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ABSTRACT

Hospitality facilities are the places which provide some services for the persons who
are away froni their homes for business, holiday e.t.c. In such facilities where labour force is
dominant, personnel productivity is very important especially in terms of customer

satisfaction .

Management is responsible to go with the standards of infra-supra structures and
personnel to provide personnel productivity. Management also must decide what
productivity tools are and use them effectively. In this context by using the social, physical

and motivating factors in work satisfaction and service quality can be provided.

Approaching to personnel by modern managing philosophy that considers it as a

member and is open their suggestions, also plays a role increase service productivity.

In our study, the models that increase productivity are presented with a poll which

was made around Antalya region.



GIRIS

Turizm  faaliyetleri igerisindeki en O6nemli unsurlardan birisi de konaklama
isletmeleridir. Ulkemizde hizli bir gelisme seyri izleyen konaklama hizmetlerinde aym
oranda kalifiye personel ihtiyact duyulmaktadir. Konaklama igletmelerinin en Snemli
tiretim girdisi igglictidiir. Sektdriin beklentilerine uygun hizmet Kkalitesine ulasabilme

konaklama igletmelerinin gelecegi igin bir zorunluluktur.

Sanayi isletmelerinde personelin verimli galistp, g¢alismadigi  kolaylikla
belirlenebilirken, hizmet isletmelerinde bunu belirleyebilmek oldukga giigtiir. Bu konuda en

Onemli belirleyici ise; hizmeti alan miigterilerin tatmin olma dereceleridir.

Calismamizda; 6zel yetenek ve formasyon gerektiren konaklama isletmelerinde bu
isi seven ve yatkin olan kisilerin egitimi ile baglanarak, ig tatmininin saglanmasi ve ise

yoneltilmesi i¢in hangi birimlere ne gibi gérevler diigtiigii agiklanmaya ¢aligilacaktir.

Segilen kisilerin istihdam edilecekleri alanlar belirlenerek gerekli teorik ve pratik
egitimden gegirilmeleri gerekir.Sektoriin gergekleri gozoniinde bulundurularak,aranan
vasiflarda eleman yetistirilmesi egitim kurumlarimin hedefi haline getirilmelidir. Aym
zamanda turizm egitimi alan kisilerde mesleki bilgi ve beceri ile yabanci dil eksikliginin

ortadan kaldirilmasi da gerekir.

Konaklama igletmelerinde hem altyapr hem {iistyapt hem de personel agisindan
asgari standartlara uyularak, hizmet kalitesinin arttirilmasina ¢alisilmalidir. Personel
verimliligi i¢in bir dnemli konu da; iy etiidii ve analizinin yapilarak personel giiciinden en

yiiksek diizeyde yarar saglanmasidir.

Personelin yoOnetilmesi yo6netimin sorumlulugunda olduuna gore; y&Snetim

personeli motive ederek, ekip ruhunu olugturacak sistemi kurmasi gereklidir.

Konaklama isletmelerinde personel verimliligini arttirmak; bagta MEB ve YOK gibi
egitim kurumlar1 olmak iizere ilgili kamu kuruluglan ile sektorde faaliyet gdsteren

isletmeler arasinda igbirligini saglamakla miimkiindiir.



Konaklama igletmelerinde personel verimliligi ile ilgili ¢aligmamiz dort béliimden

olugmaktadir.

Birinci boéliimde; konaklama igletmeleri ile ilgili tamimlamalar ger¢evesinde,
konaklama igletmelerinin tanim ve 6zellikleri ile sunulan tiriiniin 6zellikleri agiklanacaktir.
Yine bu kapsamda otel igletmelerinin farkli kriterlere gére siniflandirmasi yapilarak diger

konaklama igletmeleri hakkinda kisaca bilgi verilecektir.

Ikinci béliimde; konaklama isletmelerinde standart kavram: hakkinda bilgi
verilerek, turist agisindan ve konaklama isletmeleri agisindan standardin gerekliligi
belirtilecektir. Yapisal standartlar1 olugturan altyapi, iistyapt ve diger standartlar hakkinda
bilgi verildik‘;en sonra, konumuz igin Onem arzeden personel standartlar, egitim ve

adaptasyon standartlar1 agiklanacaktir.

Ugiincii boliimde; verimlilik kavrami agiklanarak, verimliligi saglamada kullanilan
is etiidii araglar1 hakkinda bilgi verilecektir. Yine personel verimliliginde etkin rol oynayan
calisma alanindaki fiziksel ve sosyal faktorlere deginilecektir. Personel verimliliginde en
Onemli etkenlerden biri olan turizm egitimi ve turizm egitimi veren kurumlar hakkinda bilgi
verilerek, turizm egitiminde temel sorunlar ve egitim etkinliginde 6mek yaklagimlar
sunulacaktir. Personel verimliliginde dnemli fakt6rlerden biri olan y8netim ve verimlilik
iligkisi agiklanmaya caligilarak, yOnetimin tamimi ve fonksiyonlarina yer verilecektir.
Aynica yonetim teorileri ve bu teorilerdeki insan modelleri agiklanmaya galigilarak,

personel verimliliginde etkin olan yonetim modeli ortaya konulacaktir.

Dérdiincii ve son boliimde ise; Antalya bolgesinde tesadiifi 6rnekleme ile segilen
degisik konaklama isletmelerinde gergeklestirilen uygulama galigmas1 yer alacaktir. Anket
sonuglan ile kuramsal bolimdeki bilgiler karsilagtirilarak konaklama isletmelerinde
personel verimliligini arttirmak igin neleren yapilabilecegi sonug ve 6neriler kisminda

belirtilecektir.
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I. KONAKLAMA iSLETMELERININ TANIMI VE OZELLIiKLER]
A. KONAKLAMA ISLETMELERININ TANIMI

Konaklama igletmeleri turizmin &nemli fonksiyonlarindan birisini yerine getirir.
Turizm faaliyetlerine katilan kigsiler seyahat, konaklama, eglenme, yeme- i¢me gibi
faaliyetlerde bulunmaktadirlar. Bu faaliyetler igerisinde konaklama igletmelerinin
fonksiyonlar1 ¢ok daha fazladir.Turizm iglevi konaklama ile anlam bulmaktadir.
Konaklama faaliyeti olmadan, turizm olgusu gergeklesmeyecek, boylece yiyecek, igecek
ve eglence gibi 6nemli aktivitelerden de soz edilemeyecektir. Turizm iglevi konaklama ile

anlam bulmaktadir.
Konaklama isletmeleri ise, turistlerin gegici konaklama, yeme igme, kismen eglence
ve diger bazi sosyal ihtiyaglarim kargilayan isletmelerdir' .

Bagka bir deyisle devamli olarak yasadiklar1 yerlerin digina ¢ikan insanlar igin
turistik mal ve hizmetlerin {iretimini saglayan, varliklar: turizm olayma bagli olarak ortaya

¢ikan ve gekillenen isletmelere konaklama isletmeleri ad1 verilmektedir® .

Konaklama igletmeleri turizm sektoriinden yararlanan turistlerin seyahat nedenleri,
seyahat sekilleri, bir yerden konaklamaktan bekledikleri yararlar, gelir diizeyleri, zevkleri
birbirlerinden son derece farkli oldugu gibi turizm sekilleri ve igletmeleri kurulacaklari

mahallerin farkliliklar1 konaklama isletmelerinde de farkliliklari zorunlu kilar® .
- Yonetim tipine gore; ticari amagli veya sosyal amagli konaklama igletmeleri.

- Konaklama tipine gore; herkese agik olan ticari konaklama igletmeleri, belirli

miigteri gruplarina ayrilan konaklama igletmeleri.

- Agik olduklarn siirelere gore; Mevsimlik veya tiim yil agik olan konaklama

isletmeleri.

- Yap1 tipine g6re; sabit yapili igletmeler, sabit yapili olmayan igletmeler (karavan

ve yat gibi).

Hasan OLALI, Meral KORZAY;Otel isletmeciligi,Yiin Ajans, Istanbul, 1989, s.16.
Ocal USTA; Turizm, Altin Kitaplar Matbaas, Istanbul, 1992, s.131.
OLALI, KORZAY; A.g..e., s.16. .
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- Yetkili kurumlarca yapilan siniflamaya gore ve belediyelerce yapilan siniflamaya

gore konaklama igletmeleri.

Gelen kigilerin amaglarina gore bir ayrim yapilacak olursa:

- Tatil igin konaklamalar - Tatil turizmi (giines, kum, tarihi yerler).

- I5 turizmi - Is goriismeleri ve is amagli yapilan seyahatlerdir.

- Saglik Turizmi - Tedavi olma amacinda olan kigilerin gerceklestirdigi faaliyet
bigimidir.

Tiim bu amaglar gogaltilabilir. Ancak yaygin olarak bu ii¢ ayrum kullanilmaktadr.

B. KONAKLAMA ISLETMELERININ OZELLIKLERI

Miigsterilerin yeme igme ve konaklama ihtiyaglarimi kargilamay: meslek olarak kabul
eden, ekonomik ve sosyal bir igletme olan konaklama igletmelerinin 6zellikleri su gekilde

dzetlenebilir® .

- Konaklama igletmeleri "insan giicline" dayanir. Hizmetin sunumunda ve diger
faaliyetlerin  yerine getirilmesinde biiyiik Olglide insan giiclinde yararlanilir. Misafir
agirlama vb. islemlerde ana unsur insan giiciidiir. Isletmeye gelen kisinin kargilanmasindan,
odanin hazirlanip yerlestirilmesine, yemek servisinin yapilmasinda kadar insan giicii en
Onemli unsurdur. En modern robotlarin yapacaklari hizmet insanin yaptig1 hizmetin yerini
dolduramayacaktir. Bundan dolay1 konaklama isletmelerinde personel verimlilii 6nemli

bir konu olmustur.

- Konaklama igletmeleri zaman satar. Bir oda giinliik olarak satiga sunulur. O giin
satilamayan oda bir dahaki giine kalacag i¢in bir kayiptir. Hizmetin stoklanamasi 6zelligi
bu maddede agike¢a ifade edilmektedir.

- Konaklama isletmeleri giiniin 24 saati hizmet verirler. Isletmede kalan miisteriler
tatillerini  degerlendirirken personelin  gérevini  kesintisiz  olarak  siirdiirmeleri

gerekmektedir. Hizmet isletmelerinde begeri iligkiler 6n plandadir. Miisteriyle bu denli

* Burhan SENER; Modern Otel igletmelerinde Yénetim ve Organizasyon,Gazi Uni., 1.1.B.F.,Ankara,
1990, s.14. :



iliski igerisinde olan personelin motivasyonunun her an yiiksek, ¢aligma azmi igerisinde ve

insan psikolojisinden anlamalar1 gerekmektedir.

- Konaklama igletmeleri dinamiktir. Bu igletmelerde hizmetin verildigi insanlar ge
nellikle seyahat eden, yeniliklere agik olan insanlar olmalar1 nedeniyle; yenilikten
hoslanurlar. Insan istek ve arzularn degigkenlik gosterdigine gore beklentileri de farkli
olacaktir. Bu beklentilere cevap verebilecek isletmenin dinamik olmasi hayatta kalabilmesi

icin kaginilmaz bir unsurdur.

- Personel arasinda igbirligi gerekir. Konaklama igletmelerindeki galigma bir takim
oyununu hatirlatir. Departmanlar birbirleri ile stku iligki igersindedirler. Sunulan iiriin de
bilegik tirlin 6zelligi gosterdigi i¢in personel arasindaki igbirligi kagimilmaz olacaktir. Bir
departmandaki personelin olumsuz davranisi miisteriye isletme hakkinda olumsuz imaj
verebilir. Her ¢aliganin meslegini severek yapmasi, "hizmet i¢in varim" ilkesini
benimsedigi takdirde igbirligi, hedefine ulasacaktir. Konaklama isletmelerinin sayilan

ozelliklerine ek olarak kisaca sunlar1 da ekleyebiliriz’ .

- Konaklama isletmeleri kurulugta ve isletme doneminde biiyiik sermayeye ihtiyag

gosterirler.

- Konaklama igletmelerinin doluluk oram arttikga maliyet giderlerinin belirli bir
sermayeye kadar indirilmesi ve igletme igin optimum kapasiteden faydalanma imkam

vardir.

- Mal ve hizmet tretiminde tiplesmeye, normlagmaya, ozelliklere belirli dlgiide yer
verilir.
- Isletmenin y®netiminde ¢aligtirilacak kalifiye personelle yonetim iginin

dagitimina, organizasyon teknigine, finansman ve kontrol faaliyetlerine daha genis yer

verilebilir.

- Konaklama igletmelerinin esas kaynaginin insan olmasi; sosyal sorunlarin 6n
plana ¢ikmasina sebep olmaktadir.

> OLALIL KORZAY; a.g..e., s.10



- Konaklama igletmelerinin 6zelliklerinden sonra bu igletmelerin sunduklar: iiriiniin

Ozelliklerine deginelim.
1. Konaklama Igletmelerinde Uriin ve Ozellikleri

Konaklama igletmelerinde iirlin "turistin seyahati boyunca yararlandigi konaklama,

yeme -igme, eglence ve diger birgok servisin birlegimidir® .

Konaklama isletmelerindeki bu kapsamli hizmetler f{irlin kavramini ortaya
koymaktadir. Uriin; mal ve hizmet bilegimi olarak miisterinin hizmetine sunulur.

Miisterilerin beklentileri farkli olacagi i¢in tirin de miigteriye gbre sekillenecektir.

Bir otel bagli bagma bir {irtin olusturmaktadir. Turist agisindan, evini terk ettigi
andan itibaren evine doniinceye kadar kullandig1 hizmetler ve kazandig1 deneyimler birer
turistik tirtindiir. Otelin yataklari, restoranin yemekleri birer iiriindiir. Bu nedenle turistik
iirlin turistin seyahat ve gegici konaklamalarindan dogan mal, hizmet veya mallar ve

hizmetler biitiinligiinden olugan bir kapasitedir’ .

Uriinlerin olugturdugu bu yumak turistik {irline, bilesik iirlin &zelligi vemektedir.
Konaklama yapan seyahate aldig: gibi ayn1 zamanda yeme igme ve eglence faaliyetlerini de
birlikte alir. Uretenler tarafindan otelin yataklar, bardaki igki, restorandaki yemekler, otelin
saunast ayr1 ayri birer {iriin olarak degerlendirilebilir. Fakat turist igin bunlarin hepsi bir

biitiiniin pargalaridir.
Turistik tiriin{i olusturan unsurlar genel olarak ii¢ temel baslik altinda toplanabilir® .

1. Turistleri ¢eken bir iilkenin veya bolgenin dogal, kiiltiirel, tarihi, sanatsal

varliklari ve degerleri.

2. Turiste hizmet veren isletmeler; Otel, motel, restorant, eglence yerleri ve spor

tesisleri.

3. Turistin yer degistirmesini saglayan ulagtirma igletmeleri.

¢ Necdet HACIOGLU; Turizm Pazarlamasi, Uludag Uni. Basimevi, Bursa, 1989, 5.39.

7 Hasan OLALIL; Turizm Politikasi ve Planlamasy, Istanbul Uni. iglet. Fak. Yay., No: 228, istanbul, 1990,
s.139.

¥ HACIOGLU; a.g.e., s.41.



Iste bu iiclii sag ayag bilesik tirlinii olugturmaktadir. Turist biitlin bu sayilan
hizmetleri tektek almak yerine artik "paket turizm"i tercih ederek segeneklerini
basitlestirmis olmaktadir. "Paket Turizm" igerisinde konaklama, yeme igme, seyahat ve
eglence gibi aktivitelerin toplami mevcuttur. Sayilan bu aktiviteler farkli kuruluglar
tarafindan tiretilirler. Bu farkliliklar turist agisindan gok farkli alternatiflerin olugmasina
sebep olmaktadir. Bunlar konaklama alternatifleri, seyahat alternatifleri ve diger hizmet
alternatifleridir. Bu alternatifleri azaltip segim kolayligi saglayan "paket tur" bilegik
firliniiniin en giizel omegini gosterir. Urlinlerin sunumu ile birlikte konaklama
isletmelerindeki personelin tutum ve davramglari da bilesik {iriiniin bir pargasidir.
Isletmenin biiyiikliigii ve tipi ne olursa olsun, hizmet veren personel miisterilere samimi
ilgi ve misafirperverligi gostermeleri gerekir. Bu igtenlik objektif olarak dlgiilemeyen bir

tiriindiir. Hatta gergek bir hizmet {irliniidiir.

Hizmet kalitesini olgmek i¢in giig, hacim, agihk vb. gibi objektif olgii
birimlerinden yararlanilamamasi, tiketicilerin onu farkli bigimlerde algilamasina yol

agmaktadir’ .

Turistler tarafindan farkhi algilanip farkli degerlendirilen turistik iiriiniin baglica

Ozelliklerini su sekilde siralayabiliriz:

- Turistik {irlin {iretim yerinin digindan farkli yere tagmamamaktadir. Uretildigi
yerde tiiketiminin yapilmasi gerekir. Turistik tirinii kullanacak kisi, {iriiniin iiretildigi yere
gitmek zorundadir. Uriinii alan kisi igin gidecegi iilkenin sosyal ve ekonomik sartlar: siyasal
yapis1 Onem tagimaktadir. Turistik iirlin; tabii giizelliklerin yaninda yukarida sayilan
etkenlerin de uygun sartlarda olmasiyla deger kazanur.

- Uretilen turistik {irlin ve hizmetin zamaninda tiiketilmesi zorunludur. Uriinleri stok
ederek sonra kullanmak miimkiin degildir. Satilamayan bir yatafin stoklanmasi
imkansizdir. Insanlarin aym {irlinden sagladiklar1 tatmin diizeyleri birbirinden farkhidir. Bu
durum seyahat sebebini ve tiriin ¢esidinin farklilagmasina yol agacaktir. Bu baglamda,

turistik tiriintin hedef kitlelerin ihtiyaglarina cevap verebilmesi, tiiketici analizinin yapilarak

® (Ocal USTA; Turizm, Turizm Olayma ve Tiirk Turizm Politikasina Yapisal Yaklasim, Siinbiil
Matbaasi, Istanbul,1988,s.167. ’



irtin farklilagtirmas1 ve personelin ihtiyaca cevap verir niteliklere kavusturulmasi
gerekmektedir.

- Turistik tiriinde siibjektif degerlendirme daha fazladir. Tatilin sonunda beraberinde

gotiirdiigii sadece hatiralaridir'®.

- Turistik {irlin diger tirlinlerle rekabet halinde oldugu kadar ulusal ve uluslararasi
diizeyde bizzat bagka turistik {iriinlerle de serbest rekabet gartlar1 ile karg1 karsiya olan bir

ozellik tasimaktadir'' .

- Turistik iirliniin faydalanilabilirligi toplumla uyumlagtirilmas: gerekir. Farkli

uygulamalar insanlar1 degisik alternatifleri degerlendirmeye yéneltecektir.

- Turistik {irlintin "emek yogun" ozelligi beraberinde hizmette standartlagmay:
gliglestirmektedir. Yapilan ayni iste kigiler aras1 farkliliklar olabilecegi gibi, aym kisinin
farkli zamanlarda yaptif: iste dahi farkliliklar olabilmektedir. Personel iizerinde verimliligi

saglama teknikleri burada kendini gosterir ve gerekliligini hissettirir.
2. Konaklama Isletmelerinde Uriin Talebi

Konaklama isletmelerinde, konaklama ve diger hizmetleri alma arzusunda bulunan
ve bu ihtiyaglar1 giderme arzusuna dayanan talebe " konaklama isletmelerinde iiriin talebi"

denir. Toplumsal agidan turizmde iiriin talebi, su sekilde agiklanmaktadir'?.

Belli bir piyasada belli bir fiyatda turistik mal ve hizmetleri rasyonel veya irrasyonel
nedenlerle kendi konaklama yeri diginda satin alma isteginde bulunan, bu istegini
gergeklestirmeye imkan verecek kadar satin alma giiciine ve bog zamana sahip olan ve

almay1 gergeklestiren insanlarn miktaridir.

Konaklama igletmeleri, "turistik iirlin" 4 olugturan {i¢ temel unsurdan birisi
olmasindan dolay1 turizm talebinin tagidigi ozellikleri tagimaktadir. Turistik iiriine olan

talebin 6zellikleri konaklama igletmelerinde sunulan iiriine olan talebi yansitir.

a. Uriine Olan Talebin Ozellikleri

° HACIOGLU; a.g.e., 5.42. .
""" Hasan OLALI, Alp TIMUR;Turizm Ekonomisi, Ofis Tic. Matbaacilik,{zmir, 1988, 5.423.
> OLALI TIMUR; a.g.e., s.195.



-Konaklama igletmeleri {irlinine olan talep bagimsiz bir taleptir. Insanlar
konaklamaya yonelten etkenler vardir. Bu etkenler insanlari monotonlukdan kurtulma

arzusu ve kigisel birtakim etkiler altinda kalmasinin sonucudur.

- Talep kisisel gelirlerin kullanilmasini ifade eder. Yapilan harcamalar satin alma
giici yerinde olan insanlar tarafindan gergeklestirilir. Insanlarin geliri arttik¢a turizme olan
talep artacaktir. Maslow' un "ihtiyaglar hiyerarsisi" nde belirtildigi gibi temel ihtiyaglardan
sonra insanlarin yeni ihtiyaglarinin ortaya ¢ikmasi kaginilmazdir.

