ortaminin kendisi

olmalidir.

Tirkiye’'nin mevcut turizm tesislerinin kapasiteleri ve gelecekteki gelisme
trendleri dikkate alinarak bir turizm egitim politikas1 saptanmalidir. Mevecut sistem
muhataza edilip bazi dizenlemeler yapilabilir. Herseyden once Tirkiye'nin ihtiyag
duydugu eleman tipleri ve sayilart ortaya gikariimalidir. 1989 yilinda 118.300 turizm
belgeli yatak vardir. Bu say1 1994 yilinda 226.800 dolayinda, éniimiizdeki bes yilda
108.500 yeni yatak daha turizme hazir olacaktir.'* Ulkemizde son yillarda hizla artan
turist sayisi ve turizm gelirlerindeki arti, yatak kapasitesindeki buyiime dinamik bir

yapt Ozelligi gosteren sektorde nitelikli isgiicii konusunu da beraberinde getirmistir.

Turkiye’de turizm egitim-0gretimi, oncelikle bu sektorde beklenen gelisme
dogrultusunda ortaya ¢ikacak, her kademedeki isgoren talebini kargilayacak sekilde bir
plan ve programa oturtulmalidir. Bunun ig¢in sektorde nitelikli iggiicii arz ve talebi
arasinda bir denge saglanamamistir. Sektérdeki gelismenin gok gerisinde kalan iggéren
arzi, sektoriin en 6nemli sorunu haline gelmistir. Gerekli tedbirler alinmazsa sektér
bundan bilyiik zarar gorecektir.'*’Bu da gostermektedir ki, yakin gelecekte konaklama

sektoriinde gok fazla kalifiye elemana ihtiya¢ duyulacaktir.

'3 San OZ-ALP, age., s.457.
124 San OZ-ALP, a.g.c., s.457.
125 San OZ-ALP, a.ge., s.458.
126 gan OZ-ALP, a.g.c., s.445.
177 San OZ-ALP, a.g.c., s.458.
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Tirkiye’de mesleki turizm egitiminde alt kademe elamam yetigtiren kurumlar

cogaltilip orta ve iist kademe iggorenini yetistirecek egitim kurumlar azaltiimalidir,

Halbuki turizm egitimi veren yiksekokullarda ya da meslek liselerinde
gerceklestirilen - egitim, turizm igletmelerinde ¢alisacak iggorenin egitim siirecinin
yalmizca bir boliminid olusturmaktadir. Her yoniiyle nitelikli bir isgérenin
yetigtirilebilmesi igin, igg6renin tim ¢aligma hayat: boyuncu egitilmesi gerekmektedir.
Diger bir ifadeyle isgoren eg@itiminin statik degil, dinamik bir nitelik tagimasi

gerekmektedir.

bb) Otel Isletmelerinde Uygulanan Egitim Yintemleri

Mesleki turizm egitimi almig veya almamis iggorenlerin egitim ihtiyaglarinin tespit
edilmesi ve hizmet-i¢i egitim faaliyetleriyle bu agifin kapatilmasi yoluna gidilmesi,

hem orgiit, hem de isgoren performansini gelistirici bir rol oynayacaktir,

Tablo 3. Yonctici Ve Personel Yetistirme Yontemleri

Ornckiem Egitim Yontemleri N Yiizde

isc alistirma Egitimi 16 21.62

is degistirme yoluyla cgitim 4 5.40
Monitérlerce uygulanan cgitim 1 18.91

Staj yoluyla cgitim 14 1891 %59.47
Gelencksel egitim Yontemi 9 12.16
Konferanslar 6 8.10

Seminerler 8 10.81

Inceleme gezileri 1 138  %40.53
Kurslar 13 17.96

Ormek olay yéntemi 2 2.70

TOPLAM 74 100

Orhan BATMAN, "Qtel islctmelerinde Egitim Sorunlan ve Antalya Yéresinde Bir Uygulama”,
Kusadasi : V1. Ulusal Turizm Kongresi Yayim, 1995, s.34.

Yukaridaki Tablo 5 incelendiginde, yonetici ve iggbren egitiminde uygulanan
igbag egitim yontemlerinin toplamt % 59.47 ve i dis1 egitim yontemlerinin toplami ise
% 40.53tur.
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-Isbag1 egitim yonterni: Isbasinda uygulanan egitim kisiye, gorevlerini yerine
getirirken verilen egitimdir. Kisi bir yandan isini yapar, bir yandan da 6grenir. Isbag
egitim yontemleri soyle siralayabiliriz; '®

-Yonetici gozetiminde egitim,

-Yetki gogerimi yoluyla egitim,

-Monitor aracilifiyla egitim,

-Is degistirme (rotasyon) yoluyla egitim,

-lye alistirma (oryantasyon) yoluyla egitim,

-Komiteler aracihigiyla egitim.

Iy disi egitim yontemleri: Is dis1 egitim, isgoreni isinin bagindan uzaklagtirarak
isletme iginde ya da disinda gergeklestirilen egitsel faaliyetlerdir. Is dis1 egitimleri soyle
siralayabiliriz;'®’

-Anlatma,

-Tartismali konferanslar,

-Seminerler-konferanslar,

-Gezi-gozlem,

-T. Grup yontemi,

-Ornek olay yéntemi,

-Isletme oyunu yéntemi

-Beklenmeyen sorunlar yoéntemi,

-Gorsel-isgitsel egitim yontemleri.

lsgoéren egitiminin isletmeye saglayacag faydalar ise; egitim 6grenme siirecinde
artiy, performans kalitesinde gelisme, kirilma ve bozulmalarda azalma, kaza sayisinda
disme, isgoren devrinde yavaglama, isgorenin devamsizlifinda azalma, (retim

verimliliginde artig gibi unsurlarla isgiicii maliyet kontroliinii saglamaktadir.

'f" BATMAN. a.ge., s.33.
¥ BATMAN, a.gc., s.33.
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B) PERFORMANS DEGERLENDIRME VE ISGUCU MALIYETI

Is uretim standartlari, her otel igletmesi igin degisik olabilir ve her otel
iletmesinin kendi standartlarimi gelistirmesi zaman alabilir. Otel igletmeleri, genellikle
asagidaki 63elere gore is uretim standartlarim belirlemektedirler. '*°

-Isletmenin tipi

-Tesislerin fiziksel 6zelligi

-1ggo6reninin yeterlilik seviyesi

-Denetcilerin yeterlilik seviyesi

-Faaliyet saatleri

-Eger varsa toplu sozlesme sartlan

-Uretim metodlan

-Menii cesitleri

-Servis kalitesi

-I'iyatlar

Otel isletmelerinin  hizmet ureten yerler oldugu disiniliirse, hizmet
standartlarimin agirlikli olarak kullanmak durumunda oldugu iggéren performansinin
¢ok iyi bir sekilde uygulanmasi gerekmektedir. Performans degerleme islemleri igglici

maliyet kontrolii igin uygulanmasi zorunlu olan degerleme yontemidir.

Asagidaki Sekil 16’da performansa dort boyutlu bir bakigla degerlendirdigimiz
modelde, yonetimin beklentileri, igle ilgili ayn1 sonuglar1 ya da ortak bir performans
standard verecek sekilde bir araya getirmistir. Bu dort boyutlu yaklasimin amaci,
yoneticilerin ve isgorenlerin gerekli sonuglani ve performansla ilgili beklentilerini

gormesine yardimci olmaktir.

1% CETINER, a.ge., s.113.
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Sekil 16. Performansa Dort Boyutlu Bakis

Margaret J. PALMER, Performans Degerlendirmeleri, Ceviren:Dogan Sahiner. Kisisel Gelisim
ve Yonctim Dizisi:Y, (Rota Yaymn Yapim Tamtm Tic. Lid. $ti.. Istanbul, 1993), s.37.

Performans deJzrlendirilmesi, bir yoneticinin, dnceden saptanmg standartlarla
kargilagtirma ve olgme yoluyla, isgorenlerin isteki performansinin degerlendirilmesi

131

surecidir. "’ Degerleme sonucuna gore; isgorenlerin igletmeye getirdigi maliyetin takibi

belli bir sisteme baglanarak igglicti maliyet kontrolii nude saglayacaktir.

Performans degerlendirilmesi yapmanin iki ana amaci vardir:*?

-Birincisi is performans: hakkinda bilgi edinmektir. Bu bilgi yonetsel kararlar
ahimirken gerekli olacaktir. Ucret artislarina, ikramiyelere, egitime, disipline, terfilere ve
baska yonetsel etkinliklere iligkin kararlar genellikle performans degerlendirilmesinden
elde edilen bilgilere dayanir.

-Ikincisi ¢ahsanlarin is tammlarinda ve is analizlerinde saptanan standartlara ne
olgiide yaklastigina iligkin geri besleme saglamaktir. Bu geri besleme galiganlara olumiu
bir yaklagimla verildigi ve mesleki egitimle desteklendigi takdirde ¢ok yararl olabilir.

isgorenlerin organizasyonun neresinde durduklarini gorebilmelerini saglar.

Performans degerlendirmesi i¢in, kesintiye ugramayacak bigimde ve yeterince
uzun bir zaman ayirmak gerekir. Performans degerlendirmesi herkes igin ayni gekilde
dizenlenmeli ve  gergeklestirilmeli, bunun iginde degerlendirme  sistemi
merkezilestirilmelidir. Performans degerlendirmeleri, ¢alisanlarin isteki performanslar
iizerine kesin bilgi elde etmek i¢in yapilir. Bu yiizden, dogrudan dogruya isle ilgili ve

nesnel olmalan gerekir.

"Y' PALMER. a.ge.. 5.9,
1> PALMER, a.g.c., s5.9-10.
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Etkili bir performans degerlendirmesi sisteminin olusturulmas: igin, insan
kaynaklann bolimi ile degerlendirmeyi ¢aliganlara uygulayacak olan yoneticilerin
isbirligi icinde ¢ahgmasun gerektirir. Performans degerlendirme sistemleri, bir ig
organizasyonunun butiin dyelerin, hangi islerin yapilmas: gerektigini anlamalarinda ve
bu iglerin en iyi sekilde yapilmasinin yollarimt bulmalarinda yardimci olmak lizere

olusturulur.

Performans degerlendirmeleri, yapilan is {izerinde anlagilan amag¢ ve hedefler
bakimindan degerlendirmek igin ger¢eklestirilir. Kisisel kanilarin igin igine sokulmasi,
isteki performansa dayali objektif bir degerlendirme yapma olanagini ortadan kaldirir.
Performans degerlendiricilerin  6nyargiya sahip olmasi degerlendirmenin yoniini
degistirir. Etkili bir degerlendirme yapilmasi, onyargilarin degerlendirme siirecinden
temizlenmesini gerektirir. Buda hem organizasyonun hem de g¢aliganlarin yararina

olacaktir.

isgorenlerin onlardan beklenen ve arzu edilen davramslarini kapsayan bir
etmenler dizisi segilir. Her etmen i¢in bir puan aralifi belirlenir ve degerlendirmeye
rehberlik etmek i¢in degisik diizeylerde standartlar saptanir. Periyodik olarak herbir
is¢inin performans degerlendirmesi yapilir ve bu planlar temel ticretin diginda 6denecek

ekstra odemenin dizeyini belirlemek i¢in kullamhr.'*

Isgoren igin, kendi is
performanslarinin 6l¢iimiinde kullamlacak standartlar1 bilmek onemlidir. Bu nedenle
iglerin agiklamalarini yapmak ve standartlari belgeli hale getirmek gereklidir. En iyi is
agiklamasi, isi yapanlar tarafindan yazilan oldugu i¢in bunun sorumlulugunun belli bir
ekibe verilmesi gerekir. Performans standartlarinin olusturuldugu is agiklamalar, yeni
elemanlarin egitilmesinde ve eski isgorenin yeniden egitilmesinde kullamilabilir. igler
detayli olarak agiklandifi icin, isinde hi¢ dencyimsiz ya da az deneyimli yeni

elemanlarin egitiminde de yararhdir.'**

Elindeki kadroyla varacag: hedefleri saptamak isteyen her yonetici, bu kadro

hakkinda bir degerlendirme yapmaya ihtiya¢ duyar. Bu tipte bir degerlendirme belli bir

3% PROKOPENKO. a.g.e., 5.259.
' Sabah KOZAK, a.g.e., 5.150.
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zaman ve yerle siirlhi kalmayip her zaman devam etmelidir. Performans: goézden

. - . 35
gegirmenin g ana tipi vardir.'

-Geri besleme (Feet-back): Genellikle yoneticinin insanlan iglerinin bagindayken
ya da ornegin kahve igerlerken goriip konugmasi seklinde olur. Bu gekilde yonetici ile
isgoren arasinda verimli bir bilgi aligverisi saglanir.

-Yetigtirme: Bu yontemde yonetici isleri kolaylagtiran biri gibi davranir, olumlu
ve verimli uygulamalar: tesvik eder. islerin giinliik gidisi iginde uygulanabilir.