- Talebi etkileyen diger bir faktorde "fiyat ve gelir elastikiyetinin son derece yiiksek

olmasidir" 2.

- Fiyat ve gelirdeki kiiglik degisimler turistlerin kararlarinda 6nemli olgiide
degisiklik yapmaktadir. Fiyatlarin stk degismesi ve reklamlarin da etkisi talebin yoniinii

degistirmektedir.

- Uriine olan talep fiyat ve gelir degismelerinin yaminda, kisilerin bos zamanlarina
ve kiiltiirlerine de baglidir. Urline olan talebin bu genel dzelliklerinden sonra talebe etki

eden faktorlere kisaca gbz atalim.
b. Talebe Etki Eden Faktorler

Konaklama isletmeleri talebine etki eden bir ¢ok faktor olmasina kargin, bu

faktorlerin en dnemlilerini gu gekilde siralayabiliriz:

- Milli gelir ve milli gelirin dagilimi; ekonomik faktorler turizm talebini etkileyen
en 6nemli faktorlerin baginda gelmektedir. Seyahat ve konaklama talebi temel ihtiyaglardan
sonra geldigi gézoniine alinirsa, milli gelirle sik1 bir iligkisi oldugu goriilecektir. Turistik
tilketim egilimi milli gelirdeki artis ve azaligla dogru orantihi olarak degigir. Ayrica
"fertlerin geliri arttikga toplumun ekonomik refahi yiikselmekte ve neticede o toplumun

turizm talebi artmaktadir™'* .

" Ismet BARUTGUGIL; Turizm Ekonomisi ve Turizmin Tiirk Ekonomisindeki Yeri, Beta Yay.,
Istanbul, 1986, Yay. No:84, 5.32.

" Orhan M. SEZGIN, Yildirim ACAR; Turizm, Tanitim, Pazarlama, Ekonomi, Bagtem Yay., No:1,
Ankara, 1991, s.39. '



-Sehirlesme; Insanlarin gehirlerdeki yiiksek tempolari ¢aligmalan ve izl yagam
trafii beraberinde monotonlugu getirmektedir. Bu durum tatil ihtiyacim iyice
belirginlestirir. Sehirlerde yasayanlarin biiyiik ¢ogunlugu sosyal giivenlik imkanlarindan

ve iicretli izin kullanma haklarindan dolay: turizm imkanlarini kullanmaktadirlar.

- Ulastirma; Ulagtirma araglarinin gelismesi hiz ve konforun artmasi turizm talebini
olumlu ydnde etkilemektedir. Ancak ulagtirma giderleri tatil fiyatina etki ettigi i¢in, ¢ok
uzak ve zahmetli yollar turistler tarafindan talep edilmezler. Alt yapisi tamamlanmis,

ulagim problemi olmayan bélgeler tercih edilen yerler olacaktir.

- Sosyal Faktorler; Talebe etki eden faktorlerden bir digeri de sosyal faktérlerdir.
Baz: insanlar devamli yagadigi yerlerin digina gikmak istemezler, bazilari ise maceray1
severler."Bu aginug insan tipleri burada ige doniik insan (psychocentric) ve disa déniik

insan (allocentric) olarak isimlendirilebilir"'>

Yine seyahata g¢ikan Kkiginin igindeki
yogunluk durumu kiiltiir seviyesi seyahati ihtiyag olarak hissedip etmemesi talebi etkileyen

fakt6rlerdendir.

-Siyasal Faktorler; Gidilecek {ilkenin siyasal yapisi, turist gonderen iilkeninin
siyasal yapusi, iilkede yabancilara karsi tutum ve davranislar turizm talebini etkiler. Ziyaret
edilecek iilkede devrim, ihtilal veya herhangi bir politik diizensizlik turizm talebini
etkiler.'® Konaklama isletmelerinin genel tanimini, dzelliklerini, iiriiniin 6zelliklerini ve
tirline olan talebi etkileyen faktorlerden somra iilkemizdeki konaklama igletmerinin
nitelikleri, sunduklar1 hizmetler géz oniine alinarak "Turizm Isletmelerine Ait Vasiflar
Yonetdel,igi " ne gore belirli siniflara ayrilmaktadir. Kigilerin amaglar1 ve zevklerinin farkls
olmas1 tatil anlayiginda farkliliklar ve {irinde gesitlendirme zorunlulugu
olusturmustur.isletmelerin tiirlerine ve simflarina gére ayrlmalari; hizmetlerin kalite ve
fiyatimm {irlin gesitlendirmesi yontemiyle de segim kolayligi saglar. Konaklama
isletmelerinde boyle bir simuflamaya gidilmesinde zorunluluk vardir; g¢iinkii, ¢agdas turist
ihtiyaglarinin gesitlenmesi, gerekli konaklama isletmesi tiirlerinin bu ihtiyaglara uygun
olarak tamimlanabilmesini gerektirir. Bu genel siuflamay: agarak ele almakta yarar

goriilmektedir.

'3 BARUTCUGIL; Turizm Ekonomisi, s.37.
' OLALI; Turizm Politikas,s.205.
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II. KONAKLAMA ISLETMELERININ TOURLERI

Konaklama isletmelerinde miigterilerin konaklama bigimlerini nitelendirebilmek,
verilen hizmetin 6zelliklerini agiklayabilmek ve bu igletmelerde galigan personelin verimli
caligmasim belirlemek amaciyla konaklama igletmelerinin tiirleri; otel, motel, tatil kdyii vb.

gibi siniflandirma yapilmaktadir.

A.OTEL iSLETMELERI

Otel isletmeleri biiylik miigteri kitlelerini kabul etmeleri, kapsamli ve gesitli
hizmetleri biinyelerimde bulundurduklarindan konaklama isletmeleri igerisinde en kapsamli

birimdir. Oteller gesitli yazarlar tarafindan su gekilde tanimlanmagtir:

Otel, insanlarin konaklama, beslenme, ve diger ihtiyaglarini kargilamay: meslek

olarak kabul eden ekonomik ve sosyal bir igletmedir.!”

Oteller gezi endiistrisinin 6nde gelen igletme tiiriinden olup; seyahat edenlere
konaklama, yeme-igme, eglence, toplant: diizenleme olanag: saglar. Bu binalar genellikle

bir kag katli olup; her konuk i¢in ayr1 oda ve banyosu vardur.'®
Uluslararst Turizm Akademisi tarafindan yapilan tanima gére ise :

Otel, insanlarin seyahat boyunca iicret karsilifi konaklayabildikleri ve beslenme

ihtiyaglarini devamli olarak karsilayabildikleri isletmelerdir.'®

Yine farkli bir yazara gore " Her yil binlerce insan evinden uzaklara seyahat etmek
durumundadir. Otellerin fonksiyonu, bu gekilde evinden ayrilan insanlarin konaklamalarin

saglamak ve onlarn temel ihtiyaglarmi kargilamaktir 2°

Yapilan bu tanimlara daha yenileri de eklenebilir. Bir genelleme yapacak olursak;
uluslararas1 otel sahipleri birligi otel teriminin her iilkede agagidaki 6zelliklere sahip

kuruluglar i¢in kullamlmasini kabul etmistir.?'

7" Ocal USTA ; Turizm, s. 132.

'8 Meral KORZAY; Otel- Motel - Restoran isletmelerinde Tedarik ve Materyal Yonetimi, Istiklal
Matbaas1, {zmir, 1977, s.1.

' Fermani MAVIS;Otel isletmeciligi, ilke ve Kavramlar,Birlik Matbaasi,Eskisehir, 1992,5.41.

% §. MEDLIK;The Business of Hotel, 2.Baski, Billing&Sons Ltd.,London, 1986, s.3.
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- Otel, yonetimiyle oldugu kadar donamimi ile de miisterilerin ihtitaglarina cevap

verecek nitelikte olmalidir.

- Yalmz konaklama ihtiyacim degil, aym zamanda beslenme ihtiyacitm da

kargilayabilmelidir.
- Miisterilerle kisa vadeli bir anlagma yapan igletme olmalidir.

- Otelcilik endiistrisinin standartlarina uygun egilim gostermeli, buna kendini
zorunlu saymalidir. Miisterilerine tahsis ettigi odalar saglik kogullarina uygun olarak
yerlestirilmis banyo, lavabo ve tuvalet gibi donatim araglarim1 bulundurmalidir. Yeterli
sayida teknik ve hizmet personeline sahip olmalidir. Bu sayilan sartlar bir otel igletmesinde

bulunmasi gereken asgari sartlardir.

Opysa ki giiniimiizde konferans salonlan, giizellik salonlari, gece kliipleri, modern
hamam ve saunalan ile miisterilerin her tiirlii ihtiyaglarina cevap verebilen en geligmis
donanimlan ile birer cazibe merkezleridir. Kisilerin zevk ve tercihlerinin farkliligi otel
isletmelerinde sosyal yapi1 ve konumlara goére birtakim simiflamaya gitmek ihtiyacim

olusturmusgtur.
1. Otel Isletmelerinin Farkli Kriterlere Gore Simflandirilmasi
a. Biiyiikliik Yoniinden(Oda Sayisina Gore) Smiflandirilmasi

Otel isletmelerinde biiyiikliigii belirleyen birbirinden farkli kriterler mevcuttur,
Bunlar genel olarak; oda sayis1 baz alindiginda, kiigiik, orta ve biiyiik oteller olarak bir
smuflama yapilmaktadir. 10-15 oda arasi oteller kiigiik otel olarak kabul edilir. Baz1
kriterlere gore 150 odanin altindakiler kiigiik, 150-299 aras1 orta, 300-600 arasi ise biiyiik

olarak kabul edilir.?

Tiirkiye'deki oteller dikkate alindiinda, oda sayist en fazla 75 olan oteller kiigiik
otel igletmeleri sinifina dahil edilmektedir.”®

Ed

MAVIS; a.g.e., 5.42.

Charles E. STEADMAN; Managing Front Office Operations, American Hotel Motel Association,
Michigan, 1985, s.5.

Sabah KOZAXK; Otel isletmelerinde Onbiiro Yonetini, Anadolu Uni. Yay., No:68, Eskigehir,1995,
s.13.
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Orta biiyiikliikteki oteller ise; oda sayis1 75-100 aras1 olanlar kabul edilmektedir.
Biiyiik oteller ise oda sayis1 150 veya daha fazla olan otellerdir. Bu olgii tilkelere gore

degisiklik gostermektedir.
b-Yildiz Standardina Gore Siniflandirma

Otel isletmeleri ile ilgili son diizenlemeler 21 Kasim 1991 tarih ve 21058 sayili
Resmi Gazetenin Turizm Yatim ve Isletmelerinin Nitelikleri Yonetmeliginde

yayimlanmstir. Bu yonetmelikte otel igletmeleri :

Yildizsiz oteller, tek yildizli oteller, iki yildizli oteller, ii¢ yildizli oteller, dort
yildizl1 oteller, .bes yildizli oteller seklinde smiflandirilmastir®*

Yukaridaki siniflama turizm isgletme belgesine sahip oteller igindir. Turizm igletme

belgesine sahip olmayan oteller ise belediyelerin siniflamasina tabidir.

Tek Yildizli Oteller: 21 Kasum 1991 tarih ve 21058 sayili Resmi Gazetede
yayimlanan turizm yatirim ve isletme niteliklerine iligkin yonetmelik hiikiimlerine gore

asagidaki 6zellikleri tagimaktadir:

- Otel kapasitesine uygun resepsiyon, lobi, telefon kabini, emanet kasas1 ve

vestiyerden olugan kabul salonu,

- Yonetim odasi, misafirlerin inecegi ya da ¢ikacagi kat merdiveni, otelin

kapasitesine uygun misafir asansorii,

- Iyi diizenlenmis bir oturma salonu ve bu salona hizmet veren en gok %50 'si
alaturka WC ler,

- Kahvalt: ofisi ve kahvalt1 salonu, lokanta yoksa biife servisi, posta ve ilk yardim
dolabi,

Iki Yildizli Oteller: tek yildizh otelin sundugu hizmete ek olarak;
- Telefon santral béliimii ve odalarda telefon,

- igki servisi verebilecek biife bulunmalidur.

# R.G.; 21 Kasim 1991, say1: 21058, s.145,
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U ¢ Yildizh Oteller: Iki yildizh otelin sahip oldugu ozelliklere ek olarak;
- Ana girigten ayn servis girigi, iyi diizenlenmis oturma salonu,

- Genel alanlarda iklime g6re odalarda 1sitma ve sogutma, yatak odalarini tamamen

kaplayan nitelikli malzeme, odalarda miizik yayini,
- Toplant1 salonu( kisi bagina 1.5 metrekare olmak iizere) en az 30 kisilik salon,
Dort Yildizli Otel: Ug yildizli otelin sundugu hizmetlere ek olarak;

- Otel kapasitesine gore iyi diizenlenmis bagaj odasi, otelin kapasitesine gére misafir
asansorli, birinci simuf lokanta, yemek salonu, bar, lobi gibi genel alanlarda hali ya da

benzeri malzeme ile kaplama,

- Eglence, miizik, bog zamanlar1 degerlendirme olanag: saglayan spor tesisleri, TV

salonu, tiim alanlarda air-condition,

- Ozel doktor ve hemsire ile ilk yardim odasi, 05.00 -24.00 arasinda oda servisi,
turistik satig magzast, berber, kuafor, odalarda TV,

- Banyolarda kiivet ve sa¢ kurutma makinasi,
Bes Yildizh Oteller: Dort yildizh otelde 6ngoriilen niteliklere ek olarak;
- Odalar konforlu ve banyo hari¢ 20m nin {izerinde olmali,

- Cok amagl1 salonlar ( balo, sergi, defile salonu ile sekreter ve simultene terciime
hizmetlerini de kapsayan kisi bagina yer hizmetleriyle birlikte enaz 1.5 m alan diisen kongre

salonu, aletli jimnastik salonu, sauna, masaj odasi,
- Gece kliibii, igletme kapasitesine uygun ylizme havuzu, oto park yeri,

- 24 saat oda servisi, biitiin odalarda degerli esya konmasi igin kasa, video ve uydu

yayini, odalarda ses gegirmezlik, banyoda telefon,
c. Amaci Bakimindan Smiflandirma

- Merkezi Oteller: (hotel ga.rni)zs genellikle ticaret merkezlerindeki bu oteller;

oncelikle i amaglh konaklayanlara hizmet verirler. Miisterilerine ticretsiz gazete, bulundugu

¥ STEADMAN; a.g.e., s.6.
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bolge igerisinde iicretsiz telefon imkami saglarlar. Buna ek olarak, havaalam servisleri,
miigterilerine ve miigterilerinin misafirlerine kokteyl servisi sunarlar. Cogu ticaret merkezi
otellerinin konferans salonlar ya da suit odalart mevcuttur. Ayrica ylizme havuzlar, saghik

kliipleri, saunalari mevcuttur.

- Kiy1 Otelleri: Uzun siire tatil gegirmek dinlenmek ve deniz giines gibi tabi

giizelliklerden yararlanmak igin konaklanan otellerdir.

- Dag Otelleri: Kayak gibi dag sporlarim yapmak, dinlenmek, farkli bir atmosfer

yagamak isteyenlerin kaldiklar otellerdir.

- Kaplica Kiir Otelleri: Belirli rahatsizliklariu olan kisilerin uzun stire kalip tedavi
olduklar1 otellerdir. Bu otellerin kurulug yeri se¢imi yaninda, mutfagi ve diger tesisleri

amaca uygun olarak diizenlenir.%

d. Faaliyet Siirelerine Gore Siniflandirma

Faaliyet stirelerine gore otelleri devamli oteller ve sezonluk oteller olarak ikiye
ayirabiliriz.”” Devamli oteller ; yilin 365 giinii faaliyet gdsteren otellerdir. Bunlar ulagtirma,

ticaret ve kiiltiir merkezlerinde faaliyetlerine devam etmektedirler.

Mevsimlik oteller ise; faaliyetlerini belli mevsimlere yogunlagtiran otellerdir. Bu
yazin sahilde oldugu gibi, kiglar1 da kayak merkezlerinde faaliyet gosterir. Genel olarak

devamli ve sezonluk otellerin arasmdaki farklan soyle dzetleyebiliriz:®

- Biitiin y1l boyunca agik olan oteller homojenlik 6zelligi tagir. Or. herhangi bir
lilkedeki iki y1ldizl1 devamli bir otel hizmetleri ile bagka iilkede aym siniftaki otel arasinda
fark yoktur. Halbuki mevsimlik otellerin 6zellikleri; iilkelere, bélgelere ve mevsimlere gore
farklilagmaktadr.

- Y1l boyu agik olan oteller; i, ziyaret ve politik amagla seyahate katilan kigilerin
zorunlu olarak konakladiklar1 igletmelerdir. Buna karsilik mevsimlik oteller zevk ve

dinlenme amaci ile seyahat edenlerin konakladiklar igletmelerdir.

% Ahmet AKTAS; Turizm Isletmeciligi ve Y&netimi, Ofis Matbaacilik Tic. , Ankara, 1989,5.23.
7 OLALIL KORZAY; a.g.e.,s.35.
# AKTAS; a.g.e., s.24.
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- Y1l boyu agik olan otellerde konaklama kisa olmasma karsilik, mevsimlik

otellerde kalig siiresi uzun olur.
e. Ulagim Araglan fle Baglantilarina Gore Smiflandirma

- Havaalani Otelleri; bu oteller havaalani gevresinde kurulurlar ve yolculara hizmet
verirler. Baz1 uzakliklarda otelin havaalanina servisi vardir. Buna ek olarak ugugunu iptal

edenler ve kisa siireli dinlenmek isteyenler kalirlar.?’

- Istasyon ve Liman Otelleri; otobiis, demiryolu ve biiyiik liman sehirlerinde kurulan

otellerdir.

- Karayolu Kavgak Otelleri; Karayollarinin kesigtikleri noktalarda ve otomobilli
yolcularin yeme, igme, geceleme ve otomobil bakim onarim hizmetlerini verebilen

otellerdir.
B. MOTELLER

Moteller karayollar: {izerinde ve yakin g¢evresinde motorlu araglariyla yolculuk
yapanlarin konaklama, yeme-igme ve gerektiginde araglarimin bakim ve onarim
itiyaglarmi kargilayan en az on odali konaklama igletmeleridir.’® Motorlu ulagim
araglariin hizli gelisimi ve hayatimizin ayrilmaz pargasi haline gelmesiyle birlikte moteller

meydana gikmigtir. Motel de "motor" ve "hotel" sozciiklerinin bilesiminden olugmustur.’!

Bir bagka tanima gore; otomobille turistik geziye ¢ikan kisilerin gecelemeleri igin
yol kenarlarinda yapilmig olan kiigiik binalardan kurulmus ve yolcularin otomobillerini

koymaya

elverigli yerleri bulunan tesislerdir.*> Bu tesisler iki kigilik odalarin daha gok sayida
olmasim gerektirir. Gelip gegici miisteriye hizmet eden bir motelde kiigiik sayida odalarm

daha gok sayida olmasmna gerek duyulmaktadir. Odalarin boyutu hatta mefrugata iligkin

¥ STEADMAN,; a.g.e., s.6.

3 USTA;Turizm,s.132.

3 Ziya ERALP;Genel Turizm, A.U. S.B.F. ve Basmn Yayin Yiiksekokulu Basimevi, Ankara,1983, s.139.
? Ergun GOKSAN;Turizm Ekonomisi ve igletmeciligi, Ege Uni. Matbaasi, Izmir, 1968,5.74.
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higbir gey standart degildir. Bunlar bolgenin 6zelligine, kullanima ve arsa biiyiikliigiine gore

ayarlanmahdir.”?

Verilen tamim ve agiklamalardan sonra motellerde su 6zelliklerin bulunmasi gerekir:
- Moteller; sehir ve trafik gliriiltiisiinden uzak bir yerde bulunmaligevre
diizenlenmesi yapilmis olmali ve gériilmeyi saglayan yol ybén ve park yerlerini gésteren

isaretler ve yeterli derecede aydinlatmanin yapilmasi gerekir.

- Yatak kapasitesinin en az %10'u oraninda araba alabilecek giivenli oto parkinin
bulunmasi gerekir. Thtiyaca gore akaryakit imkanmin saglanmas1 ve gerekli bakim onarimin

yapilmasi i¢in eleman ve tesisin bulunmasi gerekir.

- Yatak kapasitesinin en az %25'ine hizmet verebilen oturma salonunun olmasi, giin
boyu kesintisiz hizmet verebilen bir biifenin bulunmasi gerekir. Emanet ve haberlesme
hizmetlerinin verilmesi gerekir. Personelin bu yapiya gore istihdam edilmesi verimliliginde

6nemli bir etkendir.
C. TATIL KOYLERI

Biiyiik yerlesim merkezlerinden uzakta, kara, deniz veya hava yolu ile baglantili
olan ve dogal giizellikler yakininda kurulan rahat bir konaklama yaninda eglence ve spor

hizmetlerini de sunan en az 50 odali isletmelerdir.**

Tatil koyleri; ¢ok katli otellerden farkli olarak, yapiminda dogal giizellikleri
koruma, sosyal tesislerin bulunmasi, doga kucaginda dinlenmek isteyenlere basit
malzemelerle sunulan orjinal goriintislti isletmelerdir. Tatil kdyleri yapi ve isletme
teknikleri de goz Oniine alinarak, (1.ve 2. smif)tatil koyli olarak simflandirilir. Bu tiir
isletmelerin su 6zelliklere sahip olmalar gerekir: Konaklama birimleri, yatak odasi, banyo,
wc, dolap ve terasi olan binalardan meydana gelmelidir. Girig béliimiinde, bekgi kuliibesi,
oto park yeri, lokanta ve doviz bozdurma biirosu, oyun ve eglence tesisleri bulunur. Alig

veris yeri, haberlesme hizmetleri, bar ve spor alanlar1 bulunur.