-Karsilikli goériigmeler: Organizasyonun yapisina bagl olarak ¢ ya da alt1 ayda
ya da yilda bir olmak lizere performans degerlendirmesinde saptanan amag¢ ve

hedeflerin ne 6lgide gergeklestigini gdzden gegirmek (izere diizenlenir.
Performans degerlendirilmesi i¢in elemanla yapilacak goriigmede;

-Daha once saptanmig amag ve hedeflere ne dl¢iide varildiginin incelenmesi,

-3 tammunin ve kargilagtirma listesinin goézden gegirilmesi,

-Elemanin performansinin gii¢lii ve zayif yonlerinin arastiriimasi,

-Gelecek degerlendirme donemi igin performans ama¢ ve hedeflerinin
saptanmast,

-Elemana bu hedeflere ulasmasinda ne gibi yardimlarin saglanabilecegi tizerinde

odaklanmahdir,

Performans hedeflerinin saptanmasi, ¢alisanlar igin oldugu kadar yoneticiler

iginde iletigimi yikselten bir ortam yaratacaktir."*® Bu ise,

-Bireysel hedeflerin ¢aliyma birimlerinin amag¢ ve hedefleriyle koordinasyon
iginde olmasini,

-Caliganlarin ¢aligma dénemi boyunca kendilerinden nelerin beklendiginin
farkinda olmasini,

-Egitim ve gelistirme gabalarinin neleri gerektirdiginin anlagiimasin,

-Gelecekteki performanslarin degerlendirmeleri igin bir temel saglayacaktir.'>’

Verimlilige giden yolun enin de sonunda standardizasyondan gegtigi hi¢ tartisma

gotirmeyecek derecede agiktir. Bir isgorenin yapmakla yikumli oldugu is, tespit

1% Sabah KOZAK, a.g.c.. .15,
1 PALMER ve WINTERS, a.g.c.. s.62.
'Y PALMER vc WINTERS, a.g.c., 5.63.



edilmesi halinde isgérenin basarisi da daha fazla olacakur. isgoren ihtiyacinin yeterli
olup olmadiginin tespiti yapilacak, isgorenlerden daha fazla verim alinarak isguci

maliyet kontrolu saglanacaktir.

Performans degerlendirme uygulanan bir isletmede, performansi sik stk
denetlenen bir isgoren, olmasi gereken standartlarda g¢alisacaktir. Bu standartlar
yakalayamiyorsa, ya igletme tarafindan gelistirilmesi i¢in imkanlar taninacak ya da igine
son verilecektir. Fakat gegen bu siiregte, isletmedeki bazi islerin iretim kapasitesinin

azalmasi sebebiyle isgiicii maliyeti artacaktir.

Bagta ABD olmak tizere gelismis tlkelerdeki otomobil, giysi, yar iletken, ¢elik
imalati, petrol rafinerisi ve hizmet endiistrilerini i¢ine alan 968 firmada yapilan
isgorenlerin odiillendirilmesinin yiiksek is performansini nasil etkiledigi ile ilgili
aragtirmalar  yapildi.  Aragtirmanin  sonucunda yitksek performans yénetim
uygulamalarinin yapildi: takdirde isgiicii maliyetleri minimize edilerek, % 40 daha

fazla kar elde edilebilecektir.'*®

Insan kaynaklarinda bugiine kadar olan performans uygulamalarinin aksine, artik
calisami cezalandirmak yerine, 6dule dogru motive etmek s6z konusu. Bunun igin
performansi bir fonksiyon olarak niteleyen trende gore “performans=f(x) iletisim x
motivasyon x kisinin yetkinliginin artirilmasi” olarak tammlaniyor. Bundan béyle
degerlendirme denilince ¢aliganin aklina, baginin tizerinde duran “Demogles’in Kilict”
degil, onu ¢alhigtig1 sistemin degerli bir pargas! olarak goren ve onu édiillendirmekten
kaginmayan siire¢ geliyor. Boylece performans degerlendirme son giin ¢ala kalem
yapilan ve ¢alisanlarin maas, prim, terfi vs. haklarimi kesintiye ugratan bir karne

kimliginden uzaklasiyor.'*

Aragtirmada gorildiga gibi yuksek performans uygulayan isletmelerde isgiicii

maliyeti dismektedir.

133

jéﬂ'rcy PFEFFER ve John F. VEIGA, Putting People First for Organizational Success, (Academy of
Management Exccutive, Vol. 13, no. 2). 5.37.
'** Canan CETIN, “Yonetim Trendi”, Power Ayiik Ekonomi Dergisi, (Eylil 1999), 5,101,
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1V. UCRET YONETIMI VE iISGUCU MALIYETI

Ucret, insan kaynaklari yénetiminin islevlerinden olup isgicii maliyetine etki

eden en énemli fakiordir. Ucretlemeye esas olmak tizere is degierlemesi yapilir.

A) IS DEGERLEMESI VE iSGUCU MALIYETI

Otel isletmelerinde ¢alistinlan iggérenden istenen verimin alinabilmesi ve
onlarin etkin bir bigimde kullanilabilmesi igin huzurlu bir érgiit ikliminin saglanmast
gerekir. Huzurlu bir 6rgit ikliminin saglanabilmesi degisik etmenlere baghdr.

Bunlardan bir tanesi de objektif kriterlerle yapilmig ve iyi uygulanan is degerlemesidir.

Is degerlemesinin esas amaci icretle baglantih konular olarak bilinmektedir.
Bunun yanisira iy deferlemesinin, iggoren segimi, yerlestirilmesi, terfisi, nakli, egitimi,
yetki ve sorumluluklanimin belirlenmesi, iggoéren devir hizim diiirme, isgérenin

moralini yiikseltme gibi fonksiyonlari da vardur.

Is degerlemesi, isletmede yapilan tim isleri objektif olgiilerle degerlemeyi
amagclarken, her igin kesin degerini 6lgmeyi degil, her igin nispi degerini belirlemeyi

hedetlemektedir.'*

Diger bir tammda ise iy degerlemesi, isletmelerdeki biitin islerin
simflandinimasi, karsilagtinlmasi, birbirine gore giglitk derecelerinin ve 6nem
siralarinin belirlenmesi yoluyla her ise uygun iicretin takdir edilmesi ¢aligmalandir. Bu
sistemli ¢aligmalar, islerin gigliiklerini ve 6nem siralarimi temel almak suretiyle

tcretlerin belirlenmesiyle sonuglamr.'*!

iy degerlemesinin yapilmasinin yararlari su sekilde dzetlenebilir: !4
-1sgdren devir hizim digiriir.
-Isgorenler arasindaki iliskiyi olumlu yénde etkiler.

-lyi bir érgiit ikliminin olusmasinda bir faktordiir. Huzurlu bir 6rgiit ortaminda

'™ Ahmct TAYFUN.” Otel Igletmelerinde Is degerlemesinin Personel Etkinligine ve Hizmet Kalitesine
Eikisi”. Turizm Iyletmelerinde Hizmet Kalitesi, Hafta Sonu Semineri-3, Nevsehir, (13-15 Aralik 1996),
5.176.

" Ismet MUCUK. Modern lsletmecilik, (Besinci Basim, Der Yaynlary, Istanbul, 1993), 5.279.

" TAYFUN. a.ge., s.182.
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kaliteli bir hizmetin olusturulmasi huzursuz bir orgiit ortamina gore daha kolay
olacaktir.

-1sgéren ahminda, terfisinde, egitiminde, etkinliginde énemlidir.

-Isgorenlerle isgorenler, isgorenlerle yonetim arasindaki ¢ogu meselelerin

¢ozimuinde etkili bir aragtir.
Is degerlemesi asagidaki yontemlerle yapilabilir: 143
-Siralama yonterai
-Simiflama yontemi

-Puan yontemi

-Faktor kargilagtirma yontemi

Otel igletmelerinde i3 degerleme yontemlerinden olan “puémlama yontemi”’nin
uygulanmasi miimkindir. Sekil 17°de puanlama yo6ntemiyle degerlemede kullanilan

faktorler gorilmektedir.'**

PLANLAMA YONETIMINE GORE i$ DEGERLEMEDE
KULLANILAN FAKTOR VE ALT FAKTORLER

l
Y v v v

BECERI SORUMLULUK CABA CALISMA KOSULLARI
Egitim Gozetim sorumlulugu Bedensel ¢aba is riski
Deneyim Is iliskileri sorumlulugu Zihinscl ¢aba Caligma ortamu

Ozl bilgi ve yetenck | | Diger kisilerin korunmasi
Insiyatif ve yaraticilik | | Mali sorumluluk

Sekil 17. Planlama Yontemine Gore Is Degerlemede Kullanilan Faktor Ve Alt
Eaktorler
CAN, AKGUN ve KAVUNCUBASL. a.g.c.. s.228.

B) UCRETLEME VE ISGUCU MALIYETI

Ucret, bir kimseye bir is karsth@inda isveren veya lgiincii kisiler tarafindan

saglanan ve nakden 6denen tutarlardir.'*’

" TAYFUN, a ge. 5.176.
" CAN, AKGUN ve KAVUNCUBASI, a.ge., 5.228
'3 jy Kanunu, (1475 Sayih Kanun, madde:26; 1971)
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Ucret, isverene tabi ve belli bir igyerine tabi olarak ¢ahsanlara hizmet karsihig

verilen para ve mal ile saglanan ve para ile ifade edilen menfaatlerdir.'*

Bu tamima gore lcretin unsurlari sunlardir:

-Gergek kigi olan Gcretli, bir igverene tabi ve bir igyerine bagli olmahdir.
-Faaliyet konusu bir hizmet arzi seklinde olmahdir.

-Hizmet, para ve para ile dlgulebilir menfaat kargihg: yapilmahidir.

Otel isletmelerinde isgoren ucretlerinin toplam giderler igindeki pay: % 30-40
civarindadir. Baz1 bilim adamlarina gore, 2000°li yillarda iggilik giderlerinin % 42’si
direkt isgoren gideri olmak iizere toplam % 55’e ulasacaktir.'*’Dolayisiyla iicret ve
maag yonetiminin ozellikle otel igletmelerinde ne kadar 6nemli bir gider oldugu agiktir.
Otel isletmelerinde ucretler oyle belirlenmelidir ki iggéren maliyet yiizdesi kabul
edilebilir bir seviyede kalsin, aymi zamanda, iggorenlerin isletmeden ayrima
egilimlerini azaltici tatmin diizeyinde olsun. Bunun igin orgit igi iicret adaletinin
saglanmasinin yamnda Glke (hatta diinya da) cari lcretlerine gore avantajh cretlerin

belirlenmesi zorunlu olmaktadur.

Otellerin diger nizmet isletmeleriyle paylastiklari bir ozellikleri yogun iggiici
calistirmalan, bu isglicline yapilan 6demelerin otel masraflan iginde en biyilk yeri
tutmas: ve masraflarin diger isletme masraflarini ve hatta enflasyonu geride birakan bir
artig gostermesidir. Bu durum, otel isinin onceden kestirilemeyen niteligi nedeniyle
(ozellikle yiyecek-igecek boliimlerinde) iggorenin caligtigi sirenin kontroliinin ve
iggicti verimliligini en yilksek diizeye ¢ikarmanin gugliiginden kaynaklanmaktadir.
Guniamiizde ig¢ilik maliyetlerinde verimlilife yansimayan siirekli artiglar otel-motel
endiistrisinin en bilylik sorunlanindan biridir. Yonetici nitelifi olan ve olmayan tiim
isgoren maaslarin daha yiiksek oldugu uretim sektorine kaymakta, ayrica otellerde
cahigma saatleri azaltilmakta ve biitiin bu gelismeler verimlilikte kayda deger bir artig

getirmekten uzak kalmaktadr.'**

Y Gelir Vergisi Kanunu, (231 Sayh Kanun, madde:61; 1980) , N

" AGAOGLU, isgiiciinii Verimli Kullanma Tekniklerinin Turizm Sekioriine uygulanmast”, 5.20.

"™ Hiseyin OZGEN ve Bahar TANER, “Konaklama Endiistrisinde Verimlilik Analizi”, Verimlilik
Dergisi, (MPM Yayuu, 1993/1), s5.63-64.
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1. Otel isletmelerinde Ucret Sistemleri, Sosyal Yardimlar ve Isgiicii Maliyet
Kounirolii
Ucret sistemleri ve sosyal yardimlar, otel isletmelerinde isgiici maliyetlerinin

oénemli bir kismini olusturmaktadir.

Biitiin isletmelerde uygulanmakta olan klasik tcret uygulanma sekillerinin
yaninda, otel isletmesinin kendi 6zelliginden dogan bir tcret uygulamast da vardir. Bu
nedenle otel isletmelerinde ticret 6deme sistemlerini sabit {icret sistemi ve yiizdelik
sistemine gore Ocret sistemi olmak Gzere ikiye ayirmak miamkundar. Sekil 18°de ucret

sistemleri goruliyor.

| UCRET SISTEMLERI|

|

ZAMAN TASARRUFUNA CIKTI MIKTARINA
DAYALI — DAYALL
[ICRET SISTEMI [ICRET SISTEM{
| Zaman iemeline dayaly Halsey sistemi || Taylor Sistemi
Ucret sistemi
Dogrudan parca bagt Rowan sistemi | __| Gantt sistcmi
— Ucret sistcmi
~—  Gotiiri dicret sistemi L Bedeaux sistemi | — Grup parca bast sistemi
Emerson Sistemi

Sekil 18. Ucret Sistemleri
CAN, AKGUN ve KAVUNCUBASI, a.g.e., s.271.

-Ana iicret sistemi : Ana ucret sistemi zaman temeline dayali, dogrudan parga

basi ve gotiirt licret sistemleri olarak saymak miimkundir.

Zaman temeline dayal Ucret sisteminde sadece galigilan ig saatleri, ig ginleri,

haftalar veya aylar yani ¢ahistlan zaman birimleri ticretin hesabinda 6nem tagir.'*

" Giilten KUTSAL. “Ucret Sistemleri”. Ekonomi Ansiklobedisi, (Paymas Yaymlari, Istanbul, 1984),
s.1349.
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Zamana gore icret ozellikle dikkat ve ozenle ¢aligmayr gerektiren kaliteli imalatta

uygulanan bir sistemdir. Turizm sektoriinde yaygin olarak uygulanir.

-Dogrudan parga bagi iicret sistemi (akord sistemi): zaman temeline gore icret
sisteminin tam tersidir. Akord sisteminin temel 6zelligi, yapilan igin sonucu ile, 6denen
iicret arasinda dogrudan bir iliskinin kurulmasidir.*Isciyi daha fazla iretime 6zendiren,
verimliligi tesvik eden bir Gcret sistemidir. I suresi iginde ig¢inin isveren tarafindan
denetlenmesine ihtiya¢ duyurmamasi bakimindan bazi isyerlerinde yayginlagmistir.

Ancak iiriiniin kalitesinin 6nem tasidig1 isletmeler igin bu sistem pek uygun degildir.

-Gotiirii ticret sistemi: Onceden belirlenen bir igin yapilip bitirilmesi karsihginda
isciye odenmesi kabul edilen ucrettir. Isgoren belirlenen isi bitirdigi an kararlagtirilan

iicrete hak kazanmaktadir.'"

-Ozendirici (Primli) Ucret Sistemleri : Yalmzca zaman ve akord temeline
dayanan ucret sistemlerinin dogurdugu sakincalani azaltabilmek igin gelistirilen
sistemlerdir. Primli Gcret sistemlerinde, normal verim diizeylerinin asilmasi
durumlarinda, giplak ticrete ek olarak, bir prim 6demesi yapilir. Primli ticret sistemleri
genellikle daha yaygin olarak kullantlmaktadir. Uretim artigina, zaman tasarrufuna prim
odemesi yapildigi gibi, ilkmadde tasarrufuna, kalite artigina ve makinelerin iyi
kullanilmasina da prim o6denebilir. Cok degisik sekillerde uygulanan primli dcret

sistemleri en 6nemlileri asagida kisaca agiklanmistir,

-Halsey Ucret Sistemi: Zaman tasarrufuna dayah bir iicret sistemidir. Isgéren bir
i§i saptanan zamandan bitirirse normal ticretini alir. Eger saptanan ig, standart siireden
daha kisa bir siirede bitirilirse, iggoren hem normal ucretini hem de zamanmn ytizdesine
gore hesaplanmig bir prime hak kazanir. Kendisine tasarruf etti§i zamanin iigte biri ( %

33,33) tutarinda prim verilir, gerisi ise isletmeye kalir.'*

-Rowan Ucret Sistemi: Bir isin yapilmasi igin gerekli standart bir zaman
belirlenir. Normal tcreti yaninda zaman tasarrufu iginde bir prim ddenir. Bu sistemin

ozelligi, zaman tasarrufundan isgiye prim seklinde verilecek payin Halsey’de ki gibi

'*9 AKINCI ve ERDOGAN, a.g.c., 5.106.
": Bitviik Ekonomi Ansiklopedisi, (Sabah Yayinlan), s.252.
" BURSAL ve ERCAN. a.ge.. s.152.
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ozelligi, zaman tasarrufundan iggiye prim seklinde verilecek payin Halsey’de ki gibi
sabit bir oranda olmayip, tasarruf edilen zamanin esas zamanina olan oranina gore
degismesidir. Su halde, tasarruf edilen zaman g¢ogaldik¢a, bundan iggorene diigen payin

orani da artmaktadir.!>

-Bedeaux iicret sistemi: Primli iicret sistemleri arasinda memleketimizde de
hayli genis bir uygulama sahasi vardir. Sadece bir ucret sistemi olmaytp, aym1 zamanda
bir randiman olgme ve kontrol sistemi de sayilabilir. Bu sistemin temel amac,
isgiictiniin verimini hem dogrudan dogruya 6lgmek ve hem de degerlemektir. Bu amagla

her iste su ii¢ nokta gz 6niinde tutulur:'>*

-Operasyonun siiresi (zaman etiidii),
-Caligma hizi (randiman tahmini),

-Yorulma derecesi (dinlenme zamlan),

-Emerson Ucret Sistemi: Belirli bir etkinlik veya verimlilik diizeyine

ulagildifinda isgorene normal iicretinin yaninda prim 6denir.

-Taylor Sistemi: Bu sistemde, bir mamiiliin veya operasyonun iyi yetigmis bir
is¢i tarafindan, normal bir siirede ve istenen kalitede iméli i¢in birim basina belirli bir
icret belirlenir. Isgoren, imilati normal zamandan daha kisa bir siirede
gergeklestirebildigi zaman, fazla uretilen miktarlar i¢in kendisine birim bagina daha

yiiksek bir iicret 6denir.'*®

-Gantt Ucret Sistemi: Gantt sistemi Taylor sisteminin tam tersidir. Bu sistemin
ozelligi, isgiye, dusiik randimanla galigsa bile hep temel saat iicretinin 6denmesi, fakat
dretim siresi normal zamanin altina diisiince seyyanen % 35 oraminda bir prim
odenmesidir. Ucret artig1 bir bakima sigrama seklinde oldugundan, belirli bir ¢aliyma

randimamimi saglamak igin oldukga etkili bir sistemdir. %

-Grup Parga Bagi Sistemi: Belirli bir grup iginde ¢alisan kisilerin ortak

calismalan ile tretim birimi haline gelebilen nitelikteki isler i¢in gegerlidir. Saptanan

' BURSAL ve ERCAN, a.ge., s.153. _

13 BURSAL ve ERCAN a.g.c., ss.156-157.
!> BURSAL ve ERCAN, a.g.c., 5.155.

1% BURSAL ve ERCAN, a.g.¢., 5.154.
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tretim miktarindan daha fazla iiretim yapilmasi durumunda fazla tiretim miktarina gére

gruba prim 6denir.

t

Yukarida ele alinan primli iicret sistemlerinin hemen hemen tiimiinde ortak olan
ozellikler, isgilerin saat bagina aldiklar fiili ticretlerin artmasina karsilik, tretim birimi
bagina diisen direkt igcilik maliyetlerinin azalmasidir. Fakat onemli olan yalmizca bu
diigiis degil, artan Gretim hacmi dolayisiyla, igletmelerin varolan kapasitelerinden daha
iyi yararlamlmasi ve sabit maliyetlerden iretim birimine diigen payin da gittikce

azalmasidir.

Is¢ileri igletmeye baglayarak, is¢inin isletmenin bir unsuru oldugunu vurgulamak
amaciyla uygulanan degisik tegvik sistemleri de bulunmaktadir. Bunlardan bir tanesi,
iscilere yil sonunda saglanan kardan belirli bir pay verilerek iscilerin verimli ¢aligmasi
ve dolayisiyla igletmenin kir etmesi saglanmig olur. Digeri, verimlili§in artirilmasi

amaciyla is¢ilere ikramiyeler verilmesidir.'>’

Otel isletmelerinde diger isletmelerden farkh olarak ikinci bir tcret kaynad: da
sdz konusudur. Bu da bizzat tiketicinin (turistin) kendisidir. Sekil 19°de konaklama

isletmelerindeki hizmetler ve 6deme durumu gosterilmektedir.

Calisma -
Ucretler

iSGOREN Mallar
Hizmetler )
Odeme

Hizmetler

Sekil 19. Otel Ve Yivecek-icecek Endiistrisinde Hizmetler Ve Odeme
HORNSEY ve DANN, a.g.c, s.136.

Konaklama endiistrisinde ¢alisanlarin iicretleri igverenler veya miisteriler

~ tarafindan 6denmektedir. Oteller, lokantalar, eglence yerleri, vb. yerlerde igki verilen

'*"Rafat USTUN, Maliver Muhasebesi, (Anadolu Universitesi Basimevi, Eskisehir-1991), s.109.
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hemen orada yenilip igilmesi i¢in gesitli yiyecekler satan yerlerden yiizde yonteminin
uygulandigi isletmelerde; isveren tarafindan servis karsiligi ve benzeri isimlerle
miigterilerin hesap pusulalarina yizde eklenerek veya bahsis olarak birakilan bu dcret
benzeri gelirler isgérene eksiksiz olarak odenir. Otel isletmelerinde bu ikincil gelirler
bolumler arasinda adaletsiz gelir dagilimina neden olabilmektedir. Turizm sektoriine
Ozgl olan “iggorenin misteri tarafindan direkt-dogrudan mali veya ayni desteklenmesi”

ucretlendirme politikalarinin sektére uygun tasarimini gerektirmektedir.

Is¢ilik dicretleri personel veriminde ve dolayisiyla isletmenin karhilhiginda 6nemli
bir faktérdir. Ucretler istihdami siirekli kilar. Konaklama isletmelerinde isgéren,
teretinden memnun oldugunda miigteri tatminini saglayacaktir. Bu da igletmenin

surekliligini saglar.

isgilik, stoklanmasi olanaksiz bir gider turidur. Isgiici, ozellikle otel
isletmelerinde maliyetleri dogrudan dogruya etkileyen bir maliyet 6gesidir. Uretimin
prodiiktivitesini artirmak ve bu sayede maliyetleri diisirmek, belirli sinirlar iginde,

dogrudan dogruya igglciiniin yetenek ve istegine baghidir.

Cok sayida vasifh ve vasifsiz is¢i galistirmalari nedeniyle, ortalama iicretin
disik olmasina ragmen konaklama isletmelerinde emegin yogun olugsu bu sonucu
normal kilmaktadir. En az iicret uygulamalarinin is¢ilik maliyetlerini artirmaya devam
etmesi dogaldir. Halbuki, sanayi sektoriinde eskiden beri yiiksek ilicret ¢denmesine
ragmen maliyetlerin en buyik bélimini hammadde ve dagitim maliyetleri

olusturmaktadir.'*

Isgorene 6denen ticret, kendisinin ve ailesinin giinlitk yasamim giivence altina
alabilecek diizeyde olmahdir. Isgdrene 6denen ticret yani emegin fiyaty, isgorenin ortaya
koydugu emegin gercek bedeli olmalidir. Fiziksel ve disinsel emegin karsilifinmi
alamayan ve aldig: iicret yasamim idame ettirecek kadar doyurucu olmayan isgéren
igten ayrilabilir. Isgorenlere 6denen ticret adil olmalidir. Bu nedenle ige uygun bir icret
tespit edebilmek igin is degerlemesi yapmak gereklidir. Her isin kendine 6zgi bir takim
yorucu ve yipratict ¢alisma kosullar1 oldugundan, igin zorluguna, nitelik ve gereklerine

gore licret uygulanmasina gidilmelidir. Ucret 6denirken esitlik ilkesine uyulmal, “esit

™ SARA(, a.g.c.,s.17.
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ise esit licret” 6denmelidir. Isgorene ddenen Ucret, piyasa icretiyle esdeger olmalidir.
Ucretler, objektif esaslara gore dizenlenmeli, isletmede c¢alisan elemanlara
verimlilikleri ve basarilart dogrultusunda tcret 6denmeli; bu amagla her yil isgéren

degerlemesi yaparak bagarili isgérenler iicret artirimi ile 6dillendirilmelidir.

Yoneticiler vasifli elemanlan ellerinden kagirmak istemiyorlarsa, isgérenlerin
hak ettikleri tcreti 6demek durumundadirlar. Zira giden her elemanin isletme igin
maliyeti daha yiiksek olmalidir. Oyle bir iicret sistemi tespit edilmelidir ki, hem iggoren

hem de isletme maliyeti agisindan optimal durumda olmalidir.

V. ISGOREN YONLENDIRME VE [SGUCU MALIYETI

Insan kaynaklari yonetiminin iglevierinden olup, yoneltmenin saghkl islemesi

i¢in; Motivasyon (giidiileme) ve iletisim gibi bitiinleyici faktorlere baghdir.