¥ T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanhg Egitim Dairesi Bagkanliz1 Yaymlari; Konaklama Endiistrisine Giris,
Ankara,1983,s.15.
* USTA; Turizm,s.134.
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Deniz kenarinda ise; denize atlama yeri, can kurtaran, giineslenme tahtasi, dusu

olmalidir. Yatak sayisiin %50'si kadar oturma yeri ve uygun bir lokantasi bulunmalidir.
D. PANSIYONLAR

Pansiyonlar; belli bir siire konaklamaya elverigli olan, gerekli durumlarda
konaklayanlara beslenme imkani saglayan, yonetimleri basit olan konaklama igletmeleridir.
Pansiyon isletmeleri ikiye ayrilir: Aile pansiyonu ve turistik pansiyon. Ev
pansiyonculugunda, evi turist agirlamaya elverigli olanlar evinin bir veya birkag odasini
kiraya verirler. Konaklayanlar evin mutfak ve diger kisimlarindan yararlanirlar. Samimi bir
atmosferin olusu ve daha ucuz olugu en biiyiik avantajdir. Turistik pansiyonlar; yine ev
atmosferinde Adaha cok odali igletmelerdir. Konaklama siiresi otele gére daha uzun
olmaktadir. Yonetimi basittir. Yonetim daha ziyade mal sahibi veya aile tarafindan

gergeklestirilir.
E. APART OTEL

Turistik apart oteller belgeli bir otel veya tatil kdyii yatinm ve / veya igletmesinin
biitlinii igerisinde yer alan miisterilerin kendi yeme igme ihtiyacim kargilayabilmesi igin
gerekli techizat ile donatilmig bagimsiz apartman veya villa tipinde konut olarak insa ve

donatilms, fakat otel gibi isletilen konaklama tesisleridir.®
F. KAMPING

Kampingler karayolu giizergahlar1 ve yakin ¢evresinde , deniz, gol, dag, gibi tabii
giizellige yakin olan yerlerde kurulan ve genellikle turistlerin kendi imkanlar1 ile geceleme,

yeme - igme, dinlenme ve spor ihtiyaglarin1 karsiladiklar1 en az 20 iinitelik tesislerdir. 3

Basit konaklama igletmesi olan kamping su 6zellikleri tagimalidir: Sehir ve kasaba
diginda dogal giizellikleri olan yerlerde kurulmalidir. Binalar, ¢adirlar, tagit park yerleri igin
gerekli genislikte arazi olmal ve gevresi dikenli tel ile gevrilmelidir. Her 30 kampgiya en az

bir kadin ve bir erkek we, dus, lavabo olmalidir. Ayrica elektrik temin edilmelidir. Kampta

3 OLALIL KORZAY; a.g.e., s.19.
3% OLALI KORZAY; a.g.e., s.19.
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bir satig birimi ile toplu olarak eglenme, yeme-igme, dinlenme ve oyun ihtiyaglarim

kargilayacak tistii kapal bir yer ve agik alanlar diizenlenmelidir.
G. HOSTEL

Kiiltiirel ve sportif amaglarla seyahat eden gretmen ve grencilerin ya da az gelirli
kisilerin seyahatleri boyunca ucuz, temiz, giivence ig¢inde samimi bir ortamda

konaklamalartm saglamak igin kurulan kiigiik tesislerdir.*’
H. OBERJ

Kis sporlari yapmak, dogal giizelliklerden yararlanmak, avlanmak ve sakin ortamda
dinlenmek {izere kirsal kesimde kurulan konaklama igletmeleridir. Genellikle yerlesim
merkezlerinden en az 20 km uzaklikta, akarsu yakinlarinda veya turistik yol kenarlarinda,

tabiatla i¢ige olan yerlerde kurulan isletmelerdir.
I. KAPLICALAR

Kaplica, ilica, kaynarca, igme, maden suyu, ¢amur veya saglia uygun iklim

kosullarinin yakininda kurulan tesislerdir.

Bu tesisler kir amaci ile ¢aligan igletmeler olabilecegi gibi mahalli idareler, devlet,

gesitli saglik kurulusu veya sosyal giivenlik kurumlar tarafindan da kurulabilir.*®

Bu tesislerde bulunmasi gerekli hizmetler ise; herkese acgik yiizme havuzu, 6zel
banyo, dinlenme odalari, tibbi hizmetler, su tedavi, gamur banyosu, buhar tedavisi, masaj

ylizme havuzu, jimnastik salonu.

Buraya kadar sayilan konaklama igletmeleri iilkemizde " Turizm Isletmelerine Ait
Vasiflar Yonetmeligi"nde belirtilmekte ve smiflandirilmaktadir. Konaklama isletmelerinde
agirhkli yer tutan, hi¢ kuskusuz otel igletmeleridir. Konaklama igletmelerinde personel
verimliligi konusu incelenirken, konaklama igletmelerinin tiirleri ve sunduklar1 hizmetlerin
belirlenmesi, personel se¢im ve istihdaminda zorunluluk arz eder. Buna ek olarak Turizm
Bakanlig Isletmeler Genel Miidiirliigii'niin " Tiirlerine ve Smniflarma gore Belgeli

Konaklama Tesislerinin Sayis1" tablo 1'de gésterilmigtir. Ayrica bu simflandirma mal ve

7 KOZAK; Otel igletmelerinde Onbiiro Yonetimi, s.4.
¥ AKTAS; a.g.e.; 5.32. ‘
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hizmet {iretiminde ve fiyat diizeyinin belirlenmesinde, tiiketici tercihlerinin belirlenmesinde

ve igletmeler arsinda segim kolaylif1 saglamasi agisindan 6nemlidir.

Tablo 1. Tiirlerine ve Siniflarina Gore Konaklama Tesislerinin Sayis1

TURU SINIFI TURIZM YATIRIM BELGELI | TURiZM ISLETMESI BELGELI
(A) (B) ©) (A) (B) ©)
OTEL SYILDIZ 43 10.543 | 22.729 78 22.193 46.705
4 YILDIZ 107 16.435 | 34.606 | 114 15.719 32.079
3 YILDIZ 493 39.102 | 80.633 | 370 30.691 62.363
2 YILDIZ 442 18.467 |37.203 | 526 23.144 45215
1 YILDIZ 105 2925 | 5.687 233 8.443 16.153
MOTEL 1. SINIF 15 507 1.054 14 690 1.347
2. SINIF 43 1.004 | 1.967 27 670 1.328
TATIL 1. SINIF 64 15.859 | 33.851 52 16.449 35.914
KOYU
2. SINIF 20 3.479 | 7473 12 1.855 4,055
PANSIYON 198 3.325 | 6.516 192 3.277 6.386
KAMPING 19 1.718 | 5.065 24 2.180 6.425
OBERJ 3 158 382 1 451 1.322
APART - - - 22 580 1.782
OTEL
KAPLICA - - - 1 20 40
OZEL 19 616 1.273 56 1.658 3.931
BELGELI
EGIL.UY.TES 4 294 600 1 45 91
MOLA TES. 1 27 54 - - -
GOLF TES. 2 454 1.839
TOPLAM 1.578 | 114.913 (240932 1.729 | 128.065 | 265.136
(A) TESIS SAYISI (B) ODA SAYISI (C) YATAK SAYISI

Kaynak: T.C. Turizm Bakanhgi, Isletmeler Gen. Miid. Turizm Belgeli Isletmeler
Istatistik Yillig1, Yay. No: 1995/2, s.13.
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IKINCI BOLUM:
KONAKLAMA ISLETMELERINDE

STANDARTLAR



I. KONAKLAMA iSLETMELERINDE STANDARDIN ONEMI
A. STANDART KAVRAMI

Konaklama igletmelerinde, personelin beklenen yararlilifn go6sterebilmesi bazi
olgiilerin baz alinmas ile saglanmig olacaktir. Bunun igin " standardin"tanimimi yapmakta

yarar vardir.

Uluslararas1 Standardizasyon Tegkilati(ISO) tarafindan yapilan tanimlamalarda;
standardizasyon belli bir faaliyetle ilgili olarak, ekonomik fayda saglamak iizere biitiin ilgili

taraflarin yardum ve igbirligi ile belli kurallar1 koyma ve bu kurallar1 uygulama iglemidir.*®

Standardizasyon diinyadaki kaynaklarin insan giiciiniin kullanilmasi, insanlar ve
toplumlararasi iletisim kolayliklarinin getirilmesi i¢in yapilan galigmalardir. Bu ¢aligmalar
sonucu ortaya gikan anlagsma ve d6kiimanlara standart denilebilir. Daha genis anlami ile
standart benzeri bir 6rnek tutulmasi, herkes tarafindan kabul edilmis ortak bir kavram, siireg

veya nesne olarak tanmimlanabilir.*°

Mal ve hizmet {iretiminde standartlagma kavrami ulagilmasi: gereken asgari kaliteyi
belirler. Ust sirm belirlemez. Yani standartlara uygunluk en iist kalite demek degildir.
Dolayis: ile standartlar daha kaliteli mal ve hizmet iiretimini engellemezler.*! Standartlar
yakalandiktan sonra iyilestirmeye ara verme mal ve hizmette kalitesizlige yol agacaktir.
tandart kavramim bOylece agikladiktan sonra, konaklama isletmelerinde standartlar ve

gerekliliginin ele alinmasinda yarar vardir.

B. KONAKLAMA ISLETMELERINDE STANDARTLAR VE
GEREKLILiGi

Standardizasyon; bilimsel, teknik, deneysel galigmalart i¢irmekte ve ileriye déniik
olarak fireticiye oldugu kadar tiiketiciye (turiste) yonelik diisiinceleri de kapsamaktadir.*?
Konaklama igletmelerinde standart ve standardizasyon daha ¢ok fiziki planlamaya bagli

3 Rauf ARIKAN, Dilek SEVIN; "Turizm'de Standardizasyon",Standard Dergisi, Say1:401, May1s 1995,
s.87.

" Cengiz YILMAZ, M.A.BILGINOGLU; "Tiiketicinin Korunmas1 I¢in Standardizasyon”, Standard
Dergisi, Y11:27, S:321, Eyliil 1988,s.20.

“ Burhan AKDEMIR; "Uretim, Verimlilik ve Tiiketicinin Korunmas1 Agisindan Standardizasyon",
Standard Dergisi, 16 Mart 1987,5.105.

2 AKDEMIR; a.g.m.,s.105.



olarak meydana gelmektedir. Fiziki planlamada standardizasyon imkami daha kolaydir.
Diger yandan verilen servisin dogrudan dogruya insan faktoriine bagli olmasi nedeni ile
sunulan hizmetin standartlagtirilmasr ve her zaman her yerde aymi 6lgiide ve nitelikte
uygulanmas: giigtiir.® Konaklama isletmelerinde standardin gerekliligi birgok yonden
kendisini gostermektedir. Uluslararas: ticaret ve rekabetin artmasi, kiiresellesen diinya ile
birlikte insanlarin ekonomik ve sosyal yasantilarii da degistirmigtir. Bu durum Karsisinda
uluslararas: standartlara uygun mal ve hizmet {iretmek, konaklama igletmeleri agisindan da
nemlidir. Belirtildigi gibi tercihleri artan insanlar, mal ve hizmetlerin kargilagtirmasini
yapmakta ve kendisine en uygun olanini tercih etmektedir. Konaklama igletmelerinin diinya
standartlarin1 yakalamalan ve rekabet edebilmeleri, sunduklar1 hizmetin kalitesine baglidir.

Buna ek olarak ( sekil 1'de ) hizmet kalitesinin teorik modeli verilmektedir

Hizmet kalitesinin belirlenmesinde ve yonetilmesinde yanhgliklara yol acgan
bosluklar(gedikler)agiklanmaktadir.*

“ ARIKAN, SEVIN; a.g.m., 5.90.
- Sitk1 GOZLU; "Hizmet Isletmelerinde Kalite Yonetimi”,Standard Dergisi, S:390, Haziran 1994,5.33.
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Sekil 1: Hizmet Kalitesinin Teorik Modeli

TUKETICILER
Yiizyiize S6zel Iletisim Personel Ihtiyaglart Gegmis Tecriibeler
............................................. ™1 Beklenen Servis ~
) v !
Algilanan Servis
i
T @
PAZARLAYICILAR Sunulan Servis Tiiketicilere  Digsal
(Oncesi ve Sonrasi) <> Iletigim
3) I T
Servisin Kalitesi Konusunda
Anlayigin Aktarimi
) I
1 Tiiketici Beklentilerinin

Yonetim Tarafindan Kabul

Kaynak:C.H. LOVELOCK; Service Marketing, 2. B., Prendice -Hall, International Inc.

Printed in the U.S.A., 1991, s. 407" Rauf ARIKAN, Dilek SEVIN, a.g.m.. 5.90.

Bu bogluklardan birincisi; miigteri beklentileri ile y6neticilerin miisteri beklentileri
hakkindaki algilamalar1 arasindaki farkliliktir,
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Ikincisi; yoneticilerin hizmet kalitesinin hedef diizeyi hakkinda algilamalan ile
gerceklesen hizmet kalitesi arasindaki farkliliktir.

Uglinciisti; is ve egitim talimatlarinda belgelenen hizmet kalitesi 6zellikleri ile

gergeklesen hizmet kalitesi 6zellikleri arasindaki farkliliktir.

Dérdiinciisii; hizmet kalitesinin gergek teslim sistemi ile tiiketicinin digsal iletigimi

arasindaki farklilik olarak agiklanmaktadir.

Begincisi; beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet Kkalitesi arasindaki

farkliliktir. Besinci bogluk diger dort boglugun fonksiyonu olmaktadir.

Konaklama igletmelerinde standardin saglanmasi; miigterilerle isletmenin,
miisterilerle seyahat acentasinn, acenta ile igletmenin iletisimini kolaylagtirarak ortak dilin
olugmasini saglamaktadir. Standardin olusturulmas; turist agisindan, igletmeci agisindan ve

iilke ekonomisi agisindan bir ¢ok avantajlar saglamaktadir.
1.Turist Agisindan Standardin Onemi

- Konaklama igletmelerinin belirli dlgiilere gore siiflandirilmasi, igletmenin
sundugu hizmetler ve fiyat hakkinda bilgi vererek, turistleri bilgilendirir. Insan yagaminmn
hizlandi§y diinyada, insanlar daha ¢ok seyahat etmektedir. Bu baglamda alternatiflerin
arasinda en uygununu secerek onu tercih edecektir. Or: Italya'daki iki yildizli bir otelin
fiyat1 ve imkanlan Tiirkiye'deki iki yildizhi otelden daha cazipse kisinin [talya'y: tercih
etme ihtimali daha yliksektir.

- Turist i¢in 6nemli bir endise de; gittigi lilkede bekledigini bulamamaktir.
Standartlagma bu endigeyi ortadan kaldirmaktadir, B6ylece hem turistin hakkini1 korumasi,
hem de memnun ayrilmasini saglama agisindan 6nemlidir. Konakladig: isletmede bekledigi
nitelikleri bulan turist, igletmeye giiven duyacak ve saglikli iletisim saglanacaktir. Turistin

beklentilerinin karsilanmastyla; iiretilen mal ve hizmet de hedefine varmig olacaktir.

Sayilan tiim bu yararlar turizm sektorii i¢in dolayis ile iilke ekonomisi agisindan da

{izerinde ciddi olarak durulmas gereken bir konudur.
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2. Konaklama Isletmeleri Agisindan Standardin Onemi

Konaklama igletmelerinin simflandirilmas1 ve birtakim olgiilerle ayrilmig olmasi,
bagta igletmenin faaliyetlerini kolaylagtirir. Personel politikasin1 belirlerken, personelin
mevcut ve niteliklerine karar verirken, isletmenin hangi siufi kabul etmis olduguna da

karar vermis olmasi gerekir.

- Standartlara uyarak bir siniflama yapilmastyla, isletmede iiretim kaynaklarinin ve
personelin verimli kullanimi saglanmig olacaktir. Atil kapasite ortadan kaldirilarak kaynak

israfin1 6nlenmesi saglanacaktir.

- Diinya standartlari ile uyumun saglanmasi pazarlama faaliyetlerini kolaylagtirarak,

isletmenin yagami devam ettirilmis olur.

- Standardin saglanmig olmasi; piyasada ortak bir "konaklama isletmesi" dilinin ve
bilgi sisteminin yerlesmesini saglar. Ornegin birinci sinuf tatil koyti denildiginde ilgililer
kolayca bu simftaki igletmenin diinyanin her yerindeki neler sundugunu bilme imkanina

kavugur.

- Isletmelerde maliyet standardizasyonu ile iiriin yonetim ve islemlere iliskin
maliyetlerin standardize edilmesi, sapmalarin yakalanmasi, iglevlerin basitlegtirilip
maliyetlerin diigmesi maliyet hesabimin basitlesmesi, igletmenin normal sunum
kapasitesinin bulunmasina yardime:r olunmast maliyetlere iligkin trendlerin basitlesmesine
imkan vermesi, satig fiyatinin daha dogru olarak bulunmasinin saglanmasi ve envanter

degerlerine yardimei olur® .

Bu sayilanlara ek olarak standardizasyon konaklama igletmelerine su avantajlarida

saglar’® .

Konaklama igletmelerinin smiflandirilmasi, bulunduklar1 kategoriye gére bazi
avantajlardan (kredi alma fiyat saptama ) yararlanma firsati verir. Boylece igletmeler belirli
kategorilerde yer alan igletmeye saglanan 6zel imkanlardan yararlanmak igin isletmelerinin

hizmet kalitesini yiikseltme yoniinde ¢aba gostermeye tesvik eder.

“ Adnan TURKSOY; "isletmelerde Maliyet Standardizasyonu Ne Ol¢iide Milmkiindiir?", Standard
Dergisi, S.378,Haziran 1993, 5.27.
% OLALL KORZAY; a.g.e., 5.40.
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Bir otelin siniflandirlarak belli kategoride yer almasi, onun kamu tegekkiilleri
tarafindan hazirlanan otel rehberinde de aymi gekilde adinin gegmesini saglayacag: igin buy,
isletmenin bir anlamda ticretsiz reklam yapmasi demektir. Isletmelerin simiflandiriimasi
aym kosullara sahip olmayan isletmeleri birbirlerine kargi haksiz rekabet yapma
tesebbiislerini engeller. Bazi iilkeler simiflandirma ile birlikte otelin hangi derecede yer
alacagi belli eden bazi amblemleri otel binasmnin 6n cephesine koymak, fiyatlarini da
otelin giris kismi ile yatak odalarinda ilan etme sorumlulugu yiikler. Boylece oteller
smiflarin agik¢a duyurma yoluyla arz ettikleri konfor ve fiyati kendi isteklerine ve 6deme
giiclerine uygun bulan miisteri kitlesini ¢ekmig, miisteriler de 6demeye zorunlu olduklar

fiyati kesin olarak $grenmis olurlar.

Boylece standardizasyonun bir hedefi de aym cins mal ve hizmetlerde iiretimi
yeknesaklagtirmak , verimliligi arttirmak ve iiretimde kalite esitligini olugturmaktir.
Standarda uygun kaliteli mal veya hizmet {iretimi ise rasyonel davranan miitesebbis

igin bir tiretim tarzsdir®’ .
C. YAPISAL STANDARTLAR

Konaklama igletmeleri, fonksiyonlarmi tam olarak yerine getirebilmeleri ve
personelin verimli galigmasi igletmenin yapisal standartlara uyup uymamas ile iligkilidir.
Isletmenin daha yatiim agamasmnda standartlara uyularak alt yapismin hazirlanmas: ve iist
yap1 donanmimimin, hizmeti en kisa siirede en kaliteli sekilde sunmaya elverigli, iletisim ve

koordinasyonu kolaylagtiric1 olmas: gerekmektedir.

Standardizasyon kavrami ile ilgili olan bagka kavramlar; derecelendirme,
sadelestirme ve spesifikasyondur. Derecelendirme mamiillerin ve malzemelerin belirtilen
standartlara ayrilmasinu ifade eder. Genellikle derecelendirmeye iiretimden sonra gidilirken,
standardizasyona firetimden once gidilir®® . Belirtildigi gibi standardizasyon yatirim
asamasinda giindeme gelir. Turizm yatirum projesi ile birlikte standardizasyon uygulamaya

konulur.