A) MOTIVASYON VE ISGUCU MALIYETI
Yoneltme (yonlendirme) fonksiyonunun en énemli araglarindan olan motivasyon

(gudileme), insan kaynaklar1 yonetiminin en basta gelen gorevlerindendir.
1. Motivasyonun Tanimi-Onemi ve isgiicii Maliyeti

Isletmeler kurulduklarindan sonra kargilagtiklari en 6nemli sorun insan-orgiit
batinleymesini saglamak olmustur. Bagka bir ifade ile orgiut amaglar ile bireysel
amagclarin  bitinlestirilmesi  igin  ¢esitli  yaklasgimlar  6nerilmis ve kuramlar

geligtirilmistir.

isletme yoneticilere bireyden maksimum verim elde etmek istiyorlarsa, once
biriyi her yoniiyle tanima konusunda ¢aba harcamali ve daha sonra en ¢ok ihtiyag neye
duyuruluyorsa ona oncelik vermeleri gerekir. Yonetici her seyden once para kazanmak

kadar insan kazanmanin 6nemine de kendisini inandirmalidir.

Birisini bir igi yapmaya zorlayabilirsiniz. Ama o kigiyi yapacagi isi géniilsiiz
yapacaktir. Kisi arzulu, istekli bir bigimde ¢aligmaya iten veya alikoyan faktorlerin

baginda “Motivasyon” vardir.

IM KURULY
€. YOKSEKOGRET
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Diger uretim faktorlerinin giici ne olursa olsun, isgorenler maddi-manevi
doyumu saglayamaz iseler, o isletmenin basaris: veya basarisinin devami tartigmali hale

gelir.

Motivasyon kavranu Ingilizce ve Fransizca “motive” kelimesinden tiiremistir.
“Motive * teriminin Tirkge karsihg ise, gudi, harekete gegirici olarak belirlenir.

Kisaca “giidileme” bir insanin belirli bir amag igin harekete gegiren gii¢ demektir.'*®

“Motivasyon™ konusunu su sekilde tanimlayabiliriz; “kigilerin belirli bir amaci

gergeklestirmek tizere kendi arzu ve istekleri ile davranmalaridir.” 160

Motivasyonun iki o6zelligi vardir, birincisi motivasyonun kisisel bir olay
oldugudur. Yani birisini motive eden herhangi bir olay veya durum baskasim motive
etmeyebilir. Ikincisi, motivasyon mikroskop altinda incelenerek, gozle goriilebilecek
somut bir olay degildir. Bir kiginin motive olup olmadifim1 ancak onun davramsglarim

yorumlayarak anlayabiliriz.

Yoneticilerin tiztum ve davramglarinin, isgérenlerin verimliligi tizerinde 6nemli
etkileri bulunmaktadir. Bu nedenle konaklama sektoriinde ¢alisan yoneticilerin
iggorenlere karsi olan tutum ve davramslarinda samimi, igten, yardimsever, dirist ve
disiplinli olmalart beklenir. Ayrica isletme politikalari ve iggorenleri ilgilendiren
konularda isgorenlerle yazili ve sozlii olarak bilgi verilip fikirlerinin almmmasi gerekir.'®!
Otel igletmelerinde hizmet kalitesi ve iggéren verimliliginde motivasyonun etkisi 6n
plandadir. Isgérenlerin isinde isteyerek ve yiiksek moralle galisarak verimli ve kaliteli

hizmet Gretmeleri isletmenin doluluk oraninin artmas: ve maliyetin diigmesinde 6nemli

bir rol oynar.
2. Motivasyonda Ozendirici Araglar ve Isgiicii Maliyeti
Motivasyon insan kaynaklari yénetiminin sorumlulugundadir.
a) Ekonomik Araglar

Insam ¢aligmaya zorlayan en 6nemlisi kendisinin ve ailesinin hayatim siirekli

kilacak yeterli bir gelir elde etmektirr Bu nedenle g¢aliganlarin motivasyonunda

'* Erol EREN, Yonetim ve Organizasyon, (Beta Basim Yaym AS., istanbul, 1995), 5.355.
160 Tamer KOCEL. Isletme Yoneticiligi, (Beta Basim Yayin AS., Istanbul, 1995), 5.368
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ekonomik 6zendirme araglan olduk¢a dnemlidir. Insanlarin ¢ogu igin daha yiksek gelir
elde etme imkam, caliyma ve isbirliginde onemli bir 6zendirme aracidir. Otel

isletmelerinde kullanilabilecek ekonomik motivasyon araglart soyledir: ¢!

Ucret_Artisi : Ekonomik 6zendirme araglari arasinda en eski ve yaygin olarak
kullanilan acret artisidir. Ornegin, Kog grubu yilda 12 maasa ilave olarak 4 ikramiye

. . . . 6
veriyor. Maas zammi enflasyon ve performansa gore belirleniyor.'®?

Yiizde Usulii Ucret : Ucrete ek olarak satiglara uygulanacak belirli bir yiizdenin

calisanlara 6denmesi veya ¢alisanlara hig iicret 6denmeden yapmus olduklar satiglarin

belirli bir yiizdesinin verilmesi seklindedir.

Bahsisler : Miisterilerin higbir zorlama olmadan kendi rizasi ile memnuniyet

belirtisi olarak verdigi paralardir.

Kara Katilma : Karin artiriimasini amag edinen ¢alisanlar, dretim ve verimliligin

artmas! i¢in ¢aba harcarlar ve bu sekilde maliyet diigiirillmesine katkida bulunacaklardir.

Diger Ekonomik Qdiiller : Basarili kisilerin odillendirilmesi ya da ayinm

yapilmaksizin herkese o orgiitiin mensubu olmasindan dolay: ikramiye, yan 6deme, 6gle
yemegi, tatil vs. gibi bircok oduliin verilmesidir. Ornegin, Dedeman oteller zincirinde

miidiir seviyesi ve lizerine, 6zel saglik sigortasi yapurmaktadir.'®*

b) Psiko-Sosyal Araglar

lsgoreni ise ve ¢alistifi isletmeye baglayan sadece ekonomik araglar degildir.
Emegini vererek ekmek yedigi orgite isgéren gonliini de vermeli ve isletmeyle

bitiinlesmelidir. Bu amagla kullanilan psiko-sosyal araglar sunlardir.'®*

Giivenlik : Emeklilik, igsizlik, hayat, kaza ve hastalik sigortalarn ve diger
ekonomik korunma bigimleri calisanlanin giivenliklerini saglamak igin yerine

getirilmesi gereken unsurlardir. Kendini giivenlik altinda hissetmeyen Isgorenlerin

Y OKUMUS, a.g.e., s.80. -

' Capital, (say1 4, Y117,1999) s. 141,

'S Capital, s.141.

161 Zeyyat SABUNCUOGLU ve Melek TUZ, Orgiitsel Psikoloji, (Ezgi Kitabevi, Bursa, 1996), s.116.
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cabasi, coskulu ve isgorme kararhlids azalir. Tersine giivenlik duygusu altinda ¢aligan

kimseler enerjik ve gayretli goriniir.

Gelisme ve Basari : Isgorenler kisa zamanda yitkselme ve gelisme gostermek
icin ¢aba harcarlar. Yeteneklerinin gelismesinden ve gelisen yeteneklerinden
yararlamlmasindan da mutlu olurlar. Yaptig: igin kendisine paradan bagka higbir fayda

saglamadigina inanan kiginin hizmet kalitesi ve isletmeye baghhif azalir.

Deger ve Statii : Yoneticiler ve grup iiyeleri tarafindan takdir edilme, begenilme

ve deger verilme, ¢alisanlar igin bir ihtiyagtir.

Calismada Bagimsizlik : Isgorenler asin bask: altinda galigmay: sevmezler. Her

konuda iglerine karigilmasindan, siirekli emir verilmesinden rahatsiz olurlar.

Oneri_Sistemi : isletmede iggorenlerin diigiince ve onerilerini agik¢a ortaya

koyabilmesi ve uygun onerilerin degerlendirilmesi isletmede iggoéren ve yonetim

arasinda etkin bir iletisim saglar.

Sosyal Faaliyetler : Isgorenlerin bos zamanlarimi dederlendirmek amaci ile otel

isletmesi gegitli sportif faaliyetler, geziler, 6zel genler, eglenceler gibi sosyal faaliyetleri

organize edebilir.
c) Orgiitsel ve Yonetsel Araglar

Motivasyonda o6zendirici araglar olarak orgitsel ve yonetsel igirikli bazi

araglardan yararlanmak mimkdandiir. Bu araglan soyle siralayabiliriz. 163

Egitim ve Yiikselme - Calisanlar yaptiklan isleri bildikleri 6lgiide, daha istekli ve

etkin galigirlar, Bu nedenle ¢aliganlarin yaptiklar islere ve gelecekteki islere gore bilgi
ve yetencklerin geligtirilmesi igin egitilmeleri gerekir,

Uygun veya Cekici is : Yapilan is iggorenin yeteneginden en iyi bigimde

yararlanmaya imkan verdigi takdirde daha ilgi ¢ekici ve daha 6zendirici olur.

165 SABUNCUOGLU, a.ge., s.123.
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Kisisel yetki ve sorumluluk Dengesi : Otel isletmelerinde iggorene asir

sorumluluk yikleyip yetkilerini kismak yerine, sorumluluklarini orantih olarak yetkiler

de taninmasi ve isiyle ilgili bazi kararlar bagimsiz olarak alma hakk: tanimas: gerekir.

Amac_Birligi @ Amag birlifi, orgatsel birligi gelistirir. Amag¢ birligi
kendiliginden olugymaz, yonetim tarafindan saglanir. Otel yonetiminin gorevierinden

birisi, 6rgit olarak igletme amaglarn ile isgéren amaglan arasinda denge saglamaktir.

Kararlara Kaulma : Isgorenler, kendilerini etkileyecek kararlara katilma istegi

duyarlar. Bir iggoren isi ile ilgili kararlarin alinmasinda s6z sahibi oldugu zaman, isinde

daha istekli ve verimli galisacaktir. Bu da maliyetlerin diismesi demektir.

Adaletli_ve Siirekli bir Disiplin_Sistemi : Calisanlann ihtiya¢ ve sikayetlerine

kargi ilgi gosterilmesi, takdir edilmesi ve disiplin onlemlerinin adaletli olmas,
¢alisanlarin gorevlerine karsi gosterdikleri cosku ve ilgiyi énemli élgiide artinr. Hakh
ve sirekli bir disiplin aym zamanda cezalandirma yontemlerini de igerir. Disiplinin
amaci, cavramiglara olumlu yon vermektir. Adil, surekli ve dikkatli bir disiplin sistemi,
memnuniyetsizlik kaynag: degil, aksine ¢aligma ve igbirligi arzusunun kuvvetlendirici

bir 6zendirme aracidir.

B) ILETISIM (HABERLESME) VE iSGUCU MALIYETI

lletisim, haberlesme olarak da bilinir, bireyler arasinda ortak bir simgeler

sistemiyle gergeklestirilen anlam ve bilgi alisverigi.'®

lletigim, istenen sonuglar: bagarmak ve davramslan etkilemek amaciyla insanlar

arasinda sozlil ya da sozlis olmayan diger araglarla anlayis saglamadir.'®’

166

lna Britannica Genel Kiiltiir Ansiklopedisi, (Ana Yaymcihik AS. Cilt:16), s.310.
147 CAN. AKGUN ve KAVUNCUBASI, a.g.e., 5.296.
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MESAJ MESA) MESAIJIN ALICI MESAIJIL EYLEM
KODLAMA [P] iLETiMi [ P cOZUMLEME ]
Kelimeler Dinler Aliciun
Hareketler Okur mesaja
Resimier Gozlemde! bagh
Rakamlar bulunur davramsgi
<— Genye itilim <

Sekil 20. lletisim Sireci

BINGOL. a.ge..5.222.

letisim siireci aagidaki 6geden olugmaktadir;'®®

Gonderici, kendi bilgi, fikir ve duygularindan hareketle mesaj olarak iletecegi
distnceleri tasavvur edip bunlan birtakim sembollere dékerken, alicinin bilgi ve
deneyim alamina giren semboller kullamp kullanmadifina, sembollerin somut olup
olmadigina, alicinin anlamast olast olan kelimeleri agiklayip agiklamadigina dikkat

etmelidir.

Algilama ve degerleme, hem gondericinin hem de ahicilarin kendilerine ulasan
mesajlan algilama ve degerleme bigimlerini ifade eder. Alicinin algilama yetenegini;

deger yargilan, amaclari, ihtiyaglar, kiltir diizeyi, duygulari, deneyimleri gibi etmenler
etkiler.

Mesaj, kelimeler, rakamlar, sekiller, yiiz hareketleri, viicut hareketleri vb.
yoluyla ifade edilen konulardir. Konugma esnasinda hem sozlerle hem de viicut
lisanlanyla (bakig, omuz silkme, jest ve mimik gibi) kargilik verilir. Dinleme bigimi ve

viicut lisani, iletilen mesajin nasil alinmakta oldugu hakkinda gok sey soyler.'®’

Kaynak, kanal ile alici arasindaki bag ifade eder. Duygu oranlari, birer iletisim

kanallaridir. Cesitli gorsel ve isitsel iletisim araglan da iletisim kanalinin araglart

olabilir.

' MET, a.g.c., 5.226.
' MET, a.g.c., 5.226.
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Alict, basarih bir iletigim i¢in, mesajin kodunu ve sifresini ¢6zmeli ve gergek
anlamini vermelidir. Karsihikhh konusmada kisinin kendisini kargisindakinin yerine

koyabilme yetenegi(empati), karsilikli reaksiyonlarin anlagilmasinda ¢ok onemlidir.

Geriye itilim (feedback) , alici tarafindan bir mesaj hazirlanip bunun bir kanal

aracthgiyla eski gondericiye iletilmesidir.

Garalti, iletigimin givenirligini ve dogrulugunu azaltan bir unsurdur. Garulti
nedeniyle duyumlar azalir ve giriltiiniin sebep oldugu sinirlerdeki gerilimler tatsiz

konugmalara yol agabilir.

[letisim uzmanlar1, iki insanin agik segik ve yanlig anlamalara meydan vermeyen
bir gérilgme yapmasimna gok ender rastlandigim bilirler.'™ fletisime engel olan faktorler,
genellikle, kullandigimiz dil ile, haberi iletenin ve ahcinin gegmisteki farkl gorgi,
cevre ve egitim duzeyleri ile iletisimin yer aldif g¢evre sartlanyla yakindan ilgili

olmaktadir. "'

lletisimde bulunan kimseler, ifade etmek istedigi anlami alicinin anlayacag:
sekilde ileten kelimeleri segmelidir. Iletisimde hitap edilen kisilerin sosyal gegmiglerini
dogru olarak diisinmek onemlidir. iletisimin meydana geldigi yer, anlatilmak istenen
sey uzerinde 6nemli etkiler yapabilir. Bundan baska, ¢vgii herkesin 6niinde, azarlama

ise yalmzken yapilmahdir.

Orgiitte etkili bir iletisimle 6rgitiin hedeflerinin gelistirilmesi ve beklentilerinin
kargilanmasi bireyler tarafindan daha kolay kavranmir. Ayrica verimlilik diizeyine iligkin
bilgi geri beslemesi, gesitli islerin gelistirilmesi igin diiglince iretilmesi ve engellerin

ortaya ¢ikarilmasi agisindan fayda saglamaktadir.

Orgiitsel iletisim, 6rgiitiin hedeflerine ulagmasi i¢in gereken Uretim ve yonetim
siireci i¢inde, esgidimli, bilgi akigimi degerlendirmeyi, eitimi, karar almay1 ve
denetimi saglamak amaciyla belirli kurallar iginde gergeklesen iletisim bigimidir.

Orgiitte caliganlar ve birimlerin uyumlu ve esgidiimli ¢aligabilmeleri, eylemlerin

170 PALME& a.ge., s.67.
7' MET. a.g.c.. s.224.
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siirdiiriilebilmesi, problem g¢ozme ve yaratici giiciin olusturulmasi, planlama, esgadim,

karar verme ve denetimin saglanabilmesi agisindan orgutsel iletigim dnem tagir.

Ote yandan hizmet iireten isletmelerde miigteri her ne kadar orgiit i¢inde yer
almasa da iiretim siirecinde yer almaktadir. Insanlarin birbirine kargi olan olumlu
etkilesimi, verilen hizmetlerin kalitesini yiikseltmekte ve dolayisiyla tesislerde memnun
ve tatmin olmus masteri sayisimi artirmaktadir. lsletme igi iletisim eksiklikleri otel
isletmelerinde hizmet kalitesini ve dolayisiyla iggiicii maliyetlerini dogrudan etkileyen

faktorlerden biridir.
C)IS TATMINI VE iSGUCU MALIYETI

Is tatmini, iggorenlerin islerinden duyduklan hognutluk ya da hognutsuzluktur ve

igin 6zellikleriyle isgorenlerin istekleri birbirine uydugu zaman gerceklesir.'”?

is tatmininde etken olan unsurlar1 goyle siralayabiliriz:

-lggorenin su ya da bu sekilde yonetime katilmasi,
-Isgorenin yaptid iy kargisinda elde ettigi iicret ve gelirler,
-Cahgilan 15 ortaminin fiziki durumu,

-Iggorenin yaptid: isin bilgi ve becerileriyle uygun olmasi,
-Isgorenin is yerinde yiikselme (terfi) imkanlan,
-Isyerindeki olumlu beseri iligkiler,

-Isletmenin toplumdaki statiisii,

-Amirin isgorene karst olumlu tutumu,

-1sgorenler arasinda adaletli davraniimasi,

-1 giivenligi,

-Sosyal imkanlar,

-Isgoren devir hizinin azlig;,

-Geleceginin giivence altina alinmasi,

Is tatmini iste morali saglar. Is tatmini, iggérenin isinde istekli, hevesli ve
goniilli ¢aligmasini saglar. Otel isletmelerinde insan kaynaklan bolumi yukarida

siralanan iggoren tatmini ile ilgili unsurlan arastirilip, 6zellikle iggorenlerin igletmede

2 BINGOL, a.g.c., s.201.
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tutulmasi, dolayisiyla iggéren devir hizimin azaltilmasi igin ilgili gorilen araglarin
analizin yaparak, tepe yoOnetiminin ve bolim yoneticileriyle ortak hareket etmek
suretiyle oneriler tretmek ve onerilen bu onerilerin hayata gegirilmesine ¢alismalidir.
Uygun motivasyon araglarinin segilmesi, uygulanmasi, etkilerinin saptanmasi gibi
konularda oneriler getiren insan kaynaklari bolimi, nihayetinde olusan yuksek
performans, dusitk isgoren devri gibi “insan kaynaklann yonetiminin performans
gostergeleri” sayilabilecek hedeflere ulasmada ger¢ekten onemli bir paya sahiptir.
Bagimsiz bir insan kaynaklarn boliiminden yoksun otel isletmelerinde yukanidaki
sorunlarin olmasi kaginilmazdir. Yukarida da ifade ettiimiz gibi isgbren tatmini
gerceklestirildigi sire igerisinde, isgorenlerin maliyet kontroliinde 6nemli bir hizmet

istlenecegi agikga goralmektedir.
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UCUNCU BOLUM

KONAKLAMA iSLETMELERINDE iSGUCU MALIYET KONTROLUNUN
UYGULANMASINI GOSTEREN ORNEK BiR MODEL

I. ARASTIRMANIN AMACI

Konaklama igletmelerinde maliyetlere etki eden en onemli faktor iggucidur.
Isletmeler igin hizmet kalitesini diisiirmeden, isgorenlerin verimliligini artirarak iggiicii

maliyetlerinin azaltilmast ve dolayisiyla karin artinnlmas gerekir.

Bu c¢alismanin ana amaci, insan kaynaklari yOnetiminin igletmenin isgiici

maliyetlerini azaltici etkisi oldufunu ortaya ¢ikarmaktir.

Uygulanacak ornek mode'de, organizasyon ve isgiicii planlamasi, iggoren segme
ve egitme, ucret yonetimi, ¢aligma kosullarinin iyilestirilmesi gibi konularda yapilacak

olan galigmalarin iggiicii maliyetinin distiriilmesi Gizerindeki etkisi incelenecektir.

1) ARASTIRMANIN KAPSAMI

Turk konaklama sektoriniin yapisina bakildifinda otel igletmelerinin bilyik
¢ogunlukta oldugu goriilmektedir. Bu sebeple arastirmanin otel isletmeleri bazinda ele
alinmasi diasanalmistar. Cografi agidan Marmaris yoresinin ele alinmasinin sebebi,
aragtirmanin yizyize gorugmelerle gergeklestirmek istenmesi ve s6z konusu yorenin
Turk turizm sektéruniin yiksek bir ¢ekicilige sahip 6nemli bir turizm destinasyonu

olmasidir.

Marmaris yoresindeki otel igletmelerin yapisi incelendiginde 6rnek model olarak
ele aldigimiz MARES (Marmaris Altinyunus Turistik Tesisleri AS.) ‘in yoredeki tim
sezon boyunca ¢aligan, modern yoneticilik anlayisina sahip yoneticilik formasyonu
bulunan 'yoneticiler tarafindan yonetilmesi, insan kaynaklan yonetimi béliiminiin

bulunmasi gibi nedenlerdir.
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Ornek model olarak ele alinan otel isletmesi, Marmaris yoresinde bulunan; dort
mevsim hizmete acik; bes yildizh, turistik belgeli ve 960 yatakhh bir konaklama

igletmesidir.

MARES otel isletmesinde verilen hizmetler; geceleme, beslenme, eglence ve
dinlenmeye yoneliktir. MARES otel igletmesinde temizlik, safhk sartlarina uygunluk,

fiziki gériiniim, givenlik hizmetlerine de gerekli titizlik ve 6zen gosterilmektedir.

111) ARASTIRMANIN YONTEMI

Aragtirmada veri toplama tekniklerinden goriigme yontemi kullamlmigtir.
Gorasme cetveli 16 sorudan olugmaktadir. Otel isletmesindeki iist kademe yoneticilerle
yuzyuze gorigme cetveli aracilifiyla ile, soru-cevap seklinde veriler toplanmugtir.

Gorigme cetveli soru klavuzu Ek-1 de verilmistir.

IV) ARASTIRMA ILE iLGILi VERILER VE DEGERLENDIRILMESI

(1).OTEL ISLETMESININ

A) ADI : MARES

B) ADRESI  : MARMARIS ALTINYUNUS TURISTIK TESISLERI A S.
ICMELER-MARMARIS

C) TEL. NO  :0.252.4552200

D) FAX NO  :0.252.455220!

E) AIT OLDUGU KURULUSUN ADI : KOC GRUBU

F) KAC YILDIR FAALIYETTE OLDUGU : 1988°den beri faaliyettedir.

G) TURU © 5 yildizh-turistik belgeli-turistik otel
H) CALISMA DONEMI : Tium yil

)KONAKLAMA KAPASITESI
-Oda sayist : 420
-Yatak sayist  : 960
-Doluluk Orani: 58.80 (1998-%69)
1) YAN HIZMET UNITELERI
-550-600 kisilik kapali (Yunus), 250 kisilik agik (Gokova) olmak iizere iki adet

yemek salonu
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-Bir adet balik restauranti
-Bir adet pastane
-Sekiz adet (Sultan bar, Havuz bar, Camlik bar, vb. gibi)
- 600 kisilik toplant1 salonu
-Diskotek
-Ac¢tk yiizme havuzu
-Plaj
-Alis-verig birimleri
-Otopark
J) EN YOGUN SEZONLAR
- Temmuz, Agustos, Eyliil aylarinda yabanci turist gruplari ¢ogunlukta

- Yilbagi, Somestr tatili, bayram tatilleri ve firma toplantilan
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(2) MARES OTELININ ORGANIZASYON SEMASI

[ KOC HOLDING YONETIM KURULUJ

I GENEL MUDUR I

| INSAN KAYNAKLARTBOLUMUO L_________

K¢ )NAKL:\!\I:\'I)I‘ZP'I'. YIYECEK-IQECER DEPT. Y ARDIMCI DEPT.

chri Konfeks. l_...‘ Sigara-Gazete J

Onboro | Kat Uniformal l%ulmulma Yiyeeek | Servis  [DBar ll!ulik (2 Adet) L-—I Cigekei
hizinetleri hiz. jiIepolama) hazsrluma | restoran | 8

|
mutfak |3 Ada | Ada | Berber-Kuator |__[ Kuyumeu ]
|
|

LFologral'qn l__lllediyelik eyya

I Plaj |__l Havuz

[acnaseng peer. | frexnikisierpeer. | [covenukoerr.] [ camasignane |
Kasa | Kontrol] Odeme lshigik | Bakim Kirli | Yikama | Dikig | (ho | Temiz
Encrji  [Onarim Bekgiler Ganugir | Kurutma | Tamir [ Kola | Camagr

Sekil 21. MARES Otelinin Organizasyon Semasi

Organizasyon semasinda gorildigi gibi ; isletmenin genel miidirinin bagh
oldugu KOC Grubuna bagh bir yénetim kurulu bulunmaktadir. Insan Kaynaklan
Bolimi isletmenin tim bolimleriyle yakin iliskisinden dolay: direkt genel miidiire
bagh olarak gonilmektedir. Modern yoénetim anlayigina sahip isletmelerde olmast
gerektigi gibi insan kaynaklan boliiminin olmasi ve genel midiire bagli olarak
danigmanhk hizmeti vermesi isletmede insan kaynaklari yénetimine verilen 6nemi

ortaya koymaktadir.

MARES otel igletmesinde hizmetlerin miisteriye sunulabilmesi igin ¢ok gesitli

igler ve buna bagli olarak gok gesitli ¢alisanlar vardir. Isletmede hizmetlerin siirekliligi
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ve aminda misteriye teslimi esastir. Bunun gerg¢eklestirilebilmesi igin otelin genel bir
organizasyon $emasi ve ayrica bolimler iginde ayn ayrn organizasyon gemalar

diizenlenmistir.