7 AKDEMIR; a.gm., 5.105
# ARIKAN, SEVIN; a.g.m., 5.88.
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Turizm yatinm projesi mevcut turizm potansiyelini degerlendirmek, yerli ve
yabanci turist talebini kargilamak, yeni istihdam olanaklar1 yaratmak, yurda doviz girdisi
saglayarak ulusal kalkinmaya yardimci olmak, ticari karlilik elde etmek gibi amaglardan
birgogunu gergeklestirmek lizere mal ve hizmet iiretip satmak i¢gin turizm konaklama ve
/veya diger turizm iinitelerinin kurulmasi ve isletilmesine y®6nelik proje galigmalarinin
tiimiidar* .

Konaklama isletmelerinde yapisal standartlarin bir 6nemi de; hizmetin ozelligi
olarak tiretim ve tiikketimin aym1 mekanda yapiliyor olmasidir. Fiziki yapi, sunulan iirfiniin
bir pargas: niteligindedir. Niteliksiz bir yapida sunulan kaliteli bir tiriin dahi olsa; personel
yiksek zveri gosterse, hizmet hedefine ulagip tatmin saglamakdan uzak olacaktir.
Ulkemizde de Turizm Bakanlig "Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yénetmeligi"
nde konaklama isletmelerinin uymasi gereken standartlar ve nitelikler belirlenmigtir.
Belirtilen bu nitelikler asgari nitelikler olmasmna ragmen, yabanci turistlerin tiiketim
ahigkanliklar1 ve beklentilerine cevap verdigi kolay s6ylenemez. Bu da iilkemizdeki
standardizasyonun diinya standardina uymadigm gostermektedir. Sektordeki
uygulamalarda goriilen odur ki; yabanci tur operatorleri "paket tur" hazirlarken iilkemizden
aldiklan standartlar kendilerine gore degerlendirip, kendi standartlarini ifade eden duruma
doniistiirmektedirler. Omegin; bizdeki dort yildizli oteli kendi kataloglarinda tigbuguk veya
ii¢ yildiz olarak gostermektedirler. Birgok kisinin istihdam edildigi ve yeni bir sektdr olan
(tilkemiz i¢in) turizm sektoriiniin yabancilar karsisinda imajinin  bozulmamasi igin daha
reel Slgiiler igerisinde ve tilke yararlari gézoniinde tutularak standardizasyona gidilmelidir.
Yapisal standartlar igerisinde alt yapr ve iist yap1 standartlarinin gereklilidi ortaya
ctkmaktadir. Bunlara ayr1 ayri bakmakta yarar vardr.

1. Alt Yap: Standartlar

Alt yapy; igletmenin su, enerji, ulagim ag1, kanalizasyon sistemi, haberlesme sistemi
gibi yapilardir. Konaklama isletmeleri agisindan alt yapt yatinmlarnin standartlara
uygunlugu son derece Onemlidir. Sabit sermayenin yogun oldugu g6zoniine alinirsa

sonradan telafisi ¢ok daha zordur.

* Niizhet KAHRAMAN; Turizmde Yatirim Projeleri, Caglayan Basimevi, 1.B., Istanbul, 1986, s.7.
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Clinki alt yap1 yetersizligi talep yetersizligini doguracak, talebin yetersiz olugu gelir
azaliginy, gelir azalis1 da igletmenin saglayacagi kar azaltacaktir. Alt yapinin genig anlamda
ele alinip incelenmesi, yerlesme yerine yakinlik, sosyal yapmin uygunlugu, mahalli hayatla

kaynasma gibi unsurlarin da tesislerle direkt baglantili oldugu goriilecektir™ .

Ulkemizde artan turizm talebine karsilik alt yap: tesislerinin talebinin gerisinde
kaldig1 goriilmektedir. Alt yap: tesislerinin istenilen nitelik ve sayiya kavusturulmasi,
turistik bolgelerde yeni hava limanlarinin kurulmasi gerekmektedir. Altyapr ve tistyap:
tesislerinin yapiminda paralellik olmasi gerekirken, hatta alt yapinin daha once bitirilmis
olmas:1 gerekirken bazi turistik bolgelerde alt yapmmn daha sonraya birakildid

goriilmektedir.

Tirk Standartlart Enstitlisiiniin - Konaklama Isletmeleri nitelikleri ile ilgili
standardinda; 6nceden tespit edilen esasa gore tayin edilen yerlerde konaklama tesisi yapilir
ve isletilir. Konaklama tesisi yerlesme yerlerinin segiminde yol, su, elektrik gibi alt yapinin
varhig ve giiriiltii  kaynaklariyla iligkileri iyi etiid edilmelidir. Ornegin viraj, kavsak ve
rampa yakmlarinda yerlesme yeri segilmez gibi®'. Alt yapmin nitelikli olmasi ¢aligan

personelin de isini kolaylastiracak ve verimliligi tizerinde olumlu rol oynayacaktir.
2. Ust Yap: Standartlart

Alt yap1 standartlarindan sonra iist yap: standartlarinin saglanmasi, konaklama
isletmelerinde personelin etkinligini ve hizmet kalitesini etkilemektedir. Ust yap1 olarak
degerlendirilen konaklama isletmesi binasinin diizenlenmesi; hizmet siiresinin ve hizmet
kalitesinin istenen diizeyde olmasinda etkilidir. Ust yapidaki departmanlar aras: iliski
gergevesinde; restoranla mutfak baglantisi, odalarla mutfak ve asansér baglantisi, kat
ofisleri ¢gamagirhane baglantisi, miisteri odalar1 garaj baglantisi gibi etkenler personele
zaman ve hareket tasarrufu saglar. Ust yapmmn bu etkenler diisiiniilerek dizayn edilmesi
gerekliligi ortaya g¢ikmaktadir. Isletmedeki fiziki unsurlarda standardin saptanmas:
zorunluluktur. Zira; belirtilen vasiflardaki igletmelerde belirtilen 6zelliklerin yer almasi

%0 KAHRAMAN; a.g.e., s.10.
5! Tiirk Standartlar1 Enstitiisii; Konaklama Tesisleri Standartlan, Standart No: 6915, Nisan 1989, s.1.
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gerekmektedir. Bu elemanlarin olabilmesi igin standartlar gereklidir. Omek tegkil etmesi

bakimindan birkag veri sunmak yarali olacaktir™ .

Binanin (derinlik) genisligi odalarin koridorlarimin iki tarafina yerlegtirilmesi
halinde, isletmenin simifina gére 12 ile 30 m arasinda olmalidir. Béylece odalar bir
koridorun iki tarafinda siralaniyorsa koridorun her iki taraf i¢in ayr1 ayr1 7- 14 m geniglik
diistinilmelidir. Bir ve iki yildizl1 otellerde 12- 15 m ii¢ ve dért yildizli otellerde 15- 18 m
dir.

- Oda tinitesi bagina gerekli yiizey, 6zel sihhi tesisleri, miigterek yerden diigen payi,
diger teferruata ihtiva etmek iizere;

4 Yildizl birinci suuf otellerde oda bagina 36 - 40 m 2

3 Yildizls ikinci sumf otellerde oda bagina 28 - 32 m *

2 Yildizli figiincii smif otellerde oda bagma 24 - 26 m *

1 Yildizli dordiincii sinif otellerde oda bagina 20 - 22 m 2

- Odalarn yiizeyi; (sihhi tesisler kismi hari¢) min. olarak otel kategorilerine gore

asagidaki gibi olmalidir.

Otel Kategorisi 1 Kisilik Oda 2 Kigsilik Oda
1 Yildizls 8m? 10m?
2 Yildizlt 10m? 12m?
3 Yildizh 12m? 14m?
4 Yildizli 12m? 16 m?

Pansiyonlar igin verilen standartlar ise > ;
Tek kigilik yatak odasi alan1 9 m 2
Cift kisilik yatak odas1 alan1 10 m 2 dir.

Ayrica konaklama tesislerinde yatak odalarinin (mutfak we. gibi) miigteriyi rahatsiz

edici mahallerin agildi1 aydinlia pencereleri agilmamali, bodrum Kkatlara yatak odasi

* OLALL KORZAY; age., s.77. ‘
3 Tiirk Standartlar1 Enstitiisti, Standart No:6915.

29



yaptimamalidir. Ancak arazi egiminden dolayi taban dégemelerinin tamami tabii zemin
seviyesi Ustiinde kalan ve yeterli tabii 1g1k alabilen yatak odalar1 bodrum katlarda
yapilabilir. Bununla birlikte odanin isitma ve sofutma sistemi, igiklandirma durumu,
kaplama malzeme nitelikleri, kullanilacak havlularin nitelikleri odadaki TV. ve minibar

gibi araglar igletmenin tiirtine ve sinifina gére degisiklik gosterir.

Restoranda porsiyona konulan yemegin birtakim standartlar1 olsa da servise
hazirlayan ve sunan kisilerin mesleki tecriibeleri ve yeni gesit olugturmalari, miisteri
tercihleri bu standartlarin tutulmasin giiglestirir. Zaten boyle bir zorunluluk da beklenemez.
Ayrica zevklerin farkli olmasi yeni yeni liriinlerin geligtirilmesinde faydali rol oynar. Ust
yap1 standartlarm saglanmasi galiganlarin iglerini sistemli yiiriitmesi ve etkinliklerinin
artmasi, miigteri tatminin saglanmasi yonii ile lizerinde hassasiyetle durulmas: gereken bir

konudur.
3. Diger Yapisal Standartlar

Konaklama igletmeleri ile ilgili alt yap1 ve iist yap1 standartlarindan sonra buna bagh
olarak diger yapisal standartlarin da ele alinmasi gerekir. Zaten {iriiniin zelliklerinden biri

de bilesik iiriin 6zelligi tagimasi idi.

Konaklama tesisleri biinyesinde ek olarak spor alanlari, gece kuliiplerinin ve
isletmeye doniik faaliyetleri ylirliten tiim kurum ve kuruluslarin da hizmet ve personel
standartlarim1 da belirlemesi gerekmektedir. Turistik bir isletmede sunulan iiriin "bilesik
kaplar" daki gibi birbirini etkiler. Alt yapisi iyi olmayan bir igletmenin diger birimleride bu

olumsuzlukdan etkilenerek, personele bu olumsuzluklar yansiyacaktir.

Konaklama isletmeleri ile ilgili diger yapisal standartlar; giyecek igecek
tesislerinden, spor tesislerinden, gece kuliiplerinden, turizmle ilgili mal ve hizmetleri tireten
endiistri kuruluglarindan, mal ve hizmetlerin pazarlamasini yapan ticari kuruluglar, turizm

finansman ve sigortasi ile ugrasan isletmelerden meydana gelir™* .

Diger yapisal standartlardan birisi de saglik standartlaridir. Farkh kiiltiirleri ve
beslenme aligkanliklari olan insanlarin bir arada bulunduklari otelde, hi¢ kugkusuz bir takim

% OLALI TIMUR; a.g.e., 5.39.
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saglik sorunlar1 da olacaktir. Ayrica iklim degisikliginden kaynaklanan rahatsizliklar
isletmelerde sik¢a goriiliir. Personel yoniinden diigiiniildiigiinde ise, agir bir endiistri olan
turizm endiistrisinde olabilecek iy kazalarna karsi saglik tedbirlerinin alinmasi
kaginilmazdir. Personelin diizenli saglik taramasi yapilarak hijyenik sartlarin saglanmasi

gerekir.

Insanlar tatile gikarken hasta olacaklarm diigiinmek istemezler. Fakat olasi
durumlar igin ilk yardim ve saglik merkezlerinin olugturulmasi ve iglerlik kazandirilmas:
gerekir. Birgok isletmenin vasiflar1 nedeni ile doktor bulundurmak zorunlulugu oldugu
halde, bu durum formalitelerle gecistirilmektedir. Devlerin yetkili organlarinin bu konu
iizerinde daha’dikkatli durmalari, personelin ve konaklayanlarin saglikli olmalarina biiyiik
katkida bulunacaktir.

D. PERSONEL STANDARTLARI

Sabit sermayenin yogun oldugu konaklama isletmelerinde igletme yagaminin
devam edebilmesi, istihdam edilen personelin bulundugu departmanda asgari bilgi ve
beceriye sahip olmasi geregini ortaya koyar. Bilindigi gibi otomasyona belirli bir agamaya
kadar gidilebilir. Hizmette asil olan insan unsurunun beklenen standartlari yakalamasi
gerekmektedir. Bu standartlar denemelerden sonra personelin verimli galigtiginda elde

edecegi sonucu verir.

Ormegin; Fransiz servisi yapilan bir restoran igin bes masaya asag1 yukar1 25 - 30
kisiye bir garson ve iki komi diiger. Tezgahtan servisli (snack bar) i¢in 20 kisilik bir tezgah,
bir garson, sinirli meniisii olan ve misafir devir hiz1 yiiksek olan masaya servisli snack bar
i¢in 20 kigiye bir garson bir komi diiger. Oda temizliginden 6rnek verecek olursak; oda
hizmetcisi ve yardimcist sekiz saatlik bir siirede iki kisilik odalardan 16- 18 tane

temizleyebilir> .

Personelin bu ¢aligma temposunu yakalayabilmesi birgok faktore balidir. Personelin
niteligi, egitimi, mesleki formasyonu, ig adaptasyonu, motivasyonu sadece bunlardan bir
kagidir. Personelin nitelikleri ige uyumu ve devamu agisindan Snemli bir etken olarak

goriilmektedir.

% OLALI,KORZAY; a.g.e., 5.457.
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1. Personelin Niteligi

Personelin galigacagi departmanin niteligine gore se¢imi ilk ve en Snemli adum
olusturmaktadir. Turistlerle yiiz yiize iletigimin oldugu konaklama igletmelerinde galigan

insanlarin birtakim Szelliklerinin olmas: gerekir Bu zellikleri soyle siralayabiliriz’® .
- Uygun bir fiziksel yapiya sahip, geng ve enerjik olmasi,
- Goriiniime kilik ve kiyafete 6zen g6stermesi,

- Mesleki bir egitim ve tecriibeye sahip olmasi, en az bir yabanci dili giinliik basit

konugmalan siirdiirecek kadar bilmesi, ciddi, agir basli ve sogukkanli olmasi,

- Gérev ve sorumluluklarmm bilincine sahip olmasi, diirlist ve giivenilir bir kigi
olmasi, temizlik ve diizenlilife 6nem vermesi, insanlarla kolay gecinebilme yetenegine

sahip olmasi,

- Isini sevmesi ve gbdrevini isteyerek yapmasi, nezaket ve hosgorii kurallarim

bilmesi, farkli davranig ve diiglinceleri anlayis ve hosgorii ile kargilamas,

Sayilan bu nitelikleri tasiyan kigilerin ¢alisma yasaminda bagarili olmalar:
kagimimazdir. Bununla birlikte ¢aliganlarin kendilerini agma azim ve kararlilig1 icerisinde,
calisma sevki ile dolu olmalar kendilerini hedefe ulagtiracaktir. Nitelikli personelin
isletmeye kazandirilmasinin dnemli oldugu kadar,bu personelin igletmede tutulmas: da
verimliligini etkileyecektir. Cogu isletme, personel giderlerini diigiik tutarak niteliksiz
personel caligtirmak suretiyle karlarini arttiracaklarmi diigiinmektedirler. Kanuni bir
zorunluluk olarak isletmelerin tiir ve sinifina gore nitelikli personel galigtirilmas1 zorunlu
hale getirilmedigi takdirde, sektriin bu sikintiy1 daha gok gekecegi gériilmektedir.

Turizm Bakanlifi'nin ( Otelcilik ve Turizm Endiistrisinde Isglicti Aragtirmas: -
1989) 2.ciltte turizm sektoriinde mesleki turizm egitimi alanlarin dagilimi (%) olarak
sOyledir:

% ismet BARUTCUGIL; Turizm igletmeciligi, Beta Bastm Yayim A.S., Yaymn No:187, Istanbul, 1982,
s.154-155.
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Mesleki Egitim Konaklama Seyahat Isletmeleri

Egitimsizler (*) 87.4 83.1
Universite (**) 2.7 2.9
Meslek lisesi 33 24
TUREM 4.0 4.7
Yurtigi 2.4 4.7
Yurtdis1 . 0.8 4.1

* Turizmle ilgili higbir egitimi olmayan
** Universite diizeyinde mesleki egitimi olan

Yapilan aragtirmalar konaklama isletmelerinde nitelikli personelin sayilarmin
yetersiz oldugunu gostermektedir. Bu durum personelin verimliligine yansimaktadir.
Nitelikli personelin istthdamin kolaylagtirilmasi ve cazip hale getirilmesi kanuni
diizenlemelerle kolayca saglanabilir. Omegin; eczacilik diplomas: olmayan nasil ki eczane
acamiyorsa, konaklama igletmelerinin tiir ve sinifina gore belli sayida turizm igletmeciligi
formasyonu olan kisilerin istihdami saglanmalidir. Bu agama konaklama isletmelerinde

nitelikli personelin artmasina ve personel verimlilifine 6nemli katkida bulunacaktir.
2. Personel Egitimi ve Mesleki Formasyonda Standart

Siirekli gelisen ekonomik ve sosyal sartlar karsisinda igletmelerin, personel
egitimini aym paralellikte siirdiirmeleri gerekir. Bu gelismeleri takip edemeyen igletmeler
ve personel beklenen performansi gOsteremeyecegi i¢in verimsizlesir. Konaklama
isletmelerinde egitim programlarmmn olusturulmasinda ve uygulanmasinda gerek
igletmenin, gerekse personelin yararlart bulunmaktadir. Personel egitiminin isletmeye

saglayacag faydalar soyle siralayabiliriz’’ :

7 OLALIL KORZAY; a.g.c.,5.417.
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Ogrenme siiratinde artig, performans kalitesinde gelisme, kirilma ve bozulmalarda
azalma, kaza sirasinda diigme, personel devir hizinda yavaglama, personel devamsizliginin

azalmasi, lireyim verimliliginde artss.

Personel egitiminin personelin kendisine sagladigi fayda ise; kazang giiciiniin
artmasi, isinde ilerlemesinin kolaylagmasi, kendine giiveninin artmasi ve ekonomik
ozgiirliigiine kavugmasidir. Egitim alan personelin morali yiiksek, kendinden emin ve rahat
olur. Bu faktorler kisiyi verimli olma bilinci ile donatir. Egitim yardimi ile Kigiler

cevrelerinde olup biteni daha rahat kavrayip, yorumlama yetenegine sahip olurlar.

Egitim; sosyo-ekonomik degisiklikleri diizenlemek, bireysel ve toplumsal
kalkinmay: saglamak amaciyla gesitli yas gruplart ve sosyal gruplarda bilgi, davranis ve

yeteneklerin gelistirilmesi igin girisilmis bir dizi faaliyetlerdir>® .

Egitim kavramu ile ilgili yapilan tanimlarin {i¢ ortak y6nii vardir: Birincisi; bireyin
yeteneklerini geligtirmesi gerektigi diisiincesidir. ikincisi; bireyde davrams degisikliginin
kendi yasantis1 yolu ile olugturacagidir. Ugiinciisti; egitimin bir siireg oldugudur. Bireyin

egitilebilmesi ve amaca ulagilabilmesi iin su kogullarin yerine getirilmesi gerekir® :
- Egitilecek bireyin istekli olmasi, ilgi duymasi, benimsemesi ve algilamasi gerekir.

- Egitilecek bireyin zihinsel ve bedensel yeteneklerinin elverigli olmasi, egitim igin

yer zaman ve arag bakimindan uygun ortamin saglanmasi gerekir.

- Bireyin davramglarii degigtirebilmesi igin,gerekli bilgi, beceri ve tutum

kazandirilmasi gerekir.

Konaklama igletmelerinde isgiicliniin agirlikli olmasi, personel egitimine yapilan
yatinmn hakl bir sebebidir. Egitim alan personel kendisini meslegine hazirlar ve meslegi
ile ilgili gelismeleri yakindan takip eder. Hi¢ kugkusuz, insanin insana hizmet etmesi bagta
kolay olmayan bir istir. Dinlenmek icin gelen kisilere gerekli hizmeti sunmak, onlarin

sosyal ve psikolojik durumlarmn: bilerek hareket etmek mesleki egitim gerektirir. Personel

% Mahmut ADEM; Mesleki ve Teknik (")gretimde Verimlilik Semineri, M.P.M. Yaynlari, No:124,
Ankara, 1973, s.41.

* Haydar TAYMAZ;" Egiticilerin Egitimi", Turizm Egitimi Konferansi, 9-11 Aralik 1992, Turizm
Bakanligs, Turizm Egitimi Genel Miidiirliigii,s.447.
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egitimi konusu incelenirken, bu konuyu agamalar halinde incelemek yararli olacaktir.
Personel egitimi denilince akla ilk gelen genellikle alt kademedekilerin egitimi olmaktadir.
Oysa ki bu ekip isinde bagarilar birbirini etkiler. Egitime alt kademedekilerin ihtiyact
oldugu kadar, yoneticilerin de ihtiyaci vardir. Zira degigen insan ihtiyaglar1 beraberinde

hizli ve kaliteli yagam arzusunu getirmektedir.

a. Yonetici Egitimi

Ulkemizde hizla artan konaklama igletmelerinin nitelikli yénetici talebinin yeterli
olarak kargilandig1 s6ylenemez. Yoneticiler personelin verimliliginde 6nemli paya sahiptir.
Personelin egitiminden ve mesleki formasyonun gerekliliginden s6z ederken, yoneticilerin
egitimi de ele alinmas1 gereken konu olarak karsimiza gikmaktadir. Isletmenin ihtiyacim
kargilamak amaci ile siirekli olarak yoneticilerin yetigtirilmesi ve gesitli nedenlerden
ayrilanlarin yerine yonetici bulunmasi gerekir.