(3) OTELDE CALISAN ISGORENLERE AIT SAYISAL VERILER

A) TOPLAM ISGOREN SAYIS1 - Yiiksek sezon: 250, Diisiik sezon: 120
B) KADROLU iSGOREN SAYISI : 29
C) ISGUCU DEVIR HI1Z} : % 30

D) BOLUMLER ITIBARIYLA iISGOREN SAYISI
1) IDARE VE MUHASEBE DEP

Genel Midiir 1
Muhasebe Mudiirii 1
Personel Sefi 1
Mubhasebe Elemani . 2 sef, 4 memur

2) TEKNIK SERVIS DEPARTMANI
Teknik Servis Midira : 2

Teknik Servis Elemam : 8

3) ON BURO DEPARTMANI
On Biiro Miidiri 01
Resepsiyon Elemant  : Yiksek sezon: 11,  Disiik sezon: 5
Santral Elemani : Yuksek sezon: 2, Dusiik sezon: 1
Bell-boy : Yiiksek sezon: 3, Diisiik sezon: -

4) KAT HIZMETLERI DEPARTMANI
Kat Hizmetleri Sefi 1

Kat Hiz. Sef Yrd. : Yiiksek sezon: 2, Diigiik sezon:-
Kat Hizmetlisi : Yiiksek sezon: 64 , Disiik sezon: 18
5) SERVIS DEPARTMANI

Yiyecek-Icecek Mdr. : 1
Banket sefi 1
Servis sefi 1
Barmen sefi i
Servis Sef Yrd. : Yiiksek sezon: 8, Diisiik sezon: §
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Garson . Yitksek sezon: 10, Diisiik sezon: 7
Sef komi : Yiiksek sezon: 6, Diusik sezon: 1
Komi - Yiiksek sezon: 25, Distik sezon: 3
7) MUTFAK DEPARTMANI
Mutfak Sefi 1
Mutfak Sef Yrd. - Yiiksek sezon:7, Diigiik sezon: 3 (Sicaklardan sor.)
Mutfak Sef Yrd. . Yiiksek sezon: 3, Disiik sezon: 1 (Soguklardan sor.)
Bulagike! . Yuksek sezon: 16, Dustik sezon: 4
8) SATIN ALMA/AMBAR DEPARTMANI
Satin Alma Mdr. 1
Saun Alma Sefi |
Ambar Memuru o1
Tastyici : Yiksek sezon: 3, Diisiik sezon: -
Sofor . Yiiksek sezon: 3, Diisiik sezon: 2
9) DIGER GOREVLILER
Plaj gorevlisi : Yuksek sezon: 4, Dusiik sezon: -
Yuzme Havuzu Grv. . Yiksek sezon: 2, Dusiik sezon: -
Gece Muduri 1
Givenlik Grv. . Yiiksek sezon: 13, Dasuk sezon: 7

(4) MARES otel isletmesinin gelir dagilimi su sekildedir

Tablo 6. MARES Otelinin Gelir Dagilinu

Oda gelirleri % 43
Yiyecek gelirleri % 32
Igecek gelirleri % 23
Diger faaliyetlerden elde edilen gelirler % 2
Toplam % 100.0

Goraldugu gibi MARES otel isletmesi bir hizmet igletmesi oldugu i¢in gelirleri
verilen hizmetler karsilifinda elde edilmektedir. Bu hizmetleri sunan iggorenler

olduguna gore gelirleri yaratan da isgorendir.
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(5) MARES otel isletmesinin gider dagilim ise su sekildedir:

Tablo 7. MARES Otelinin Gider Dagihimi
Isgoren ticretleri gideri % 35
Yiyecek maliyetleri gideri % 25
icecek maliyetleri gideri % 16
Bakim-tamir ve yenileme gideri % S
Amortisman gideri % 7
Pazarlama-satig giderleri % 4
Enerji giderleri % 5
Diger giderler % 3
‘Toplam 100.0

Tablo 7’de gorildigi gibi isgoren lcretlerinin toplam maliyetler igerisindeki
payl % 35 tir. % 35°lik isg6ren giderlerinin biiyiik bir bolimiini de isletmede galigan
iggorene Odenen icretler olusturmaktadir. Maliyetler igerisinde en buyilk gider
kaleminin iggoren icretleri olusturmaktadir. Caligmanin teorik kisminda belirttigimiz
gibi otel isletmelerinde isgoren giderleri diger giderlerle karsilastiriidiginda en yiksek

oranda oldugu gorilmektedir.

(6) MARES otel isletmesinde organizasyon gsemasi 1g18inda her bolimdeki her
isin ayri ayr nitelikleri, sorumluluklar ve c¢alisma kosullarini goésteren is analizleri
yardimiyla i§ tammlari diizenlenmistir. Bu ig tanim formlarinda, yapilan igin amaci,
sorumluluklar, kullanilacak ara¢ ve geregler, performans gostergeleri, bilgi ve
deneyimle ilgili bolimlere yer verilmigtir. Ayrica bolimin diger bolimlerle olan
iliskileri de belirtilmistir. Isletmede kullanilan kasiyere ait ig tammi 6rnegi Ek-2’de

gosterilmektedir

(7) Isletmede sezon basinda hazirlanan ¢izelgelere goére ve otelin doluluk
oranina gore isgoren planlamast bir yil igin yapilmaktadir. Sezon baginda bélim
yoneticileri igletmenin genel iggoren politikasi 1g181nda; gelecek yilin doluluk oranlari,
isglch devir oranmi gibi isgoérenlerle ilgili baz: verilerin 1;1finda kendi béliimleri igin

gerekli iggorenin nitelik ve nicelik tespitini yaparak yénetime sunmaktadirlar. Yénetim
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bu bilgilerin 15ig1 altinda igletmede o yil igin gerekli olan iggoren planlamasini
gerceklestirmektedir. MARES otelinde ¢alisan iggorenlerin yiizdesel dagilimi Tablo

8’de gosterilmektedir.

Tablo 8°de MARES Otelinin isgoren Dagilimi

Boliumler Adet % Dagilimi
ldare, Muhasebe, Satin alma 29 24,3
Mali igler 11 9,1
Onbiiro 8 6.6
Kat hizmetleri 18 15
Muttak-Servis hizmetleri 36 30
Guvenlik, Teknik hiz., Aktivite 18 15
Toplam 120 100

(8) Isgorenler sendikali olduklan igin isletmenin sezon baginda sezonluk
iygorenleri ¢agirma milkellefiyetleri vardir. Isgorenler oncelikle gegmiste igletmede
calisanlar arsindan segilir. Bunun diginda isgoren bulma kaynaklar da Oncelik sirasina
pore asagidaki sekildedir:

-Cahsan isgorenlerin énerilert,
-Tamidiklarin onerileri,
-Egitim kurumlari,

-Is ve Is¢i Bulma Kurumu

Bunlarin yanisira igletme iginde yetistirme yoluyla terfi, alt kademeye indirme,

i¢ transfer gibi yontemlerle isgoren yerlestirilmesi de yapilmaktadir.

(9) Turizm igletmelerinde iggoren devir hizi genellikle yiiksek olmasina ragmen
MARES otel isletmesinde iggoren devir hiz1 % 30 dur. Diger otel igletmelerine gore bu

oranin disiik olmasinin nedenlerinden bir tanesi de isgorenlerin sendikali olmasidir.

(10) Igletmedeki iggorenlerin % 73°i ailelerinin bagka bir yere taginmasi, % 207
daha iyi bir goreve gitme veya terfi edememe, % 5’i tahsil igin bir bagka yere gitme, %

2’si sezonluk olmast ve ¢aligma sartlar: gibi nedenlerle isten ayrilmaktadirlar.
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isgorenlerin % 60’1 1988 den beri isletmede ¢ahigmaktadir. Iggorenlerin uzun
siredir calismas: isgoren devir hizim disirmektedir. Isletme kigin ¢ekirdek kadroyu
elinde tutarak, isletmenin kendisine given duydugunu hissettirmektedir. Ayrica kigin

elde tutulan gekirdek kadro yazinda is verimliligini saglamaktadir.

(11) MARES otel isletmesindeki igsgorenlerin egitim durumu

Tablo 9. MARES Oteli’ndeki Isgorenlerin Egitim Durumu (Mays -1999)

Yiiksek sezon Diisiik sezon

Erkek Bayan Erkek Bayan
ilkokul 20 7 7 5
Ortaokul 33 13 1 -
Lise 31 16 7 5
Turizm Meslek Lisesi 3 - - -
TUREM 2 - - -
Meslek Yiiksek okulu 3 2 2 1
Universite 8 6 8 6
Toplam 100 44 25 17

Yukaridaki rakamlarda da goraldiga gibi isletmede galisan iggorenlerin énemli

bir kismi turizm egitimi almamustir. Buda igg6éren maliyetlerini artirici bir faktordiir.

Yuzyize yaptifimiz gorigsmede igletme yoneticileri turizm egitimi almig
kigilerle ¢alismanin isletmenin randimanh ve kaliteli bir hizmet vermesinde 6nemli rol
oynadiklarini belirtmiglerdir. Fakat, isgérenler sendikali olduklan igin ve igletmede
1988°den beri faaliyette bulundugundan ve isletmenin gegmisteki isgorenlerle ¢aligma
miikellefiyetinin olmasi sebebiyle turizm egitim alan iggérenin az sayida oldugu da
tabloda "goérulmektedir. Yoneticiler bu sorunun hizmet igi egitimlerle ¢6ziilmeye

cahsildigini belirtmislerdir.

(12) MARES otel isletmesinde gef ve daha ist diizey isgorenler i¢cin KOC
Holding kurulugu olan IDEA’da hizmet i¢i egitim verilmektedir. Isletme igi egitim
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programlarinda igletme felsefesi, igletme amaglan ve kisa ve orta uzun ddénem
stratejilerinin hazirlanmasi ve uygulanmasini igermektedir. Bu egitimi alan sef ve daha
st dizeydeki isgorenler kendi isgorenlerini lisan, bilgisayar egitimi, ise baglatma
egitimi vermektedirler. Ayrica, bu egitimlerin yaninda, ig bast uygulamali egitimlerde
verilmektedir. Bu hizmet i¢i egitimler sayesinde, iggérenlerin niteliklerinin ve
verimliginin artinldifi ve zamandan tasarruf saglandif, hizmet kalitesinin arttifi tespit
edilmigtir. Isgérenlere ise baslarken ve isbasinda mesleki egitim verildigi igin galisan ile

yaptidi is arasinda uyum saglanmaya ¢aligiimaktadir.

(13) Insan kaynaklan tarafindan gorsel ve yazih olmak ilizere performans
degerlendirmeleri  diizenli olarak yapilmaktadir. Ornegin kat hizmetlerinde diinya
standartlarinda bir iggdrenin deneyimine ve yamnda bulundurdugu ara¢ ve gereglere
gore temizleyebilecegi gunlik oda sayisi 16 dir. MARES otel isletmesinde odanin
durumuna gore bu sayr 18 olarak tespit edilmigtir. Gorildigi gibi hem diinya

standartiar yakalanmi§ ve maliyetlerde biiytk bir azalmada gorilmistur.

Isletmede kullamlan o©mek performans degerlendirme cetveli Ek-3’de

gosterilmektedir.

(14) MARES otel isletmesinde iggorenlere zaman temeline gore aylik Ucret
odemesi yapiimaktadir. Ucretlerin tespitinde KOC Holding yonetim kurulu ile sendika
arasinda toplu is sézlesmesine gore iicret denmektedir. Ucret artislari da bu gergevede
yapilmaktadir. Ust diizey yoneticiler, kat hizmetleri, mutfak boliimi gibi iggorenlerin
yaptiklar igler siniflandinilarak, alti kategoride tcret 6demesi yapilmaktadir. Fakat
tcretler rakamsal olarak tarafimiza igletmenin politikas: geregi verilmemistir. Madir ve
ust diizey isgorenler igin U¢ ayda bir prim, diger isgorenlere ise sezonluk ikramiye

verilmektedir.

(15) Isgorenler sendikali olduklari igin gelecek kaygist yasamamaktadirlar.
Isletmede sigortasiz isci ¢aligtiilmamaktadir. Isgorene icret politikalari dahilinde
verilen primler ve ikramiyeler isgorenin isletmeye bagliliini artirmaktadir. MARES
otel igletmesinde her hafta miisteri anketleri yapimaktadir. Bu anketlerin
degerlendirilmesi sonucunda eger iggéren ismi belirtilmigse miispet veya menfi 6diil

veya ceza yontemleri uygulanmaktadir. Ayrica misteriler tarafindan verilen bahsigler
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(Tip) de isgorenin motivasyonunu artirict ekonomik bir aragtir. Isletmede dizgiin
isleyen bir bahsig sistemi bulunmaktadir. Isletmede ¢alisan isgorenlere; konaklama,
yeme-igme, servis imkanlari, sezon sonunda yapilan toplu piknik gibi motivasyonu
artrict imkanlarda saglanmaktadir. Ayrica odil-6neri ile sezon sonlarinda en basarili
iggorenlere takdir-tesekkiir, bunun yamsira para, ¢eyrek altin gibi hediyeler de

verilmektedir.