¥

Bu nedenle yonetim biliminde " yoneticilerin yetigtirilmesi" konusu, planlama,
orgiitleme, yoneltme, diizenlestirme ve denetlemeden sonra altinci bir islev olarak ele

alinmas1 diigiincesi gii¢ kazanmaktadir® .

Yoneticilik dogustan gelen birtakim yeteneklere bagli olsa da bunu egitimle
desteklemek zorunlulugu vardir. Ogretim sadece bilmek degildir. Bilmek aslinda nedenleri
bilmektir. Nasili bilmek bir sanattir, nicini bilmek bilimdir. Nasili bilen ona daima
hiikmedecektir 5. Isletmede yonetici Nasili ve nigini bilerek sorunlarin iizerine daha

objektif gider, zaman tasarrufu saglar ve personelde istedigi verimi elde eder.

Isletmede yoneticinin yetigmesini gerektiren nedenlerden bir kismm soyle

siralayabiliriz® :

Verimliligi planlanan diizeyde saglamak. Ast iist bireyler ve kiimeler arasindaki
gatismay1 onlemek, ig gdrenlerin Srgiite uyumunu saglamak. Orgiitiin toplumsal yapisi
i¢cinde olugan kiimelenmelerin Orgiite yararli olabilecek yonde geligmelerini saglamak.

Personelin yonetsel yetkilerini artirarak y6netime katilmalarini saglamak ve personelin is

% Sinan ARTAN; "isletmelerde Artan Yonetici Gereksinimi ve Yonetici Gelitirme Sorunu”, Eskigehir
L.T.L.A.Dergisi, C:13, S:2, Haziran 1977, 5.87.

8 Kemal TOSUN;isletme Yonetimi, Savag Yaynlar, 6. Baski, istanbul 1992, s.424.

62 ibrahim Ethem BASARAN; Yonetimde Insan iligkileri, Kadioglu Matbaasi, Ankara, 1982, 5.118.
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uyumunu saglamaktir. Personele gérevlerinde yeterli olmalar1 ve kendilerini geligtirmeleri
igin egitim imkanlar1 hazirlamak. Orgiitiin gii¢ kaybim 6nleme, siirekli gelisimini saglama,

daha nitelikli mal ve hizmet iiretimi i¢in iistiin teknolojinin aranmasadir.
Isletmelerde yonetici geligtirilmesinin baglica amaglarina sunlar da eklenebilir® :

Isletmelerde  artan yonetici ihtiyacinin kargilanmasi, yoneticilerin simdiki ve
gelecekteki islerinde bagarili olabilmeleridir. Konaklama igletmelerinde y®netici egitimi
programlarimi planlarken, yonetici egitiminin ne oldugu hangi basamaktaki yoneticilerin ne

tiir egitime ihtiya¢ duyduguna karar verilmelidir.

Bu plan gelistirilip uygulandiktan sonra yonetici programlarinin geligimi i¢in su
goziimler onerilir® : Programlar daha formal bir duruma getirilmeli ve spesifik olmalidir.
Formellik derecesi azalirken, daha bireysel olmalidir. Yonetimin daha fazla zaman ve ilgi

gstermesinin saglanmasi, grup gelisimi yerine bireysel geligim vurgulanmalidir.

Kuskusuz yiiksekokullarda yapilan egitim insan egitiminin ancak bir kismim
saglayabilir. Etkin bir yoneticinin gelistirilmesi ise, tiim yasantis1 boyunca siirecektir® .
Okuldaki egitimin iizerine kurulan hizmetigi egitim somut 6rnekler verilmek suretiyle
yoneticilerin ve personelin mesleki bilgisini ve adaptasyonunu hizlandiracaktir. Hizmetici
egitim, turizm egitimi almig kisiler i¢in de alinmasi gereken bir formasyondur. Yeniliklerin

sektorle birlikte yastyor olmasi, hizmetigi egitim ve adaptasyonu 6n plana gikarmaktadir.
3. Hizmetici Egitim ve Adaptasyonda Standart
a. Tanim

Egitim, bireyin daha ¢ok kendini bulmasi, kavramasi ve bagarma yeteneklerini
gosterme amaci ile uygulanir. Yetisme ya da gelisme yeni ige alinanlarin ya da eski

iggorenlerin performanslarim yiikseltmeleri, degigen kogullara uyabilmesini saglamak

¢ ARTAN ;a.gm,, s.88.

% Meral KORZAY; "Konaklama Igletmelerinde Verimliligi Etkileyen Faktorler", Verimlilik
Dergisi,1989/1,s.115.

5 ARTAN; a.g.m.,s.88.
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amaciyla egitilmelerini i¢irir®®. Konaklama igletmelerinde hizmeti¢i egitim su gekilde

tanimlanmaktadir:

Ozel ve tiizel kisilere ait igyerlerinde belirli bir maas veya iicret karsiliginda ise
alinmig ve galigmakta olan bireylerin gorevleriyle ilgili gerekli bilgi, beceri ve tutumlar

kazanmalarini saglamak {izere yapilan egitimdir®’ .

Hizmetigi egitim, personelin gelisme siireglerini hizlandirmak, personeli yeni teknik
ve becerilerle donatmak, onlara gorevlerine iligkin yeni goriis ve bakis agilan
kazandirmaktir®® . Hizmetigi egitim, bir hizmette ¢aligan bireyin kendi beceri, bilgi ve
davranigt araS}ndaki farkin giderilmesi igin yapilan planli programli ve &rgiitlii bir egitim
galiymasidir® . Yapilan tammlardan hizmet igi egitimin gelisen teknoloji karsisinda ve
profesyonellesmenin hizla gelistigi giiniimiizde personelin bu tempoya ayak uydurabilmesi
ve verimli galigma sergilemesi hizmetigi egitim ile saglanabilir. Hizmetigi egitime katilacak
personelin  gergeklestirdikleri iglerdeki verimliliklerini ©6lgmede kullanacag yéntemi
bilmelidir. Kullanilacak verimlilik 6lgme yontemi ile isletmenin her departmanindaki her ig
ve isgoren degerlendirilmelidir. Bu gekilde hizmetigi egitim programlarina almacak

personel belirlenecektir’.

Isletmede personelden beklenen performans ile gézlenen performans arasinda fark
olmasi hizmet i¢i egitimi zorunlu hale getirir. Igletmelerde hizmet igi egitimin gerekli

oldugu belirtiler kisaca sunlardir’ :
Hizmetin nitelik ve niceliginin diigmesi
Calisanlarin arasindaki uyumsuzlugun artmasi

Miisteri sikayetlerinin siklagmasi

Yiiksek diizeyde devamsizlik

% Oktay ALPUGAN, M.Hulusi DEMIR, Mete OKTAN, Nurel UNER; isletme Ekonomisi ve Yénetimi,
Beta Basim Yayim A.S., Yay.No:393, istanbul, 1993, 5.448.

% TAYMAZ;a.g.e.; 5.448.

% Fermani MAVIS, Sabah KOZAK; "Hizmetici Egitim Programlannin Gelitirilmesi ve Etkin Bir Egitim
Modeli", Turizm Egitim Konferans;, Turizm Bakanhgi, 9-11 Aralik1992, s.417.

“ liter AKAT; isletme Yonetimi, Ugel Yaymecilik, Dagitim, izmir, 1984, 5.374.

7 Serdar TETIK; "Isletmelerde isbas1 Egitim Programi ve Bir Otelde Uygulama", Turizm Egitim
Konferansi, Turizm Bakanlify, 9-11 Aralik 1992, s.146.

' MAVIS, KOZAK; a.g.m., 5.418. '
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Personel devir hizinin artmasi,

Yukarida sayilan nedenler calisanlarin is doyumlarmin yeterli olmadigindan
kaynaklanmaktadir. Caliganlar arasindaki gerekli uyum ve giiven, isletmenin amaglar ve
aliganlarin amaglarnin uyumu, isletme igerisinde sorunlar1 ¢oziimleme imkanma sahip

personelin performansi hizmet i¢i egitim ile saglanabilir.
b. Hizmetici Egitim Tiirleri

Personel egitim ihtiyaglarii kargilamak ve amaglara ulasmak iizere hazirlanan
kurum igi ve kurum dig1, igbag1 ve igdig1 hizmet i¢i egitim programlari uygulama evrelerine

ve genel amaglara gore agagidaki gibi simflandinilabilir’ .

Oryantasyon Egitimi: Kuruma yeni gelen personelin, kurumun amag¢ ve
politikasinin yapisim1 kendi gérev yetki ve sorumluluklarimi tamimalari igin yapilan
egitimdir. Bu tiir egitim programlarina girig, On, tanitim, aligtirma, hazirlayici, esik,

yonlendirme, egitimi adlarindan biri verilebilir.

Temel Egitim: Ise baglayacak personele isin gerektirdigi bilgi, beceri ve tutumlari
kazandirmak iizere yapilan egitimdir. Hazirlik uyarlama, ige yonelme, stajyerlik, adaylik
egitimi olarak nitelendirilen egitim programlaridir. Birgok igletmede temel egitim
programlari oryantasyon egitimi ile birlikte uygulanir. Boylece hem kurumu ve igi tanimak,

hem de istenilen yeterlilik kazandirilir.

Geligtirme Egitimi: Igletmede galigmakta olan personelin kendi alamiyla ilgili
gelismeler ve yenilikler hakkinda bilgi edinmesi ve yeteneklerini geligtirmesi igin
uygulanan egitimdir. Bu egitim personelin moralini ylikseltmek, kuruma baghhgm
arttirmak, duyarlik kazandirmak igin gerceklestirilir. Bu programlar tekrarlama, tazeleme,
yeniden egitim gibi isimler alir.

Tamamlama Egitimi: Gérev degisikligi yapmasi gereken personel igin yeni gérevin
gerektirdigi yetenekleri kazanmasi igin uygulanan programdir. Personelin kurumunda gérev

degistirmesi gerekliligi, kadrolama, yas durumu ve iiretim siireglerindeki degisikliklerden

7 TAYMAZ; a.g.m., 5.448.
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kaynaklanabilir. Kadro tinvaninin yiikseltilmesini saglamay1 amaglayan ig ve gérev alanmm
degistirmeyi saglayan bu tiir programlar ihtisas ve mesleki egitim niteligindedir.

Yiikselme Egitimi: Isletmedeki kadrolama ve personelin ylikselme ihtiyacmi
kargilamak {izere hazirlanan programdir. Gelecekteki personel Ihtiyacina kargilamay: amag
edindiginden program hazirlamirken personelin yetigtirilecegi alan ve kademenin
gerektirdigi yenilikler esas alinir. Bu tiir programlara personelin yetistirildigi alan diizeyini
tammlayan ilk, orta, iist kademe yoneticileri, sefler veya miidiirler egitimi gibi isimler

verilir.

Ozel Alan Egitimi: Personeli 6zel hizmetler igin gesitli alanlarda yetistirmek iizere
uygulanan programlardir. Kurum iginde &zel ihtisas kazandirmak veya yabanci dil
ogretmek amaciyla hazirlandigi gibi diger kurumlar tarafindan yiiriitillen personelin
katilmas1 saglanan yurt iginde veya yurt diginda yapilan hizmet igi egitimin timiidiir. flk
yardim, ig giivenligi egitimleri, bilgisayar, yabanci dil birer 6rnektir.

c. Hizmetigi Egitimin Etkinligi

Yukarida sayilan hizmetigi egitim etkinliginin saglanmasi okulda temel mesleki
bilgileri aldikdan sonra etkili olmaktadir. Temel mesleki bilgiyi almayan personel igletmede
is kaybma sebep olur. Hazirlanan programin etkili olabilmesi; igbasinda ve kisa siirede,
bilimsel yontemlerle uzmanlar tarafindan verilmesi gerekir. "Orenmenin temeli ihtiyagtir™
gergeginden yola ¢ikarak bu tlir ¢aligmalarin hem yonetici hem de personel tarafindan
istenilmesi ve kabul edilmesi gerekir. Konaklama igletmeleri hizmet i¢i egitimi saglamasi
sonucunda; personelde ige adaptasyon saglanir, misafirlere igtenlikle hizmet sunulur, servis
kalitesi artar. Isletmeye kendilerini kabullendirdiklerini inanirlar. Isletmede degisen
yeniliklere uyarak igglici kaybin 6nleyerek verimli ¢aligma sergilerler.

Hizmetigi egitimin yararlarina sunlar1 da ekleyebiliriz” :

Egitim personeli hizmete yatkin kilar.

Egitim personelin moralini yiikseltir.

Egitim igletmede insan iligkilerini geligtirir.

Personeli iist kademe sorumluluk mevkilerine hazirlar.

Personel ile yoneticiler arasindaki anlagma imkanini geligtirir.

7 Mehmet OZDEMIR; "Turizm isletmelerinde Hizmetici Egitim ve Turban Modeli", Anatolia Dergisi,
Yil:4, 5.1, 1993, 5.31. ‘
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UCUNCU BOLUM
KONAKLAMA ISLETMELERINDE

PERSONEL VERIMLILIiGi



I. VERIMLILIK KAVRAMI VE OZELLIKLERI
A. VERIMLILIK KAVRAMI
Verimlilik genel bir tamimla {iretim ¢iktisiyla bu giktiy1 elde etmek igin kullanilan

girdilerin oramidir. Bu nedenle "verimlilik ¢esitli mal ve hizmetlerin {iretimindeki

kaynaklarim emek, sermaye, arazi, malzeme, enerji, bilgi- etkin kullanimidir"”™* .

Verimlilik - Cikt
Sermaye + Isgiicti + Hammadde + Malzeme +Diger Giderler

Verimlilik, girdiler (input) ile ¢iktilar (output) arasindaki oran olduguna gore girdi
miktarindaki artiga paralel olarak g¢ikti miktar1 da artiyorsa verimlilik seviyesi
degismemektedir. Uretim faaliyetlerinde emek, sermaye, toprak, malzeme, hammadde gibi
girdilerin, en aza mal ve hizmet gibi ¢iktilarin en goga ulastirilmasi durumunda artan bir
verimlilikten sozedilebilir”. Verimlilik kavramu temel kaidelere bagli kalinarak degisik

sekillerde tanimlanmagtir.

Verimlilik, liretim faktorlerini en uygun bigimde kullanarak gergeklestirilen tiretim
diizeyi veya daha kisa bir ifade ile fert basmna meydana getirilen fayda olarak

tanimlanmaktadir’® .

Verimlilik bagka bir tanmimda, iiretilmis olan mal ve hizmetlerle bu iiretimi
gerceklestirmek amaciyla kullanilmis olan mal ve hizmetlerin oranlamasidir. Bagka bir
ifade ile verimlilik ayn iirlinii en az kaynakla elde etmek ya da aym kaynakla daha fazla

{irlin saglamaktu'77 .

Tim bu tammlar 1g13inda igletmelerin yagamlarini devam ettirebilmeleri verimli

caligmalarina bagh oldugu goriilmektedir. Personelin verimliligi ise tiretim unsurlarimn

™ Joseph PROKOPENKO; (Gev: Olcay BAYKAL, Nevda ATALAY, Erdemir FIDAN), Verimlilik
Yénetimi, M.P.M. Yay., No: 476, Ankara, 1995, 5.3.

7’ Mahmud OZDEMIR; "Verimlilik Uzerine Dilstinceler ve Verimlilik Galimalar",Verimlilik Dergisi,
M.P.M. Yay. 1991/2,5.70.

" Biilent KOBU; Uretim Yonetimi,.U. igletme Fak. Yay. No:67, istanbul, 1977, s.4.

7 Fevzi OKUMUS; "Konaklama Igletmelerinde Personel Verimliligi ve Hizmet Kalitesini Artirma
Caligmalari”,Verimlilik Dergisi, M.P.M. Yay., No: 1993/4, s.76.



baginda gelir. Ciinkii diger liretim faktorlerini de hayata gegiren kullamma uyarlayan

insandir. Verimlilik kavram iginde iggiicii verimliligi tizerinde agirlikli durulur.

Verimlilik kavramu iginde insan glicli verimliliginin 6rnek alinmasmin ayri bir

nedeni; emegin, iiretimin evrensel bir faktorii olmasindandir’® .

Konaklama igletmelerini 6zelligi gozoniine alinirsa; isgiicii agirlikli olan bu sektdrde
personelin verimliligi {izerinde 6nemle durulmasi geregi ortaya ¢ikar . Verimlilik insanla
beraber yasayan bir unsur olarak ¢ok yonlii ele alinmasi gereken bir konudur. Yatirimlar
cok miikemmel olabilir, teknolojiden en iyi sekilde yararlamlabilir. Tiim bunlarn
saglanmast pe{sonelm verimli olarak ¢aligmasina yeterli sebep olmayabilir. Personelin bu
diigiinceyi  benimseyip, hayata gecirme kararliliginda olmasi gerekir. Caligtiklar: iste
verimli olmaya istekli olmalar, iiretken olmalar1 ve biitiin gii¢lerini iglerine vermeleriyle is
verimlili§ini saglayabilirler. Turistik isletmelerde isgiicti verimliligini 6lgmek endiistriyel

isletmelere gore daha zordur. Ancak imkansiz degildir’ .

Ornegin;bir otel igletmesi igin verimlilik hesab1 yapilacak olursa: gergeklestirilen
geceleme sayisim toplam yatak kapasitesine oranlanmas: ile doluluk orani, dolayisiyla
yatak kapasitesinin verimliligini bulmak gerekir. Bir otelde ¢aliganlarin verimliligini

hesaplayabilmek i¢in su sekilde bir oran kurulabilir:

Lo . . ... Bellibir siire hizmet verilen miigteri sayisi
Turistik Isletmede Isgiicli Verimliligi=

Ayni siire iginde harcanan ¢alisma saati toplami

Boyle bir oranlamaya gitmekle birlikte ¢aliganlarin is tecriibesi, davramglari,

bilgileri birbirlerinden farkli olacag: i¢in somut sonuglara ulagmak giiclesmektedir.
Bununla birlikte isgiicii verimliligi {i¢ ana baglhikta saptanabilir®® .

Toplam ¢ikt1

= Is¢i bagina tiretim (Output per man)

Calisan igci sayis1

’®  Evren KAYA; Imalat Sanayii Emek Gdstergeleri, M.P.M. Yay., No: 270, Ankara, 1982, s.4.

7 Cemil BOYACT; "Turizm Isletmelerinde Verimliligi Etkileyen Faktor Olarak insan Kaynagindan
Rasyonel Olarak Yararlanma", T. Kalkinma Bankasi Turizm Yillii, Ankara,1990, s.111.

% (zlem ATAY;Otel isletmelerinde Bliimlere Ayirma ile Orgiitsel Verimlilik ve Etkililik
Iligkisi, (Yaymlanmams Yiiksek Lisans Tezi), H.U.,Ankara, 1991, S.41.
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2
‘ Toplam ¢ikt1 = Caligma saati bagina iiretim (Output per man hour)

Toplam galigma saati

3. Toplam gikt:

Degisik kalitede iggiicii giderlerinin tiretim i¢in harcadiklar

caligma saatinin agirlikli toplami

Toplam iggiicii verimliligi 6l¢timiinde yine canli iggiicli ve birikmis iggiicii fat6rleri
kullamlir® . Toplam verimliligi 6lgmede esas alman isgiiciine birikmis isgiicii, yalnizca

{iretim fakt6rlerinden biri olan {iretimde kullanilan iggiicline canli iggiicii denir.

Toplam iggiicii verimliligi = Uretim

Toplam isgiicii (canl1 ve birikmis isgiicii)

seklinde ifade edilir. Konaklama igletmelerinde makina kullanimu ve otomasyona
gidilmesinin sinirli olmasi iggiicliniin 6nemini ortaya ¢ikarir. Caliganlarin verimliligi ve
etkinligi isletmeyi basarili kilar. Verimlilik ve etkinlik kavramlan iligkisine bakarak

"etkinlik" daha iyi agiklanacaktir.

1.Etkinlik ve Verimlilik

Etkinlik verimliligi de kapsayan daha genis bir kavramdir. Bir orgiitiin hayatim
devam ettirebilmesi, biiyiime, gelisgme ve gevresindeki degismelere intibak derecesini ifade
eder” . Etkinlik uzun donemde isletmenin karliligini en iyi derecede gergeklestirmesidir.
Yine en genel tanim ile etkinlik yapilan her iste verimli sonug elde etmeye yarayan

yontemler 2, olarak tanimlanmaktadar.

8 Mustafa AYGUN; Isgiicii Verimliligi Aqisimdan igci Saghig ve Iggiivenligi Sorunlar
(Yaymnlanmamug Yiiksek Lisans Tezi), 9 Eyliil Uni., Izmir,1990, s.15,

¥ Nurullah GENC; Zirveye Gotiiren Yol:Yonetim, Timag Yayinlari, No:226, Istanbul, 1994,5.28.