(16) MARES otel isletmesinde boliimler arasinda iletisimin saglanmasinda otel
isletmelcrinde iletisimde kullamlan memorandumlarin  kullamildigr  belirtilmigtir.
Isletmede hazirlanan matbu formlar araciligiyla bolimler arasinda iletigim saglikh bir
sekilde gerceklestirilmektedir. Bu saglikli iletisimin sonucunda miigterilerin bekledigi
kaliteli hizmetlerin verilmesi saglanmaktadir. Ust yonetim belli dénemlerde yine bu
memorandumlar aracilifiyla iggorenlerle iletisimi saglamaktadir. Ayrica iggorenler
kendi konumlan ile ilgili fikirlerini ve distncelerini seflerine raporlar aracilifiyla
sunabilmektedirler. Isletmede kullamlan Grup Memorandum Form oérneklerinden bir

tanesi Ek-4’de gosterilmistir,
V. SONUC VE ONERILER

Bilindigi gibi, iktisadi kalkinmanin 6zi; daha kaliteli, daha disik maliyetli, daha
¢ok mal ve hizmet tiretmektir. Bir tilke gelistikge hizmet tretiminin milli gelir igindeki
payr artmaktadir. Tum diinya ilke ekonomisinin en 6nemli gelir kaynagini turizm
sektorii olusturmaktadir. Tirkiye’de de oldukg¢a hizli ve basarili gelisme kaydeden

turizm sektorinde, kaliteli hizmet Gretiminin 6nemi gittikge artmaktadir.

Tiirkiye’de turizm sektdriiniin esas olarak otel, motel ve restoranlardan olustugu
sOylenebilir. Konaklama endistrisinde yogunluk otel isletmelerindedir. Otel
isletmelerinde iggéren faktori 6nemli bir etkendir. Her ne kadar otomasyonun gagimiza
olan etkisi, insan faktoriiniin 6nemini azaltmig gibi géziikse de otellerde heniiz boyle bir
etkilenme s6z konusu degildir. insanlarin birbirine kars1 olan olumlu etkilesimi, verilen
hizmetlerin kalitesini yitkseltmekte ve dolayisiyla tesislerden memnun ve tatmin olmus

musteri sayis1 artmaktadir.
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Gunimizde her sektérde oldugu gibi turizm sektoriinde konaklama
isletmelerinin rekabetgi Ustiinluge sahip olabilmeleri igin, sadece ileri teknolojileri
uygulamanin yeterli olmadig gorulmektedir. Cagimizin bir kalite ¢agi oldugunu kabul
edersek, c¢aliymalarda bagari elde etmeyi ve geligmeler kaydetmeyi hedefleyen yolun
kaliteli bir );énetim felsefesinden gegtigi bilinmektedir. Otel isletmelerinde isgérenin en
iyi sekilde yonetilmesi ve insan kaynaklari yonetimi bolimiiniin islevlerini yerine

getirmesiyle, iggoren maliyetlerinde bir diisme sz konusudur.

Otel isletmelerinde mal ve hizmet Gretiminde en biiyiik kaynag1 aymi zamanda en
buyik maliyetleri olusturan iggérenin, isletmede var olan insan kaynaklar béliimi ve
bu bolimin etkin ¢alismasi ile yapilacak dizenlemeler dolayisiyla maliyetlerde de

dismeye sebep olacaktir.

Tirk otelcilik sektoriinde yer alan otel isletmelerinde insan kaynaklari bolimii
ile igglici maliyeti arasindaki iligkiyi ortaya ¢ikarmaya yonelik yapilan bu ¢alismadan

elde edilen veriler 1siginda asagidaki dnerileri sunabiliriz.

-Otel isletmelerinde genel miidiire bagh ayri bir insan kaynaklari bolimiiniin
olmas: iggiici maliyetlerinin digurilmesinde 6nemli bir faktérdiir. Ciinkii, modern 6rgiit
ve yoOnetim anlayigint benimseyen ve uygulayan isletmelerde insan kaynaklari
bolimiiniin organizasyon semalarindaki yeri giderek degismekte ve gelismekiedir.
Ornek model isletmemizde de oldugu gibi insan kaynaklar bolimiiniin organizasyon
semalarinda st yoneticiye yakin ve ona dogrudan dogruya bagl olmasi arzulanan bir
uygulamadir. Insan kaynaklari bélimiinin temel islevi, etkili bir iggoren politikasi
ortaya koyarak, bu politika dogrultusunda uygulamaya gegerek ve aym zamanda bu

amaca yonelik tiim araglardan yararlanarak iist yoneticiye gerekli yardimi saglamaktir.

-Otel isletmelerinin basarili ve verimli bir sekilde yonetilmelerinde biyiik role
sahip olan organizasyon yapisinin olusturulmasinda igletme igin en uygun organizasyon
yapisimin olusturulmast gerekmektedir. Isletmelerin amaglarina ulagabilmeleri igin
organizasyon semalan diizenleyerek, faaliyetlerinin neler oldugunu belirlemesi ve buna
bagli olarak boliimlere ayirmasi ve bu bolimler kendi iglerinde 6rgiitlenerek igbirligini

saglamalan gerekmektedir.



-Konaklama isletmelerinde gegerli basar, diger isletmelerde oldugu gibi hedef
kitleyi olusturan miisteri grubuna en iyi hizmeti, en hizli hizmeti ve en diisik toplam
maliyetli hizmeti yani verimli (etkin), kaliteli hizmeti siirekli kargilayabilmesi ile
saglanabilir. Bu baglamda konaklama isletmelerinde etkin bir hizmet kalitesi arayisi,
isletmenin dogru zamanda dogru bir enerji ile zaman ve emek sarfederek daha kaliteli i
yapma giiciinii, faaliyetlerde canlilig siirdiirebilir gegerli bagariyi, yakalamasinda zemin

hazirlayacaktir.

Otel isletmelerinde etkin bir hizmet Kkalitesini saglayabilmek igin c¢esitli
hizmetlere iligkin ayrintilar ve 6zellikleri saptayabilmek amaciyla etkin bir i analizine
gerek duyulmaktadir. 1 analizi faaliyetleri otel isletmelerindeki hizmetlerin igerdigi
gorev, sorumluluk ve ¢ahisma kosullarnimi belirlerken diger taraftan hizmeti yerine
getirecek olan isgorende bulunmas: gereken bilgi, beceri ve yetenekleri, gabalari,
kullanilan arag-gere¢, malzeme ve teghizati, hizmetin igerdigi gorevlerin nasil
yapildigin1 ve hizmetin diger hizmetlerle olan iligkilerin kapsar. Biitiin bu veriler
belirlendikten sonra belirli diizenlemeler getirilerek hizmetin gerekleri ve tammi ortaya
¢ikanlir. Bu islemler sonucunda hizmeti hangi nitelikteki isgorenin yerine getirmesi
belirlenir. Is analizi sonugiarindan hareketle zaman kaybi en alt dizeye indirilerek
verimlilik artirilabilir. Bu sayede hizmet ve isgérenle ilgili maliyetler kontrol altina

alinabilir ve isletme rekabet giicii kazanabilir.

-Isgiicii planlamast dogru sayida, dogru ozelliklere sahip kisileri, dogru islere
dogru zamanda yerlestirmektir. Isgiici planlamasi, insan kaynaklarinin etkili
kullaniminm ve gelistirilmesini amaglar. Siirekli olarak isgiicii arz ve talebini analiz eder.
Dengesizliklere sebep olan faktorleri tespit ederek, bunlarin giderilmesi i¢in uygun
politikalarin olugturulmasini amaglar. Ige uygun olan kisilerin belirlenmesi ancak is
analizi ve tammlarinin dogru olarak yapilmasiyla saglanir. Daha sonra bu 6zelliklere
sahip kigilerin seg¢imi, egitimi ancak etkili bir iggiicii planlamasiyla gergeklesebilir. 1se
uygun kigilerin segilmesi, kigilerin ige baghliklarini, kalitede iyilegsmeye performansda

ve verimlilikte artisa sebep olur.

Isgicu planlamalari uzun yillardan beri isletme yonetim faaliyetleri arasinda yer
almigtir. Insan kaynaklan yonetimi isgici planlarini yapmasiyla; dogru sayida, dogru

ozelliklere sahip kisileri, dogru islere dogru zamanda yerlestirerek isgiicii maliyetlerinde
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onemli bir tasarruf saglanabilmektedir. Bu nedenle isgiicii planlamast insan Kaynaklar

Y énetiminin temelini olusturur.

-Konaklama igletmelerinde hizmetin miisteriye direkt sunulmasi nedeniyle ayri
bir beceri gerektiren bu iste 1ygorenierin daha objektif kriterlere gore secilmesi, es-dost
hatin yerine yetenekli ve egitimli kisilerin tercih edilmesi gerekir. Yoneticilerin
tanidiklarini ige almalanyla birlikte; objektif davranamamakta ve buna bagh olarak da

birgok problem ortaya ¢ikmaktadir.

-Belli bir diizeyde iggiicii devri igletmeye taze kan sagladig surece yararlidir,
Ancak, isgict devri yukseldik¢e yararlan ortadan kalkmakta; isletmelere yiiksek
maliyetler yiikleyerck verimliligi azaltmaktadir. Isgiici devrini tamamiyla ortadan
kaldirmaya imkan yoktur. Fakat, iggicii devrini minimum seviyeye disirmede gesitli
carelere bagvurulabilir. Isin gereklerine en uygun Kisiyi segerek ise alinmast, yeni bir is
ortamina giren kiginin ige uyum saglamast igin kendisine yardimer olunmasi, isgorenin
ortaya koydufu emegin ger¢ek bedelinin 6denmesi, maddi-manevi 6diillerle

isgorenlerin motivasyonunun saglanarak isgoéren devrinin disirilmesi gerekmektedir.

-Isletmelerde ¢alisanlarin egitim durumlan Tirkiye sartlarinda normal olmakla
beraber turizm egitimi almig iggorenlerin sayisi yetersizdir. Hizmet iiretiminin emek-
yogun Szelligi ve ozel yetenek gerektirmesi nedeniyle turizm egitimi almis, sektoriin
beklentilerine karsihk verecek isgérenlerin secgimine dikkat edilmesi gerekmektedir.
Ayrica turizm sektort ile turizm egitimi veren egitim kurumlarinin koordine edilerek
nitelikli eleman yetistirilmesi saglanmalidir. Ayrica turizm egitimi alan kisilerin mesleki
bilgi ve becerileri ile yabanci dil eksikliginin giderilmesi de gerekmektedir. Diger
taraftan, her yoniyle nitelikli bir iggbrenin tiim g¢aligma hayati boyunca egitilmesi
gerekmektedir. Hizmet i¢i egitime ayrnlan zaman iggici kaybi olarak
degerlendirilmeyip isin bir pargas: gibi goérilmesi ve yatinm olarak degerlendirilmesi
gerekmektedir. Cinkii kalifiye bir iggéren maliyetlerini diigiirilmesinde 6nemli bir

etkendir.

-lyi bir performans degerlendirilmesi iggérenlerin motivasyonunu yiikseltir.
isgorenleri kendi ¢aligmalari hakkinda bilgilendirir ve dolayisiyla eksikliklerini

gidermede yardimci olur. Ayrica egitim ihtiyacinin belirlenerek egitim programlarinin
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diizenlenmesine katkida bulunur. Isgorenlerin terfisinde yonetimin saglikli kararlar

almasina yardimei olur. Ucret yonetimi ve iicret ayarlamalarinda denge saglanir.

isgorenlerin saglikhi bir sekilde performans degerlendirmelerinin yapilmasi
zamandan bir tasarruf saglayacag: igin isgiicii maliyetlerinin diisiriilmesinde énemli bir

etkendir.

-Is degerlemesinin yapilmasi ve uygulamaya konmasi iggoren devir hizini
digiirduguni yaptlan 6rnek modelde ortaya konmustur. Is degerlemesi yapmanin
isgorenler arasindaki iliskiyi olumlu yonde etkiledigi ortaya ¢ikmustir. Isgoren devir
hizini diigiiren ve iggoren arasindaki iligkiyi olumlu yonde etkileyen is degerlemesi, iyi
bir orgit ikliminin olugmasinda 6nemli bir faktérdir. Huzurlu bir orgiit ortaminda
kaliteli bir hizmetin olusturulmasi huzursuz bir 6rgit ortamina goére daha kolay
olacaktir. Objektif kriterlerle yapilmig ve iyi uygulanan is degerlemesi isgéren aliminda,
terfisinde, egitiminde, etkinliginde 6nemli bir yeri vardir. Ayrica isgérenlerle isverenler,
isgorenlerle yonetim arasindaki ¢ogu meselelerin ¢oziimiinde etkilidir. Bunlarda netice

olarak kaliteli hizmetin olusmasina etki edecektir.

-lggorenlerin daha iyi performans gostermelerinde en 6nemli faktor olan icretin,
ekonomik kosullar dikkate alinarak, hayat pahalilifs karsisinda yeterli olmasi
saglanmalidir. Bununla birlikte ticret politikalan ¢alisanlarin anlayabilecegi bir agiklikta
olmali, degisen ekonomik kosullara gore diizenlenmelidir. Boylelikle otel endustrisinde
tum diinyada yasanan bir sorunu, nitelikli isgorenin daha yiiksek iicret 6denen islere

geeme sorununun ¢odziilmesinde olumlu gelismeler saglanmahidir.