Bedri GURSOY;Verimlilik Uzerine Diigiinceler, M.P.M. Yay. No:324, Ankara, 1985, 5.42.

o0
“w

42



Etkinlik; personelin igteki niyetini, hedefe ulagmay1 amaglayan davramglarini ifade
eder. Verimliligin saglanmas: etkinlikle bagladig: igin bagta personelin iyi yonlendirilmesi
gereckmektedir. Uretim girdileri igerisinde etkinligi olan tek girdi isglicti girdisidir.
Etkinligin bir fikir isi oldugu goz oOniine alimirsa, diger girdilerin etkin kullanilip
kullanilmadig1 kontrol edilebilir. Etkinlik, verimliligi siirekli bir arayis haline getiren ona
kars1 sonu gelmez bir aligkanlik duyan insan davramiglarimi anlatan moral, psikolojik,
sosyolojik, fizyolojik, ekonomik ve felsefi yonleri olan biitiintiyle insancil bir kavramdir.
Bu anlayis igerisinde verimlilifin insan zihniyetine yerlesmis olmasi haline etkinlik
diyebiliriz®*.

2. Verimlilik Olgiimii ve Kalite

Konaklama igletmelerinde personel verimliliginin giktilan fiziksel degerler olmadig
i¢in, hizmet ¢iktisinin niteligi 6nemlidir. Harcanan bir birimlik ¢aligma saatinde hizmet
verilen miisteri sayis1 verimliliin sayisal degerini veriyor olarak kabul edilse
bile;galigmanin verimliligini belirleyen 6lgii, miigteri tatmini olarak goériilmektedir. Buna
ornek vermek gerekirse; bir garson 20 kisiye hizmet vermektedir. Ayn1 restoranda diger bir
garson ise, 12 kisiye hizmet vermektedir. Sayisal olarak 1.garson daha verimli goriilmekte
ise de eger miisteri tatmini saglanmig ve kaliteli hizmet verilmig ise 2. garson daha verimli

olarak algilanir.

Kalite faktoriinii verimlilik kavramu disginda birakmak, miigterinin servis
stirecindeki rolii diigiiniiliirse ¢cok dar bir bakig agis1 olacaktir. Bir igletme, girdileri sabit
tutarak {iretimi arttirabilir ve daha ¢ok miigteriye hizmet verilebilir. Ancak iiretimde veya
miisteriyle etkilesimde yanliglar yapilmasi ve boylelikle miigteri beklentilerinin

karSﬂanmam ve miigteri tatminsizliginin ortaya ¢ikmasi riski de artmig olur®®-

* GURSOY; a.g.e.,5.43.
% Hiiseyin OZGEN, Bahar TANER;" Konaklama Endiistrisinde Verimlilik Analizi",Verimlilik Dergisi,
M.P.M. Yay.,No: 1993/1, 5.67.
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En az girdi ile en ¢ok ¢iktty1 saglamak olan verimlilikte kalite fakt6riinii siirekli
bulundurmaya gerek vardir. Isletmede verimliligin yiikseltilmesi igin birlikte kullanilan iki

segenek vardir®® :

1. Eldeki girdi kalemleri veri alinarak (yani paydadaki degerler sabit kabul edilerek)

en yiiksek ¢ikt1 miktarina ulagilmasi (maksimizasyon),

2. Belirli bir gikt1 miktar: veri almarak (yani paydaki degerler sabit kabul edilerek)

en az girdi miktar1 ile gergeklestirilmesi (minimizasyon).

Her iki segenck de incelendiginde birincisinde liriiniin fiziksel biiyiimesi
hedeflenirken . diger segenek de girdilerin azaltilmasi ve maliyetin diigiiriilmesi &n
goriilmektedir. Buradaki her iki 6l¢iim de verimliligin igerisinde olmasina ragmen "kalite"
yi belirleyememektedir. Oysaki iiretim siirecinde kalitedeki ve iiretim miktar1 arasinda

sekiz tiir iligki bulunmaktadir®’ .

1. Uretim miktar1 artarken kalitede artar.

2. Uretim miktan: artarken kalite ayni1 kalir.

3. Uretim miktar1 ayn1 kahirken kalite de aym kalir.

4. Uretim miktan artarken kalite diiger.

5. Uretim miktar azalirken kalite artar.

6. Uretim miktar: ayn1 kalirken kalite diiser.

7. Uretim miktar1 azalirken kalite aym kalir.

8. Uretim miktan azalirken kalite diiger.

Birinci, ikinci ve {iglincii durumda verimliligin arttig1 alti, yedi sekizinci durumda
verimliligin azaldig: agiktir. fakat dérdiincii ve beginci durumda verimliligin artip artmadigs

agik degildir. Verimlilik ve kalite arasindaki iligki $6yle formiile edilebilir:

Uretim Maliyeti = Toplam etkili girdi miktar1 (parasal olarak )

Kalite diizeyini tatmin eden iirtinlerin toplam miktari

% Abduilah CAN;Verimlilik ve Cahyma Hayatinin Kalitesinin Geligtirilmesi Sempozyumu,
M.P.M.Yay.,No:442, Ankara, 1991, s.19.
¥ PROKOPENKO; a.g.e., 5.226.
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Yapilan agiklamalar dogrultusunda kalitenin, verimliligi de i¢ine alan bir kavram
oldugu ve kalitenin saglanmasi verimliligi olumlu etkiledigi goriilmektedir. Kalite ve
verimlilik birbirini tamamlayan kavramlardir. Zaten hizmetin kalitesinin olmadigi bir
isletmede personelin verimliliginden de s6zetmek zordur. Hizmet kalitesindeki artiglar

personelin verimliligine yansimaktadir.

Restoran orneginde de verdigimiz gibi verimlilik, tatmin edilmis ¢ikt1 sayisim
gosterir. Amerikan verimlilik merkezi tarafindan hazirlanan bir raporda verimlilik ile kalite
arasindaki fark su sekilde belirtilir®® : Kalite galigmalarimn yapilmasi durumunda verimlilik
iyi bir gekilde artabilir. Herhangi bir siiregte yer alan bir sonraki kigi ihtiyacin1 kargilayan
{iriinii yada hizmeti onun Kkalitesinde gelisme meydana geldigi oranda istekle alir. Bu
diiglince bir tiretim siirecinde gergeklestirildiginde, o siiregteki kusurlu iiriin sayisinda bir
diigliy goriilecek ve dolayisiyle kusurlu iiriin maliyeti azalacaktir. Genel olarak bu
diisiincedeki varsayim, insanlar daha iyisini yapmak ister ve daha iyisini yaptik¢a olurlar.
Kisilere katilim firsat: verilirse kisiler bu sekilde motive edilmis olurlar. Ancak bunun igin
kendilerine yeterli bir egitim verilmesi ve hedeflere ulasilmasi i¢in yeterli araglarin

saglanmasi gerekir.

Konaklama igletmelerinde hizmet kalitesiyle personel verimliligi arasinda siki bir
iliski oldugu gozlenmektedir. Verimlilik ve kalite birbirini biitlinleyen kavramlar olarak
kabul edilmektedirler. Hizmet kalitesinin artirilmasi ve verimliliin saglanmasi gok yénlii
bir islev ve birgok faktbre baglidir. Bu faktorlerden en 6nemli goriilen ve temel tegkil
edenler agiklanmaya galigilacaktir. Bunlar hareket ve zaman etiidii, ¢alisma kosullariin

fiziksel ve sosyal etiidii, yonetim ve turizm egitimi olacaktir.
B. iS ETUDU

Emek yogun isletmelerde personel verimliligi belirgin olarak 6n plana ¢ikmaktadir.
Verimlilikle dogrudan iligkisi olan is etiidii tekniginin tanimi sdyle yapilmaktadir: Gelisme
olanag: yaratabilmek amaci ile belirli bir olay1 ya da etkinligi ekonomiklik ve etkinlik

yoniinden etkileyen tiim kaynaklar1 ve etmenleri dizgisel olarak aragtirmaya yonelik ve

88 Istl Mentes PEKDEMIR; igletmelerde Kalite Yonetimi,Beta Yay., Istanbul, 1992, 5.23.
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insan galigmasim genis kapsamda inceleyen bir teknik olup, 6zellikle metod (hareket)

etiidii ve zaman etiidii (is 8l¢iimii ) igin kullanilan bir terimdir® .

Is etiidii verimlilikle ilgili olarak daha ¢ok hizmet sunmay1 ve sundugu bu hizmeti

en az kaynak harcayarak gergeklestirmeyi hedefleyen bir tekniktir.

Bununla birlikte insanlarin galigmasini incelemek ve verimi etkileyen faktorleri
belirlemek i¢in kullamlan iki grup teknigin; hareket ve zaman etiidiiniin bilegimidir.
Normalde is etiidii gok az sermaye yatirimi ile veya hi¢ sermayeye yatirim yapmaksizin
siirh kaynaklarin elde edilebilecek ¢ikti miktarini arttirmaya ydnelebilecek ¢aligmalar igin

kullanahir™® .

Is etiidii var olan durumla olmas: gereken durumu karsilagtirarak mevcut durumun

nasil gelistirilmesi gerektigi {izerinde durur. Bunun igin de su prosediirii takip eder’’ :
- Etiid edilecek isin veya siirecin se¢imi,
* - Veri toplarken her seyin dogrudan gézlem yolu ile kaydedilmesi,

- Kaydedilen durumun incelenerek amacin, yerin etkili bigimde isi yapan kigiyi veya

araglar tartigir.
- Biitiin kosullar g6z 6niine alinarak en ekonomik y6ntemin saptanmast,

- Kullamilmakta olan yontemdeki gergek is miktarinin &lgiilmesi ve bu isin

yapilabilmesi igin "standart zaman" belirlenmesi,
- Yani yontemin ve bu yontem igin gerekli zamanin belirlenmest,
- Yeni yontem ve kabul edilmis standart uygulama olarak diizenlenmesi,
- Yeni standart uygulamanin uygun kontrol yontemleriyle siirdiiriilmesi,

Yapilan bu sistematik ¢aligmayla ig etiidii bagar1 saglar. Zira; sorunlarin incelenmesi

ve Onerilerin ortaya atilmasi sistemine dayanir. Bu etiidii yapacak kiginin ustabagi veya

¥ George KANAWATY;ly Etiidii (Cev: Zithal AKAL), M.P.M./ILO Yay.,No: 29, Ankara, 1991, s.31.
% PROKOPENKO; a.g.e., 5.149.
' PROKOPENKO; a.g.e.,5.150.
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yonetici olmamsi uygun goériilmektedir. Ayr1 bir profesyonellik gerektiren bu isi is etiidii
uzmaninin yiirlitmesi daha iyi sonuglar verecektir.

Isletmede verimliligin arttirilmasi amaciyla yoneticilerin uyguladiklar1 en 6nemli

tedbir olarak is etiidiiniin yararlar1 goyle siralanabilir’™

: Is etiidii ile tesisler ve donanim
araglar igin gok az harcama yaparak isletmenin verimliligi artabilir. Is etiidii ile her isin en
kisa zamanda nasil yapilacagi bulunur. Uretim standartlara baglamr. Maliyetlerin
diigiiriilmesi gergeklestirilir. Is etiidii yardim ile, igyeri firine en uygun olacak bir bigimde
diizenlenir. Bdylece isyerinde gereksiz hareketler azaltilir. Isgiicliniin en verimli bigimde
kullanilmasi saglanir ve yorgunluk en aza iner. Uretim ve hizmet sorunlarini doguran
faktorlerin neler oldugu ve bunlarin ¢6ziimleri aragtirilarak ydneticilerin dikkati gekilir. Ig
etiidii iyi bir ydneticinin yerini tutabilen ara¢ degildir. Is etiidiiniin verimliligi arttirmas:
beklenirken; yonetimle personel arasindaki iligkilerin geligtirilmesi ve giivenin

olusturulmasi gerekir.

s etiidii ekonomik igletme yonetiminin bir pargasidir. Belli bir {iretimde ve belli bir
hizmet programinin yerine getirilmesinde zorunlu ig akiglarinin planlanmasi, yonetimi,
kontrolii ve bunlarin ne kadar siirede yapildiginin bilinmesini gart kosar. Bu siirelerin
belirlenmesi ise eger akiglar bilingli olarak diizenlenmig, ¢alisan insanin bu akiglari biyiik

bir zorlama olmaksizin yiiriitebilmesi igin gereken dnlemler alinmigsa anlam kazanir™ .

Personelin verimliligini etkileyen is etiidii teknigi hareket etiidii (metod etiidii) ve
zaman etiidii (is Olglimil teknigini) kapsamaktadir. Belirtilen is etiidii teknigini sematik

olarak vermek daha agiklayici olacaktir.

% Biilent A. HIMMETOGLU; Iy Etiidii ve Metod Geligtirme, Ege Uni. 1.1.B.F., Karinca Matbaactlik,
Izmir,s.4.
% Mehmet OZGCAMUR;is Etiidii ve Planlamasi,Karadeniz Tek. Uni., Trabzon,1988, s.2.
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Sekil 2: Is Etiidii.

Hareket Etiidii : Metod etiidii
Isi kolaylagtirmak ve yapiligt

i¢in daha ekonomik yontemler

geligtirmek.

Zaman Etiidii (Is Ol¢timii)

Isin ne kadar zamanda

yapilacagimi saptamak

Yiiksek Verimlilik

Kaynak : George KANAWATY,; Is Etiidii (Cev: Z.AKAL), M.P.M. Yay. No:29,
Ankara 1991,5.37.

Hareket ve zaman etiidii birbirleriyle ¢ok iligkilidir. Hareket etiidii isletmenin ig
kapsamuni azaltmak amaciyla ilgilidir. Zaman etiidii ise gereksiz hareketleri ortadan
kaldirarak zaman tasarrufu saglar. Bunlarin ayn ayrn incelenmesi anlamlarim

kolaylagtiracak ve uygulandiginda personel verimliligine katkisi daha da belirginlesecektir,

1. Hareket (Metod ) Etiidii

Hareket (metod) etiidii daha kolay ve daha etkin yontemlerin gelistirilmesi,
uygulanmasi ve maliyetlerin diigiirilmesi amaci ile bir igin yapiligindaki mevcut ve énerilen

yollarin dizgisel olarak kaydedilmesi ve elestirilerek incelenmesidir™ .

* KANAWATY; a.ge., s.83.
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Bagka bir kaynak ise hareket etiidiinii, gereksiz islemlerden kurtulmak, gerekli igleri
miimkiin olan en iyi sekilde diizenlemek, uygun is metodlarin1 standartlagtirmak amaci ile

yapilan sistematik prosediir olarak tanimlamaktadir® .

Hareket ve zaman etiidiinii kapsayan is etiidiiniin temel yontemlerini ele almigtik.

simdi uygun asamalan segerek hareket etiidiiniin yontemini inceleyelim. Bu asamalar® ;

Etiidii yapilacak igin se¢imi. Dolaysiz gozlem yolu ile mevcut yéntem hakkinda
biitiin ilgili olaylarin kaydedilmesi. Amaca en uygun teknigin kullanilarak bu olaylarin
elestirilerek diizenli bir sira iginde incelenmesi. Biitiin kogullann goz Oniine alarak en
ekonomik yontemlerin segilmesi, gelistirilmesi. Yeni yontemin her zaman belirlenebilmesi
icin MMl®as1. Yeni y6ntemin standart bir uygulama olacak sekilde yerlestirilmesi. Bu

standart uygulamanin diizenli denetimlerle siirdiiriilmesi.

Konaklama isletmecileri igin hareket etiidii ¢aliganlari, kullanilan ara¢ ve geregleri,
malzemenin iiretilip ve hizmetin sunuldugu alanda yapilan biitiin hareketlerden verilen

hizmetin kalitesini diigtirmeden en iist diizeyde faydalanmayi amaglar.

Hareket etiidii iggiictiniin yogun oldugu bu tiir hizmet igletmelerinin her béliimiinde
uygulanabilir. Otellerde hareket etiidii tekniklerinin kullanim alanlar1 su gekilde
sralanabilir’ ; Yemek fiyatlarmin belirlenmesinde, yemeklerin hazirlanmasinda, yemek
servisinde, Onbiiro kayitlanmin tutulmasinda, g¢amagithanede saglikli is akigimn
saglanmasinda, tehlikeli i alanlarinin ortadan kaldirilmasinda, rezervasyon iglemlerinin
hazirlanmasinda, Onbiiro formlarmin basitlestirilmesinde, oda planlarinin is akimim
kolaylastiracak sekilde diizenlenmesinde, mutfak alanlarimin diizenlenmesinde, 6n biiro ve
kat hizmetleri bilgi akiginin kolaylagtirilmasinda, personel kayitlarinin saglikli tutulmasinda
vb. gibi.

% san OZALP;" Hareket ve Zaman Etiidii",Eskisehir L.T.L.A.Dergisi,C:13, Eskisehir, 1977, s.2.

% KANAWATY;ag.e., s.84.

7 Meryem AKOGLAN;Verimlilik Arac1 Olarak Hareket Etiidii ve Otel igletmelerinde Kullaniimas:
(Yaynlanmamug Yitiksek Lisans Tezi), H.U. Ankara, 1991, 5.2.
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Hareket etiidiiniin bagaril: olabilmesi 6zellikle hareket analizinin yapilmig olmasim
gerektirir. Hareket analizi ise; tekbir insan yada bir ekip tarafindan kullamilan bir makina ve

is yerine ayrintil1 bir geligme etiidiine tabi tutma teknigidir’® .
2. Zaman Etiidii

Zaman etiidii, belirli kogullar altinda yapilan bir igin 6gelerinin zamamm ve
derecesini kaydederek ve bu yolla toplam verileri ¢6ziimleyerek o igin tamimlanan bir
¢alisma hizinda yapilabilmesi i¢in gereken zamam saptamakta kullanilan bir Slgme
teknigidir’® . Bu teknik kullanilarak i zamanindan tasarruf saglanir. Zaman etiidiiyle is
dlgimleri yapilir. I 6lgiimii ile belirlenen bir igi normal bir igginin ne kadar zaman
harcayarak yaptifi meydana gikanlir ve standartlar belirlenir. Is Slglim teknigi hareket
etiidiinden sonra kullanilan bir teknikdir. Islemlerin yapilis1 sirasinda gereksiz hareketleri
etiid ederek isgiici ve zaman kaybinin 6nlenmesi amaciyla uygulanan bir teknik olarak
kabul edilmektedir.

Ayn1 zamanda igin yapilmasi igin standartlarin saptanmasinda kullanilir. Béylece
eger sonradan herhangi bir etken olmaya siire ortaya ¢ikarsa standart zamana ek bir fazla
stire olarak goriilecek ve sonug olarak da yénetimin dikkati bu konuya gekilecektir'® .

Bunun sonucunda is élgtimii su konularda yarar saglar'® : Alternatif yontemlerin

etkinliginin karsilagtirilmasi, ekip tiyelerinin iy yiikiiniin dengelenmesi, bir kiginin
cahstirabilecegi veya izleyebilecegi makina sayisinin belirlenmesi. Belirlenmis zaman
standartlar1 sayesinde iiretim planlama ve programlanmasina temel olugturacak bilgilerin
saptanmasi, isglici performansi igin standartlarin belirlenmesi. Ucret maliyetlerinin
kontrolii ve standart maliyetlerde karlilik saglanabilmesi igin gerekli bilgilerin derlenmesi.
Tekliflerin satig fiyatlarinin ve teslim taahhiitlerinin belirlenmesinde temel olugturacak
bilgilerin olusturulmas: saglanmasi. Hizmeti alan kigilerin zamanmi smirh oldugu
konaklama isletmelerinde, islemlerin planlanmamsinda ve yiiriitiilmesinde is olgtimii

teknigi personele yardimei olur.

% M.P.M. Endiistri $b.,isletme idaresi, M.P.M. Yay. No: 43, Ankara, 1969, s.130.
¥ KANAWATY;a.ge., s.219.

1% KANAWATY; a.g.e., 5.200.

' PROKOPENKO; a.g.e., 5.155.
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Sekil 3: fs Olgiimii.

Isi seg, kaydet, incele ve

asagidaki tekniklerden birini

kullanarak yapilan i miktarin
Slgtimii.
Is Orekleri Zaman Etiidii Onceden Saptanmig
A Kronometre Yontemi Zaman Standartlan
Parayla birlikte Standart Zamanlari
Standart Zamam Bulmak igin
Bulmak i¢in =
BIRIKTIR
BIRIKTIR Y
Standart Veri
Bankasi Kurmak igin
BIRIKTIR

Kaynak: KANAWATY; I Etiidii, M.P.M. Yay. No: 29, 5.205

En 6nemli ig Slgiim teknikleri gunlardir:
- I ormeklemesi

- Kronometre ile zaman zaman etiidii

- Onceden belirlenmis zaman standartlar

- Standart veriler.
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Sekil 4: Banyo Temizligi Olgiimii.

Harcker ve Zuman Etidinden Harcket ve Zaisan Btidiaen
Onceki Bunvo Temuzligi Sonrui: Bany. femizligi
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Kaynak : Mavig, Otel Yonetimi ve 5 Yildizli Otel Isletmelerinde Likert Modeli
Uygulamasi, Eskigehir, 1985, s.39.