Isgorenlerin maddi sorunlart bulunmadigi takdirde, daha verimli ve istekli
¢ahgirlar. Bu da hizmetin kalitesini olumlu etkileyerek isletmeye yarar saglamaktadir.
Otel isletmelerinde ¢alisan isgérenlerin iicretleri genelde disiiktir. Ucretlerin diisiik
olmasi isgorenlerde is tatminsizligine neden olmaktadir. Disiik ticret politikas: izleyen
isletmelerde yiiksek isgéren devir hizi olacaktir. Ayrica uzun dénemde isletme bunun
zararim gorecektir. Buda isgiicii maliyetlerini artiran bir etkendir. Isgorenlere 6denen
ucret, iggorenin ortaya koydugu emegin, ger¢ek bedeli olmalidir. Fiziksel ve diigiinsel
emegin karsih@ini alamayan ve aldif: iicret yagami idame ettirecek kadar doyurucu

olmayan iggorenin galigma verimi azalir, isletme malzemesini dikkatli kullanmaz veya
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iyten aynhir. Bu da isgoren maliyetlerini yikselten bir unsurdur, Iggérene ddenen ucret

adil olmahdir.

-Calisanlar isletmede geleceklerinden emin olmahdirlar. Her an isten ¢ikacaginm
disiinen isgorenin verimli ¢aligmasi ve basart saglamast mimkin olamaz. Uzun vadede
dissinildigiinde bu tir isletmelerde nitelikli eleman bulmak zorlagir. Igletmelerin
calisma kosullarint  diizenleyerek iggorenler agisindan tercih edilen bir igletme
durumuna gelmeleri isgiici maliyetlerinde olumlu yonde olumlu bir faktordir.
Yoénetimin isgorenleri motive ederek, ekip ruhunu olusturacak bir sistem olugturmasi
gerekir. Isgorenler ile iyi bir iletisim ag1 kurarak eksiklikleri aninda gorebilmeli ve

aninda onlemler alarak maliyet kontroliinu saglamalidir.

-1ygorenlerin kendilerini igletmenin ayrilmaz bir pargasi gibi gérmelerini ve
islerini cogkuyla yapmalarini saglamak i¢in yoneticiler, isgorenlerle iyi iliskiler kurmal,
onlarin moral diizeylerini yiikselten, sik1 gézetim uygulamayan bir yonetim anlayigt
iginde olmalidirlar. Yonetimde, katilmali yonetim politikast uygulanmali, ¢ahisanlar

arasinda birlik, beraberlik ve dayamsma duygusunun gelismesine yardimct olunmahdir.

Isletme igi iletisim eksikligi iggoren maliyetlerini dogrudan etkileyen bir
faktordir. Canku iletisim eksikligi miisteriye verilen hizmetin zamaninda ya da eksik

almasin etkileyerek otel igin bir kayip olusturacaktir.

-Otel isletmelerinde verimliligin ve kalitenin artirilabilmesi, kalitenin
iyilestirilmesi, sonugta iggorenin igyerinde tatmin olmasina ve igyerindeki bagimlihiga
dayanmaktadir. isgorenler yiikselebileceklerine inandiklari oranda islerinde daha tatmin
olacaklardir. Bu nedenle, isletmede yiikselme imkanlarinin agik olmasi saglanmali,

basart degerlemeleri somut olgiitlere dayanarak yapiimalidir.

Giinimiziin artan rekabet ortaminda bulunan otel isletmeleri 6zellikle uluslar
arasi pazarlarda s6z sahibi olabilmeleri i¢in, iiretim 6gelerinden birini olusturan iggoren
kaynagina ve onun bilingli yonetimine her gegen giin biraz daha artan ilgiyle egilme
geregini duymaktadirlar. Cunki, otel igletmelerinde en buyik maliyet kalemini iggiicii
maliyetleri olusturmaktadir. Ayni zamanda, igletmede sunulan hizmetin kalitesinde de

igg(‘irenin calisma sekli etkili olmaktadir.
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Otel isletmelerinin temel amaci isinde mutlu, uyumlu ¢alisanlara sahip olmaktir.
Isinde uyumlu ve mutlu bireylerin ulagacaklari verim, performans ve kalitenin 6zlenen
diizeyde olacagi agikardir. Insan kaynaklari yonetiminde amag bireylerin biitiin
ihtiyaglarinin  kargilanmast degil, isgorenler ile isletme arasinda temelde uyum

saglanmasi ve isgorenlerin kuruma baghhgim gerceklestirecek 6zendirme araglarinin

kullamilmasidir.

Zincir otellerin arttigr gunumuzde turistik oteller, siirekli olarak yogunlagan
rekabet ortaminda giderler iizerinde kontrol saglayarak verimliliklerini ve karliliklarim
arttirmak zorundadirlar. Tam rekabet piyasasinda firmalarin tek basgina iriin fiyatlarini
artirmas: sézkonusu olamayacagina gore turistik otel isletmelerinin giderlerini ve
isletmenin butin girdilerini en ekonomik ve etkin bigimde kontrol altinda tutmak {izere
iyl bir maliyet kontrol sisteminin kurulmasi konusunda yogun c¢aba harcamalari

gerekmektedir.

Otel igletmelerinin kalite!i hizmetler reterek, verimli olma basarisi isletmede
varolan insan kaynagini verimli ve etkin bigimde degerlendirmesini, yani sosyal bir

varlik olan insan kaynagim basarih bir sekilde yonetmesine baghdur.

Omek modelimizde de goriildiigii gibi insan kaynaklan béliimi bulunan otel
isletmelerinde, s6z konusu bolim tarafindan yerine getirilen isgorenlerle ilgili

diizenlemeler igletmede isgiicii maliyetlerinin azaltilmasina neden olmaktadir.



GORUSME CETVELi SORU KLAVUZU

1. Otel Isletmeniz ile ilgili genel bilgileri verebilir misiniz?

)

—

ToTmD 0w >

Ad1 (Unvani)

Adresi

Telefon Numarasi

Fax No

Ait oldugu kurulusun adi
Kag yildir faaliyette oldugu
Tira

Calisma donemi
Konaklama kapasitesi
-Oda sayisi

-Yatak sayist

-Doluluk orani

I. Yan hizmet Uniteleri

J.

-Konferans salonu

-Bar

-Diskotek

-Plaj

-A¢ik veya kapali ylizme havuzu
-Pastane

-Aligveris birimleri

-Otopark

En yogun sezonlar

Isletmenin organizasyon semas: hakkinda bilgi verebilir misiniz?

Otelde ¢aligan isgérenler hakkinda sayisal verilerinizi belirtiniz?

A. Toplam isgoren sayis

B. Kadrolu iggoren sayisi

C. lIsgoren devir hizi
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13.
14.
15.
16.

D. Bolamler itibariyla isgoren sayist
-ldare ve muhasebe departmani
-Teknik servis departmant
-Onbiiro departmam
-Kat hizmetleri departman
-Servis departmam
-Mutfak departmani
-Satin alima-Ambar departman
-Diger gorevliler
Otel isletmenizde elde ettifiiniz gelirlerin yiizdesel dagilimini belirtiniz.
Otel igletmenizdeki giderlerin yiizdesel dagilimini belirtiniz.
Otel isletmenizde farkh alanlarda yapilan islerle ilgili i analizleri,buna bagh olarak
is tammlartyla ilgili yapilan ¢alismalariniz nelerdir
Isletmenizde iggicii planlamast yapiliyor mu? Yapiliyorsa ne sekilde yapilmaktadir.
Isletmenize igg6ren bulma kaynaklarimi 6nem derecesine gore siralayiniz.

Yillik olarak isgoren devir hizimz yiizde kagtir.

. Isgéren devir hizinin nedenleri nelerdir?

. Isletmenizde ¢alisan isgorenlerin egitim durumlannin sayisal olarak dagiimlari ne

sekildedir?

. Isletmenizde galigan iggorenlerinize hizmet igi egitimle ilgili yaptigimz ¢alismalar:

belirtiniz?

isletmenizde performans degerlendirmesiyle ilgili ne gibi ¢aligsmalar yapiyorsunuz?
Isletmenizde iicret politikast ile ilgili neler yapilmaktadir?

Isletmenizde isgorenlerin motivasyonu ile ilgili yaptiginiz ¢alismalar nelerdir?
Isletmenizde bolimler arasi iliskiler, isgoren ve ust yonetim arasindaki iletigim

konularinda ne gibi ¢aligmalar yapilmaktadir?
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iS TANIMI
Unvan

Rapor verilen makam

Tarh

L. AMAC:

Oteldeki satis noktalarindaki para islemlerini dogru ve hizh bir sekilde yapmak

I ISIN BOYUTLARI:

Kullanilan kaynaklar: Micros raporlari (Shift sonu raporu, agik ¢ek raporu, kapali gek
raporu, meni kalemi raporu) Yazar kasa, Z raporu, P.O.S
makineleri

Diger : Kasalarm bulundugu mekanlar:

Sultan, Meyhane, Pizzeria, Yunus, Pastane, Camlik, Plaj I,
Havuz, Aktivite, Neptiin, Pano
HI. ANA SORUMLULUKLAR:

1. Yeni elemanlar geldiginde 1 hafta boyunca egitim amacli beraber ¢aligmak

)

Oteldeki satis noktalarindaki kasa islemlerini diizgiin bir gekilde yapmak

3. Caligma saatleri icerisinde captain orderlara adisyon agmak, 6deme seklini yazar
kasaya iglemek ve shift sonunda micros raporlariyla Z raporunu tutturmak

4. Sezon baginda ve sonunda kasalarin initelere yerlestirilmesi, alinmas: ve
depolanmasi

5. Siparislerin captain orderlardaki verilere uymasini kontrol altinda tutmak

PERFORMANS GOSTERGELERI

-Miisteri sikayetlerinin azalmasi

-Hata sayisinin az olmasi
1IV.  ISINKAPSAMI
Calisilan ¢evre: Odemeler kasaya yapildig:i takdirde misteriyle goriigilmektedir.
Servis departmaniyla igice ¢alisilmaktadir. Operasyon asamasinda Micros sistemi,
yazarkasa ve P.O.S makinalar: kullanilmaktadir.

Karar verme : Belirlenen limitler icerisindedir.
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V.  BILGI ve DENEYIM:
-En az lise mezunu

-Yabanci dil

-Bilgisayar

~Tutarl, pratik

-Analitik yoni kuvvetli

VL.  TERFi DURUMU

Kasiyer sorumlusu

MARES Oteli’nde uygulanan is tanimi formu
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EK-3

PERSONEL DEGERLENDIRME CETVEL]
Adi-Soyad e Gorevi et ns epcriendirme Puanlan
Dogum yeri-tarihi SR Boliimii ST Iyi: 10=1
Medeni hali oo eeeanns Ise basla. tarihis.....coooovrnnnne, Yeterli: 5= 11
Cinsiycti e e e Ald, brilt maas ..........cccere... Yetersiz: 0= 111
Tabiyeti Cereerreerrrer e Depart, Amini ...coveeenveennne
Dini e v Depart. amiryrd:........co.c.ocoeee 200-350:CoK iyt
Son tahsil durumu e raenes 200-300:lyi
Pasaport ve Calisma siiresi  ©.......cccocvennee. 125-200: Yeterli
Daha 6nccki gorevleri ve deneyimieric........coovvevvvieceniecnieinenenns 0-125:Yetersiz

1. Ugay |2. Ugay |[3. Ugay |4 Ugay
ol Y ol L

Miisteri ile olan iligkiler

Saygs

Hosgori

Yardimseverlik

Amirleri ile olan iliskiler

Itaat

Saygi

Hitap sekli

Hal ve hareket

Astlan ile olan iligkileri

Bolum arkadaglan ile iligkileri

Diger bolim personelleriyle olan
iligki

Karakteristik Ozellikleri

Kendine giiven

Ciddiyet

Giyim

Viicut bakimi

Hafiza giicii

Kabiliyet

Onderlik

Saglhik durumu

Fiziksel

Ruhsal

Bildigi yabanc diller




Ingilizce

Almanca

Fransizca

Diger

Mesai saatlerine uyumu

Sorumluluk bilinci

Is yerine uyumu

Verilen gorevi yerine getirme

Ise olan saygisi ve baglilig

Kullandi81 is ekipmanlarina ilgi-
Ozeni

Is ve otel sirlarim saklama

Guvenirlilik

Is verimi

Yaraticilik

Astlarimi yetigtirme ve egitme
kabiliyeti

TOPLAM PUAN

Aldigr mikafat ve odiller

Aldig) cezalar

Isinden ayrihis nedeni

Isinden ayrilis tarihi

MARES Oteli’nde uygulanan performans degerlendirme cetveli

13
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EK-4
GRUP MEMORANDUMU

TURG e e Tarih:../../..
Sahisadedi @ ...
Oda adedi cTekonnn Cift: .o Toplam: .......cccoovenin

Oda fiyati TeKeviie, Yemek fiyati: Kahvalti........................

Acente KOMISYONU. ............ccooveieiiieiiiiee e,

Yemek anlagmasi

Depozito: Var ..., TL. Yok
Varsa diger departmanlarla alakali hususlar:

....................................................................................................................................

...................................................................................................................................

MARES Oteli’nde Uygulanan Grup Memorandum Ornegi
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