Taylor ve Gilbert tarafindan geligtirilen hareket ve zaman etiidii yonetimi Purdev
Universitesi aragtirmacilar1 tarafindan Sharman otelinde bir oda temizligi konusunda

gergeklestirilmigtir'®

Sekilde agiklandigi gibi odanmn bilingsiz temizlenmesi 37.3 dakika bilingli
temizlenmesi 20.3 dakika olmaktadir. Hareket ve zaman etiidiiyle her oda i¢in 17 dakikahk

92 0. Kemal AGAOGLU; Tiirkiyede Turizm Egitimi ve Etkinligi, M..P.M. Yay., No: 439, Ankara,
1991, 5.34. ‘
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zaman tasarrufu saglanmaktadir. Bu iglem biitlin odalar ve otel i¢in diigiiniiliirse, hareket ve

zaman etiidiiniin personel verimliligine katkisinin gok 6nemli oldugu gériilecektir.

Gerek hareket etiidiiniin gerekse zaman etiidiiniin basariyla uygulanmasi
yoneticilerle galiganlarin iyi iligkiler icerisinde olduklan siirelerde gegerlidir. Is etiidii
tekniginin uygulanmasinda personelin haberdar edilmesi daha uygun olacaktir.
Caligmalarda tiim iggorenlerin hareket ve zaman etiidiine inanmalar1 gerekir. Yalnizca bu
teknife inanmalari yeterli olmaz. Iyi bir yonetim sistemi ile, personelin isinden tatmin
olmasi saglanabilir. Isinden tatmin olmayan personel konulan zaman standardina zorlansa

bile, hizmet kalitesinin diigecegi endigesi yaganir.

Otomaéyonun sirh kaldigr konaklama igletmelerinde personelin daha az siireli,
diger bir deyisle sunabilecekleri en iyi hizmeti en kisa zamanda sunma ¢abasi igerisinde
olmalar1 gerekir. Eger bu sartlar yetersiz ise, yonetim gerekli Onlemleri almak
durumundadir. Caliganlarin verimliligi lizerinde diger 6nemli bir faktér de ¢aligma
alanlarinin fiziksel ve sosyal etiidiidiir. Hem fizyolojik hem de psikolojik olarak rahat
¢alisma ortamina sahip personel, hizmetinin kalitesini artirirken gereksiz zaman ve

hareketleri de ortadan kaldirr.

Insanin insana hizmet ettigi bir sektér olan turizm isletmelerinde rahat galigma
sartlarimn saglanmastyla personelin iy yapma istegi artacaktir. Su hig bir zaman
unutulmamalidir ki, isinde mutlu olan personel bunu kargisindakine yansitacaktir. Bu
konuda etkin rol oynayan yonetim, personelin g¢aligma sgartlarni en iyi sekilde
diizenlemelidir. Bu baglamda personelin ¢aligma temposunu etkileyen temel etkenlerden

kisaca s6z etmekte yarar gériilmektedir.
C. CALISMA ALANINDA FiZIKSEL VE SOSYAL FAKTORLER
1. Fiziksel Faktorler

a. Termal Faktorler

Calisma alaninin havalandirilmasi, 151, nem gibi faktorleri belirten bu faktérler
personelin bedensel ve psikolojik olarak verimli g¢aligmasini etkiler. Konaklama

igletmelerinin 6zellikle tiretim {initelerinde ( mutfak, firin, ¢amagirhane) termal faktorler
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personelin verimliligini olumlu etkileyecek sekilde diizenlenmelidir. Bunlar temel olarak;

hava sicakligi, nem, havalandirmadir.

Hava sicakligi: Cogu kisiler igin yaz aylarinda 18-24 C , kig aylan igin 22-27 C

arasinda rahat galigma kosullarinin saglandigi saptanmugtir. Is1 bu derecenin {izerine ¢ikarsa;

- Kan basinci hizlanir, adale agrilar1 baglar, kalp atisi hizlamr, yorgunluk ve
dikkatsizlik goriiliir.

Nem: Isletmelerin yukanida belirttigimiz mutfak, camasirhane gibi boliimlerinde
ozellikle nem oram1 gok yiiksektir. I yerinde normal nem oram1 %40-%60 arasinda olmasi
gerekir. %60'1n lizerine gikmasi durumunda viicut 1sis1 artar, terleme giiglesir. Bu durum

hastaliklara ve soguk alginliklarina sebep olur.

Havalandirma: Calisma alanlarindaki hava sicaklifinin ve nemin dengelenmesi igin
havalandirma sistemlerinin kurulmus olmasi, hatta igletmenin kurulugu agamasinda bu

tasarilarin gergeklesmis olmasi gerekir.

Bu baglamda ¢aligma alani, miimkiin ise ya {istiinde, binanin pencere yiizeyleri
taban alanmmin %17' sinden aza olmayacak genislikte tutulmalidir. En diigiik tavan
yitksekligi 3 ' den az olmamali, her kigiye 10 m> 'lik hava degigsimi diisecek sekilde

planlanmalidir'® .

Havalandirma hava dolagimu ile karigtirilmamalidir. Birincisi, kirli havay:1 temiz
hava ile degistirir. Ikincisi ise havay: yenilemeden sadece hareket ettirir. Is yeri
havalandirmasi; ocaklarn, firmnlarin ve diger makinalarin olusturdugu 1s1 ve nemi dagitir.
Caligma alaninda olugan agir kokuyu dagitir. Temiz ve serin hava ihtiyacini kargilar.

Havalandirma galiganlarin yorulma siirelerini azaltir.
b. Aydinlatma

Hi¢ kuskusuz ¢aligma alanlarinin yeteri kadar aydinlatilmasi personel performansim
ve verimliligini arttiracaktir. Iyi bir 1giklandirma ¢ikt1 (output) oranmm % 10 ile % 20
oraninda etkiler. Otel ve restoran isletmelerinde ¢esitli i gruplarina goére gerekli

isiklandirma degerleri saptanmustir. Iyi bir 1g1klandirma ile gerekli aydinlatma saglanmakta

13 AKAOGLAN; Ag.e., 5.25.
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ve keskin golgeler ile yansimalar ortadan kaldirilabilmektedir. Isigin  yansimasini
engellemek i¢in yansitacak ylizeyler lizerindeki materyal degistirilerek 15151 gegirmesi veya
emmesi saglanmalidir. Kuramsal olarak donatimin %30 ile % 50' den fazlasi gk

yansitmamasi gerekmektedir.

Calisma alanlarmimn gevresindeki {initelerin yansima yiizeyleri soyledir '®.

Uniteler Yansima Oranlar1 (%)
Tavanlar 80 -85
Ust Duvar 50 -60
Asaél Duvar 30-40
Yerler 20-30

Isiklandirmada, 151k ¢aligma alanlarina esit sekilde yayilmalidir. Farkli bolgelerin
farkl1 1giklandirilmas: goézleri yormas: ve personelde fiziksel rahatsizliklara sebep

olmaktadir.

fyi 1gtklandirma saglanabilmesi igin '%:

Binalar tabii 1g1ktan azami yaralar saglayacak sekilde planlanmalidir.

Isiklandirma malzemesi tabii ve suni 15181 en iyi birlegtirecek gekilde segilip
yerlestirmelidir. Caligma alanlarinin i¢i en uygun renklerle boyanmalidir. Siirekli bakim
miimkiin oldugu kadar kolay yapilabilmelidir.

Konaklama igletmelerinde migteri kullanim alanlarinin diginda kalan ve tabii
isilandinlmas:  genellikle zor olan mutfak ve ¢amagithane gibi alanlarin  yeterli
aydinlatilmasi personel saglig1 agisindan 6nemlidir. Ayrica ig kazalarinin azaltilmasinda da
etkin bir faktordiir.

1% Hasan Zafer DOGAN, Giilgin TANUR; "Turizm Isletmelerinde Personel Verimliliginin Olgiilmesi ve
Arastirma Yollar", Gukurova Un./M.P.M. II. Ergonomi Kongresi, M.P.M. Yay. No:379, Ankara,
1989,s.181.

19 M.P.M. Endiistri $b.; a.g.e., 5.105.
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¢. Renk Faktorii

Koyu renkli duvarlar ve malzemeler 1sik siddetini azaltir. Iyi isiklandirma
duvarlarin agik ve canh renklerle boyanmasi ile daha kolaylagir. Calisma alanlarinin uygun
renklendirmesi galiganlarda dinlendirici etki yaparak morallerini yiikseltir ve buna baglh
olarak verimliligin artmasma yardimeci olur. Ayrica tek renk kullanimi monotonlugu

dogurur ve i kazalarina sebebiyet verir.

Aragtirmacilara gore renk faktoriiniin igletmelerce dikkate alinmasi sonucunda elde

edilen gelismeler tablo haline getirilmigtir 1.

Kat hizmetlerinde gelisme % 84
Giivenlikte artig % 80
Goriis agisinda gelisme % 75
Gelismis personel morali % 72
Daha iyi igletme imaj1 % 67
Gelistirilmig ¢aligma kogullari %61
Verimlilik artig1 % 28
d. Giiriiltii

Giiriiltii istenmeyen diizeyde yiiksek ses olarak tamimlanir. Birimi "decibel" dir.
Yiiksek ses (80 - 90 db.) insanlar1 fizyolojik ve psikolojik yonden etkiledigi bilinmektedir.
Iletigsim zorluklan, bag agrisi, istahsizlik, bezginlik. Giiriiltiiniin ortadan kaldirlmas: veya
en az seviyeye indirilmesi personel verimlilii agisindan 6nemlidir. Yapilan aragtirmalarda

gesitli alanlara gre kabul edilen standart ses diizeyleri (decibel) Tablo 2 'de belirtilmigtir
107

1% DOGAN, TANUR; a.g.m., s.181.
7 DOGAN, TANUR; a.g.m., 5.182.
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Tablo 2: Standart Ses Diizeyleri.

Alan Tipi Ses Diizeyi / decibel
Hastane ve konferans salonlar 30-35
Otel - Motel 35-40
Ofisler 40 -45
Restoran 45 -50

Is yerinde verimliligi bu denli etkileyen ses faktériiniin kontrol altina almmas: igin;

Tiim teknik, mutfak materyal ve donamiminin gerekli bakiminin yapilmasi.
Yaglanmasi gereken aksamin yaglanmasi, fazla ses gikaran donatimin lastik veya yumusak
yiizeyler tiizerine monte edilmesi gerekir. Konaklama igletmelerinde ses yalittmmnin

yapilmasi yapt ve donatim malzemelerinin buna gore segilmesi gerekir.
2. Sosyal Faktorler
a. Caligma Siiresi

Turizmin iilkemizde sezonluk olmasi ile ig yiikii yogunlugu da mevsimsel olarak
artar. Caligma sartlarmin iyilegtirilmesi kapsaminda, ¢aliganlarin iy yiikiiniin standartlara
uygun ve hizmet Kalitesini diisiirmeyecek sekilde planlanmasi gerekir. Ulkemizde
konaklama igletmelerinde haftalik caligma siirelerinin standartlarin {izerinde oldugu
goriilmektedir. Caligma saatlerinin, dinlenme saatlerinin siirekli is glinlerinin belirlenmig

olmas1 gerekir.

Buna ek olarak; personel, isin giiniin degisik saatlerine dagiligm1 dengeleyecek
sekilde hazirlanmig bir galiyma programina isin yogun olmadigi saatlerde temel kadro
digindaki personelin gonderilmesi ve tekrar ig yiikiiniin artig gosterdigi saatlerde ek kadro

baglatilmasi geklinde c¢aligtirilabilir. Caligma programindaki siirelerde personelin hem
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fiziksel hem de psikolojik yorgunlugunu azaltacak sekilde planlanmalidir. Yeterli uzunlukta

dinlenme aralar ile takviye edilen personelin veriminde iyilestirme saglanabilir '% .

Yukanda sayillan ¢aligma sartlarina ragmen personel verimliligini etkileyen
sebepler; c¢aligma siireleri, dinlenme tipi, personelin  davramiglarindaki aksakliklar,
igyerlerinin temel sorunlarmm olugturmaktadir. Caligti1 igyeri sartlarindan ve g¢ahigma
siiresinden tatmin olmayan personel sik sik i§ yeri degigtirmektedir. O halde personel devir

hizinin yiiksek olmasinin nedeni nedir ve bu konuda neler yapilabilir?
b. Personel Devir Hiz1

Konaklama igletmelerinde personel devir hizinin yiiksek olmasi, personelin isinden
ve is sartlarindan memnun olmadigim gostermektedir. Personel devir hiz1 yiiksek olan
isletmelerde, verimliligin diisiik oldugu goriilmektedir. Bir ekip ¢aligmasi olan hizmet
sektorii kigilerin birbirler'ini tanimasy, igyeri dzelliklerini 6grenmesi ve adaptasyonu belli bir
stireyi kapsayacaktir. Konaklama sektoriiniin bu konuda yetenedi olan veya olmayan
kisilere galigma imkani vermesi igten ayrilma oranin yiikseltmektedir.

Ozellikle sezonluk galigan isletmeler de bu oran % 100' lere yaklagmaktadir. Turizm

sektoriinde sunulan hizmetin kalitesi personelin egitilmis olmasiyla yakindan ilgilidir 1.

Personel devrindeki bu istikrarsizlik hig¢ kuskusuz hizmet kalitesini etkileyecektir.
Bu konuda yetenekli ve uzman yoneticilerin konunun iizerine daha dikkatle egilmeleri
gereklidir. Insanlarin igten beklentileri farkli oldugu gbz 6niine alimrsa; is giicii devrindeki

temel nedenler sdyle siralanabilir.
Mevsimsellik:

Turizm hareketlerinin mevsimlik olugu bu sektordeki personel politikasiu da o
yonde gelistirmigtir. Isletmeler (sezonluk olanlar) kilit personel haricindekileri sezon
sonunda isten ¢ikarmaktadirlar. Isten ayrilan kisi tabii olarak kendine daha kalici ve
istikrarl1 bir ig aramaktadir. Aksi takdirde uzun siire igsiz kalmak durumundadir. Bir dahaki
sezonda aym yere devam etmek durumunda olsa bile gogunlukla igyeri degistirme soz

konusudur.

1% BZGEN, TANER; a.g.m., 5.69.
1% BOYACE a.g.m., 5.109.
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Is Garantisinin Olmayig1:

Sezonluk 6zelligi ile birlikte caliganlara gegici gozii ile bakilmaktadir ve sosyal
haklardan tam olarak yararlandirilmamaktadir. Sendikaciligin iilkemizde yerlesmedigi gz
oniine alinirsa, konaklama sektdriinde gok daha yeni oldugu goriilecektir. Cok az sayidaki
konaklama igletmesinde sendika varken, ¢ok biiyiik bir kesimde bdyle bir olusumdan s6z
edilememektedir. I verene kars1 galigamt koruyacak etkenlerin olmamas: ¢alisani yanhz
birakmaktadr. Is siirekliligini hissedemeyen personelin, iiretken ve verimli ¢aligmasi siurlt
kalmaktadir.

Uygun Olamayan Caligma Sartlar1:

Ulkemizde ¢aligma sistemini oturtmus birtakim bilyilk igletmelerin disinda
cogunluk uygun olmayan gartlarda hizmet vermektedir. Sektordeki uygulamalar
gostermistir ki; igletmeler personel giderlerinden kismak kaydi ile karlibiklarini artirma
yolunu tercih etmektedirler. Personelin sihhi olmayan ve Kkapasitesinin ¢ok {izerinde
barnma yerleri (lojman adi altinda) tahsis edilerek galigma sartlar1 saglanmaktadir.
Calisanlarin hem fizyolojik hem psikolojik dinlenmeleri saglanamadan, iglerinde bagarili
olmalar1 beklenemez. Tiim sartlar1 goz oniine alarak, igletmesi igin personelin verimliligi
diigtinen yoneticilerle iilke turizmini diigiinen devlet yetkilileri isbirligi ile bu sektérde
¢alisanlar1 sosyal giivencelerle desteklemelidirler. Bu destek personelde giiven ve cesaret

olugturarak igine bagliligini arttirir.
Ucretlerin Yetersiz Olugu:

Yukarida sayillan nedenler birbirlerini etkileyen unsurlar olarak karsimiza
¢ikmaktadirlar. Mevsimlik olusu is garantisini ortadan kaldirirken, iicretlerin yetersiz
olmasi da galiganlar1 daha iyi yartlarda ig bulmaya y6neltmektedir. Yag  ortalamasi  bu
sektor i¢in diigiiktiir. Daha ziyade genglerin tercihi olarak ortaya ¢ikar. Araya askerlik ve
evliligin girmesi genellikle i degistirmeyi, sonugta personel devrini hizlandirir. Ulkemizde
yatak sayismn artigina paralel olarak elemanmn yetigememesi nitelikli iggiicii eksikligini
ortaya gikarmaktadur. Isletmeler ihtiyaglarim gidermek i¢in bagka isletmelerden (transfer)
etmektedirler. Bu durum personel devir hzimi yiikselten nedenlerden biri olarak

goriilmektedir.
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Bir turistik isletmede is goren devir hizinin yiiksek oranda olmasi, yapilan islerdeki

verimliligi olumsuz yonde etkilemektedir. Soyle ki ''°:

isletmede iscilik giderleri artar. Ciinkii her personelin bir maliyeti vardr. Igletmede
is kazalar1 ¢ogalir. Yeni personelin igletmeye kazandirilmas1 birtakim masraflan
gerektirtir. Ornegin ilan, gériisme giderleri vs. Isletmeye yeni giren kimsenin hemen
caligma ortamina adapte olmasi da beklenmemelidir. Ciinkil, eski galiganlar ile yeni girenler
arasinda bir siire gekingenlik, kiskanglik dogacaktir. ise yeni girenlerin isletmeye adapte
olmalarim saglamak icin egitim ¢alismalan yapmalan gerekir. Bu ise pahah bir ugragtir. Is
géren devir hizinin yiiksek olmast takim performansimu diigtirecek; verimliligi olumsuz

yonde etkileyecektir.

Yukanida belirtilen nedenlerle ‘isgéren devir hizinin bir turistik isletmede yiiksek
olmass, basta isletmeleri buna bagli olarak da milli ekonomimizi etkilemektedir. Is giicti
devir hizzmin maliyeti g6z Oniine alindifinda; personeli segerken basta uygun kisiyi
segmeli, ondan sonra da adapte olan personelin i§ tatminini saglayarak isletmede kalmas:

temin edilmelidir.

II. TURIZM EGITiMi, SORUNLARI VE SEKTORE KATKISI

A. TURIZM EGITIMI VE ONEMI

Hizmet igletmeleri i¢in en 6nemli girdi iggiiciidiir. Bu girdinin beklenen etkinligi
gostermesi de ancak egitimle miimkiindiir. Bu sektorde bagarili olmay: hedefleyen kimseler
icin egitim birinci yol olarak goriilmektedir. Diinyadaki gelismis tilkelere baktifimizda
nitelikli iggiicii yetigtirmeyi 6n plana aldiklari goriilmektedir.

Uluslar arasi oranlara gore, otelin katlar bsliimiinde galisan bir oda personeli bir
glinde normal olarak 12 -18 yatak temizligi yaparken, lilkemizde yapilan aragtirmalara gore
bu say1 7 -8 civarindadir. Ulkemizdeki ig verimi diinya standartlarina gére % 50 digiik
bulunmaktadir '

Belirtildigi gibi lilkemizde mesleki turizm egitimine agirlik verilmesine ve bu

egitimin sektoriin ihtiyaglarina cevap verir hale getirilmesi gerekmektedir. Emek - yogun

"% BOYACI; a.g.m., s.110.
"' SEZGIN, ACAR; a.g.e., 5.94.
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Ozellik tagimasi, egitime sektdrde kalifiye eleman ihtiyaci ¢dzme sorumlulugu verir.
Konaklama igletmelerindeki personelin hizmet ettigi kigilerle iletigim kurabilmek, onlarin
sosyal ve psikolojik durumlarini degerlendirmek mesleki turizm egitimi ile miimktndiir.
Egitimin personele yonelik avantajlar1 temel olarak; ¢evresi ve iy arkadaslariyla uyumu,
amirleriyle uyumu, igteki basarisi, isini sevmesi gibi olumlu sonuglara gétiiriir.

B. TURIZM EGITIiMi VEREN KURUMLAR

Mesleki diizeyde verilen egitim ve 6gretimin amaci; sektdrde personel verimliligini
arttirmak, c¢alisanlarin insani ozelliklerini gelistirmek, personelin yetki-yetenek ve
sorumlulugu arasinda denge kurmak, personele karsilastigi olaylart g¢oziimleyecek,

sonuglari kontrol edecek yetenegi vermektir' 2.

Sekil 5: Ulkemizde Verilen Mesleki Turizm Egitimi

MESLEKI TURIZM EGiTimi

v 3

YAYGIN EGITIM ORGUN EGITIM
T I M I
U PROFESYONEL TERCUMAN E -4 OTELCILIK VE MESLEK LISES{
Ii{ ! REHBERLIK KURSLARI (6 AY) B
Z - 1 . :
Mo TURIZM EGITIM MERKEZi Y M.Y.0. TRUIZM VE OTELCILIK
B (TUREM) ~ PROGRAMI
A
K L — L
A lp OTELCILIK KURSLARI 5 TURIZM ISLETMECILIGI VE
N (TUGEV) g OTELCILIK Y.0. (4 YIL)
L — i - 1
! ACIK C‘)GRETiM FAKULTESI K LISANS USTU OGRENIM
(1} P T.v.TURIZM KURSLARI g (MASTER - DOKTORA)

I »

M TURIZM VE OTELCILIK
E [ KURSLARII
B

Kaynak: Necdet HACIOGLU; Yiiksek Ogretimde Mes. Tur. Egi. ve Gelistirme
Perspektifleri, Turizm Egitim Konferansi, T. Bakanlig1, Ankara, 1992, 5.95.

''? Hasan OLALI; Turizm Politikas: ve Planlamasi, 1.0. Isletme Fak. Yay. No:228, Istanbul, 1990,
5.291.
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1. Orgiin Turizm Egitimi

Orgiin egitim, egitim yasindaki kisilere konunun amacma goére hazirlanan okul
programlariyla diizenli olarak yapilan egitimdir. Turizmle ilgili 6rgiin egitim, M.E.B. ve
YOK tarafindan yiiriitiilmektedir. Milli Egitim Bakanligi'na bagh olarak, otelcilik ve

turizm meslek liseleri bulunmaktadir.
a. Orta Opretim Diizeyinde Turizm Egitimi

Bu diizeyde; otelcilik ve turizm meslek liseleri, Anadolu otelcilik ve turizm meslek
liseleri, Anadolu aggilik m.lisesinde egitim verilmektedir. A. aggilik meslek lisesi
ilkokuldan sonra 7 yil siireli egitim veren ve yabanci dil hazirlik simfi egitimi vererek,

yabanci dil bilgisi olan vasifl1 aggilar yetigtirmeyi hedeflemektedir.,
b. Yiiksek Ogretim Diizeyinde Turizm Egitimi

Yilksek ogretim diizeyinde turizm egitimi iilkemizde YOK'e bagl olarak

yiriitiilmektedir. Bunu ii¢ agamada inceleyebiliriz:
ba. Meslek Y.O. Turizm ve Otelcilik Programi

Meslek Yiiksekokullar: biinyesinde egitim veren bu okullar 1995-1996 egitim yili
icin sayilan 75 tir ve 3340 &grenci almislardir. Bunun yaninda M.Y.O.na bagh olarak 6
(turist rehberligi)programmda 210 6grenci egitim almaktadir. Altyapisi hazirlanmadan
actlan bu programlar sektériin beklentisini yerine getirememektedir. Turizm egitiminde
karsilagilan sorunlar kisminda bu konuya daha genis yer verilecektir. "Departman miidiirii "
olarak tasarlanan bu programlarin egitiminin verimli olmas:1 gerekir ki, sektdrde basarili
olabilsinler. 1992 yilinda toplam M.O.Y. Turizm ve Otelcilik programi sayisi 33 iken, 3yil
sonra (1995'te) program sayisi 75'e gikmgtir.

bb. Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu

Turizm sektoriinde {ist yonetim i¢in eleman yetistiren program olarak tasarlanmigtar.
Liseden sonra dort yil egitim veren bu okullar aymi zamanda turizm planlama ve
kodrdinasyon islevini de tistlenir. 1995-1996 6gretim yili igin 15 programa 1912kisi kabul
edilmigtir. Turizm sektoriinde ihtiyag duyulan yabanci dil bilen kalifiye elemanlar olarak

62



Ogrenci yetistirmesi planlanmugtir. Ancak, sektorle kopuk diizeyde egitim verilmekte,
yabanci dilin tizerinde gerektigi gibi durulmamaktadir.

be. Lisans Ustii Turizm Egitimi

Orgiin turizm egitiminin son basamagm lisansiistii turizm programlan
olusturmaktadir. Lisans egitimini bagariyla tamamlamis ve sartlari uygun olanlar
yiikseklisans programna girerler. (Master) igin yabanci dil ve bilim smnavlari yapilarak
ogrenci alinir .Doktora programinda ise, 1yil ders 3 yil tez siiresi olmak {izere taplam 4yil
olarak kabul edilir. Bu programdan mezun olanlar turizm endiistrisinde aragtirma ve
tasarima yonelin olarak yetistirilmesi planlanir. Aldiklan bilgileri sentezleyerek sektérde
ihtiyag olan i)rogramlan tiretmekte ve akademik olarak caligma yapilmaktadir. Bu
programlarin verimli olabilmesi; alman 6grencilerin turizmle ilgili temel bilgilerinin

bulunmasina baglidir.
2. Yaygin Turizm Egitimi

Yaygin egitim, orgiin egitim sistemine hi¢ girmemis veya bu kademenin birinden
ayrilmig olan bireylerlere gereksinme duyduklan alanlarda yapilan egitimdir. Bu egitim
degisik yas gruplarindaki ve seviyelerdeki bireylere amaglara uygun hazirlanmig

programlarla, programn gerektirdigi ortalama siirede verilen egitimdir''.

Yaygin egitimde toplumun her kesimine degigik alanlarda bilgi ve beceri
kazandirma amaci giiden, sertifika, bagar1 belgesi vb., yonelik bir egitim dgretim tiirlidiir
114 Konaklama sektoriiniin hizla gelismesi 6rgiin egitim kurumlarinin personel yetistirmede
yeterli olmamasi nedeni ile yaygin egitimle kisa siirede sektére aktif eleman
kazandinlmaktadir. Turizm Bakanli, M.E. B. ve YOK' iin bu konuda gahsmalart
mevcuttur, Orgiin egitime gore daha ucuz bir egitim olmasi, son donemlerde iilkemizde ilgi
gormiis ve A.O.F. dgrenci sayis1 artmugtir. Ulkemizde yitksek 6grenimde orgiin egitimin

sinirli olmasi yaygin egitime yoneltmigtir.

'® TAYMAZ; A.g.m.,s.447. .
" San OZALP; "Turizmde Insan Giicli Agiginmn Uzaktan Ogretimle Kapatilmast”, Diinya Gazetesi,
31.08.1990.

63



a. Turizm Egitim Merkezi (TUREM)

Turizm Bakanlift' na bagli olarak faaliyet gsteren bu kurumlarda egitim 7,5 ay
stirmektedir. En az orta okul olmak kosulu ile alinan kursiyerler yazili ve sézlii sinav
sonunda bagarili olduklarn takdirde kursa devam ederler. Egitim siiresinin yarisi staj olarak
degerlendirilir. TUREM' lerde yetistirilen kursiyerler sektoriin alt kademelerindeki islerinde

istihdam edilirler.

Turizm Bakanlifi' nin agtifs TUREM' ler yaninda &6zel kuruluglar tarafindan da
TUREM ler agilmaktadir. Bu kurslarda yasanan sorunlar su sekilde saptanmigtir '1°.

- Bu merkezlere kabul edilen kursiyerlerin segiminde yanlighk yapilmaktadir.
Mesleki yetenekleri ve psikolojik durumlari dikkate alinmamaktadir. Or. alman lise
mezunlan iiniversiteye gidememenin garesizligi igerisinde biiyiik ¢ogunlugu ilk firsatta ya
bir ytiksek okula gitmekte, ya da ig degistirmektedir.

- Kursa kabul edilenlerin herhangi bir 6n hazirligi olmadig1 i¢in 6 ay gibi bir egitim
stiresi yetmemektedir. Kald1 ki TUREM' lerde yilin 6 ay1 kullanilmamakta yani, % 50
kapasite ile ¢aligiimaktadir. Yapilan ankette tiim (6zel - resmi) kursiyerlerin % 54,1' I

egitimin yetersiz oldugunu belirtmigtir. Yeterli diyenler ise, % 46,5 civarindadir.

- Eger bu egitim fiziki kosullarin uygun olmadif: egitici ve yardimci hizmet
kadrosunun yetersiz oldugu bir ortamda yapiliyorsa, mesleki egitim verildigini ibda etmek
miimkiin degildir.

b. Profesyonel Terctiman, Rehber Kurslar

Rehberlik ve terclimanlik kurslart Turizm Bakanligi tarafindan diizenlemektedir.
Rehberlik kurslan iki sekildedir: Ulkesel rehberlik; 6 ay siireli bir kurs olup, iilke genelinde

faaliyet gsterme amaciyla agilir ve adaylara 240 saat teorik ders olmak iizere 1 ay siiren b,r

"* 0. Kemal AGAOGLU; "Turizm Egitiminde B. Avrupa Ulkeleriyle Kargilagtirmali Konumu ve Tiirkiye
Uygulamasinda Yaganan Tikamkliklar", Turizm Egitimi Konferansi, T. Bakanhi1, Ankara, 1992,
5.295.
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gezi de yaptirilir 116 Bolgesel turist rehberligi; 3 ay siiren ve tamamu teorik olan bu egitim

belli bolgede faaliyet gostereme imkani tanir.

c. Turizm Isletmeciligi Kurslari

Bu tiir kurslara iiniversitelerin agtify "turizm igletmeciligi" "otel yoneticiligi"
kurslart 6rnek gosterilebilir. Universitelerin potansiyel egitici kadrosu kullanilarak 4 aylik
ve 6 aylik donemler gseklindeki bu kurslar sektére eleman yetigtirmeyi ve kuruma maddi
katk: saglamay1 amaglar.

Otelcilik bilgisi olmayan lise mezunu bir gence (ve genellikle katilimcilar bu
seviyededir) 1 yilda otel yontemini Ogretme iddiasi, hem sektérde c¢alisan gercek
yoneticilere hem de turizm isletmeciligi ve otelcilik yiiksekokulu' ndan mezun olan kisilere
hem de kurs katilimcilarmin kendilerine yapilan bir haksizliktir ''7.

d. Acik Opretim Fakiiltesi Turizm Programlari

Anadolu iiniversitesine baglht olarak egitim yapan A.QO.F. Turizm ve Otelcilik
Program orta &gretimden sonra iki y1l egitim vererek on lisans diplomasi vermektedir.
Uzaktan 6gretimle siirdiiriilen bu program 1995 - 1996 6gretim yili igin 20.000 6grenci
kontenjam ayrrmugtir. Orgiin turizm egitiminin bu giinkii sartlarmin tartisildigs ortamda
uzaktan turizm egitiminin verilmesi, diplomasi oldugu halde turizmle ilgisiz bir kitle
olugturmaktadir. Ayrica radyo ve televizyonda uygulanan yabanci dil programlarindan
simdiye kadar dil 6grenene rastlanmammstir ''®. Sektoriin yapisiyla uyumsuz olan bu
uygulama Orgiin egitimdekileri olumsuz etkilerken, sektérdeki hizmet kalitesini de
diigiirmektedir. Orgiin ve yaygin egitim veren turizm programlan bir biitiin igerisinde
degerlendirilerek, bir birini tamamlayici gekilde diizenlenmelidir. Turizm egitimi alan
kigilerin sektorde verimli olmalari, turizm egitiminin planli yiiriitiilmesiyle saglanabilir.
Turizm egitiminde hedef, sektérde aranan eleman yetigtirmektir. Buna gére hangi

kademede ne tiir kalifiye elemana ihtiyag oldugu belirlenmelidir. Sekil 6'da ¢aligma alanlart

"¢ "Osman Kemal AGAOGLU; Tiirkiye' de Turizm Egitimi ve Etkinligi, M.P.M. Yay. No:439, Ankara,
1991, .86.

"7 Giilsiin ARISOY;" Orgiin, Yaygm Egitimde Durum Tespiti ve Turizm Egitim Sistemimizin
Geligtirilmesi f¢in Oneriler", Turizm Egitim Konferansi, Turizm Bakanhf, Ankara, 1992, 5.185.

"* OZALP; "Turizmde Insan Giicti Agigmin Uzaktan Opretimle Kapatilmas:”, Diinya Gazetesi,
30. 08.1990. '
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ile formasyon hiyerargisi verilmektedir. Ayrica bu gekil egitim ve personel planlamasina

11k tutarak, hangi egitimi alan kiginin, hangi kademede galigacagin1 gsterir.

Sekil 6: istihdam Hiyerarsisine Gore Turizm Egitimi Hiyerarsisi

A
I Universiteler (lisans - I. Ust Yonetim
master-doktora
ihtisas programlari)
II. Meslek Yiik. Okullar I II. Ara Yonetim
Turizm Bo6liimii
[I. Turizm ve Otelcilik m III. Alt Yonetim
Orta Egitimi
IV. Turemlerde ve v IV.icraiFonksiyonlar
ig bag1 egitimi
Caligma Alanlar
—

Kaynak: Hasan OLALI; Turizm Politikasi ve Planlamas, s.288.

C. TURIZM EGITIMINDE TEMEL SORUNLAR VE VERIMLILIK
YAKLASIMLARI
1. Turizm Egitiminde Temel Sorunlar

Turizm egitimi, egitim sistemimiz igerisinde bir birim olduguna gére genelde
goriilen aksakliklar bu egitim igin de gecerlidir. Kisisel iligkilerin yogun olmasi ve
uygulamaya doniik olmasiyla eksiklikler kendisini daha erken gosterir.
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Yéneticilerle yapilan bir ankette egitimdeki eksiklikler su sekilde siralanmugtir''® ;

Egitimden Gelen Nitelik Eksiklikleri

® %
Okulda yeterince pratik yapmamis olmalari 13 36,1
Yabanci dilin iyi 6grenilmemis olmasi 10 - 278
Sektorde aranan bilgileri almamis olmalari 8 22,2
Teorik bilgilerin eksik olugu 5 13,9
TOPLAM - 36 100

Egitilen meslek elemanlarmin biiyiik ¢ogunlugunun mesledi icra etmedikleri veya
meslekten kagtiklar1 goriilmektedir. "Yetersizlik " olarak nitelendirilen bu oran:
TUREM'lerde % 75.5, meslek liselerinde %85.7, yiiksekokullarda ise %77.7 olarak
bulunmugstur. Bunlarin ortalamasi ise, %80.2 g¢ikmaktadir. Buna gére turizm egitim
kurumlarmnin etkinligi %19.8 olarak goriliir'?®. Turizm kurumlarindaki "etkinligin" bu
kadar diigiik olmas1; Turizm Bakanligi, M.E.B. ve YOK'iin ortak hareket etmesi gerektigini

ortaya koyar. Turizm egitiminin temel sorunlar1 su sekilde 6zetlenebilir :

Ogrenci Aliminda Segici Olamama: Ozellikle yiiksek grenim igin d5renci aliminda
ozel yetenek sinavinin uygulanmasi, méslegi seven ve uyumlu olacak kisilerin alinmasi igin

gerekli goriilmektedir. Bu yontemle alman 6grenci okulunu severek okuyacaktir.

Clinkii her insanin kigisel, ruhsal ve bedensel 6zellikleri turizmde galigmaya uygun
olmayabilir. Bu son derece dogaldir. Oyleyse sektor igin uygun olanlar segip egitmek, hem

iilke hem de bu zellikleri tastyanlar acisindan iyi olacaktir'?! .

Pratik Yetersizligi: Sektorde ige ilk sorulan sorulardan birisi de tecriibenin olup
olmadigidir. Okullarda uygulama imkanlarmin olmayisi, 6grencilerin bu konuda yetersiz

olmalarina sebep olmaktadir. Bunun yaninda 6gretim elemam sayisinin yetersiz olusu ve

' Billent HIMMETOGLU, Nazim TURAL; "Tiirk Konaklama Endiistrisinde Insangiicii Aragtirmas1”,
Tiirkiye Kalkinma Bankas1 Turizm Yilhig, 1990, s.31.

120 AGAOGLU; Tiirkiye'de Turizm Egitimi ,s.121.

! Nazmi KOZAK;" Tiirkiye'de Universite Diizeyi Mesleki Turizm Egitimi ve Sektorle Uyumsuzluunun
Neden Oldugu Sorunlar”, Anatolia Dergisi, Say1:5, 1990, s.24.
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bundan da 6nemlisi egiticilerin mesleki tecriibelerinin bulunmayisi egitimi olumsuz y6nde

etkilemektedir.

Yabanci Dil Yetersizligi: Turizm egitiminin etkinliini azaltan diger bir fakttr de
yabanct dil egitiminin yetersiz olugudur. Yiiz yiize iletisimin oldugu turizm sektdriinde,
iletigimin kurulabilmesi mutlaka yabanci dil ile miimkiin olabilecektir. Yine iiniversite
diizeyinde egitim veren turizm programlarnin ¢ok azinda yabanci dil hazirhk egitimi
verilmektedir." Bu durum asil gerekli olan bilginin eksikligini gsterir ve personel

verimliligi tizerinde olumsuz etki yapar.

Sektorle Koordinesizlik: Sekttrdeki yenilikler —sektoriin iginde yagamaktadur.
Egitim kurumlarmnin bu gelismelerden haberdar olabilmeleri, ancak sektorle igbirligi

yapmalari ile saglanabilir. Bu konu hem 6grenciler hem de egitimciler igin gegerlidir.

Stajlarla {igili Olumsuziuklar: Isletmeleri tamimadan giden &grencilerin
beklentileriyle bulduklarinin farkli olmasi; sektérden sofumalarina sebep olmaktadir.
Sektore psikolojik olarak hazirlanmamis olmalar1 sonucunda is yerini sik degistirme veya
isi terk etmektedirler. Bunun yaninda, i§ verenin stajyerleri gogunlukla ucuz isgiicii olarak
gormeleri ve yetismeleri i¢in gerekli ¢abay1 gostermedikleri gériilmektedir. Staj siiresinin
yetersiz olmasi ve okullarin bu stirede 6grenciyi takip etmemeleri,stajin hedefine varmasmni
engellemektedir. Stajyerin maddi ve sosyal olarak hakkini koruyan ne kanuni bir dayanag1
ne de okulu vardir. Bu durum 6grencilerin okullarindan sogumalarina sebep olmaktadir.
Ogrencilerin, egitimin disinda isletmelerde agir iglerde calistinldizn ve diger kadro
tarafindan ezilmeye galigildig1 goriilmektedir. Bu durum &zellikle yiiksek 6grenimdekiler
i¢in daha belirgindir.

Konaklama isletmelerindeki personelin kaynagini olugturan turizm egitim
kurumlarinin etkinligi nasil saglanacaktir? Bu konuda 6rnek yaklagimlara deginmekte yarar
goriilmektedir.

2. Egitim Etkinliginde Ornek Yaklasimlar

a. Okul - Otel Modeli

Konaklama igletmelerinin verimlilii degerlendirilirken, egitim kurumlarimin da

degerlendirilmesi gergek¢i olacaktir. Isletmelerdeki hizmetin diinya standartlarma
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uyabilmesi, egitimde kaliteyi yakalayarak miimkiin olabilir. Bu durum su sekilde

nerilebilir'?? :

Bir Ogretim {iyesi iiniversitede belli bir siire egitim verdikten sonra maagi
tiniversiteden ddenmek kosuluyla, 6 ay veya bir yil siireli sektdrde bir yonetici ile gorev
degisikligi yapabilmeli, sektordeki yodnetici egitimi tistlenmeli 6gretim {iyesi de yonetimi.
Boyle bir uygulamanin iglerlik kazanabilmesi YOK + Turizm Bakanhg + sektdriin
igbirligine baghdir.

Ideal egitim kadrosunun yetismesi bu yolla miimkiin gibi goriinse bile; bu sistemin
caligmasi zor olacaktir. Ciinkii; sektére gidip isi iyi 6grenen hocanin sektdrden dénmeme
ihtimali yﬁkséktir. Maddi olarak sektériin imkanlar1 su donem igin okulun imkanlarinin
tizerindedir. Ayrica sektdrden gelen kisi iiniversitenin maagi ile egitim vermeyi kabul eder

mi?

Sektordeki kigilerin egitici olarak kullanilmasi ve igletmelerin egitim amagh
kullanilmasinin  zorluklari, okullarin kendi biinyelerinde uygulama laboratuvarlan ve
uygulama otelleri kurmalan ile agilmis olacaktir. Okul sektor iligki eksikliginin sebepleri iig

temel baghikta degerlendirilebilir:

Sektor Yoniiyle: Isletmelerde profesyonel yoneticilerin az olmasi ve biiyik
¢ogunlugunun turizm igletmeciligi haricinde bir okuldan mezun olduklar1 gériilmektedir.

Bu konuda yapilan bir aragtirmada'?

sektoriin; OZrencilerin stajlarinda rotasyon
uygulamasina gitmedikleri, stajyer dgrencilere fazla yiikklenme, yiiksekokul 6grencilerinin
sektorde yeterince ciddiye alinmadiklari goriilmiigtiir. Stajyer 6grencileri motive edici
faktorlerin olmamasi, geng yeteneklere ilerleme imkanimin verilmemesi gibi giicliiklere

neden oldugu belirtilmigtir.

Egitim Kurumlan Yoniiyle: Egitim kurumlarnin sektérle igbirligi yapabilmelerini

kolaylagtirmak igin ; ders program ve planlar1 sektériin ihtiyacina goére belirlenmeli,

122 Meral KORZAY:;" Universite Diizeyinde Turizm Egitim Modeli", Turizm Egitim Kongresi, Turizm
Bakanlig, 1984, s.83.

2 Ahmet AKTAS; "Turizm'de Okul Sektor Isbirligi ve Sorunlart”, Turizm Egitim Konferansi, Turizm
Bakanligi, 9-11 Araltk 1992, Ankara, 5.327.
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sektordeki kigileri kurum ile igbirligine davet etme, staj siiresince grenciler denetlenmeli,

isletmenin goriigleri alinmali, 6grencilerin durumu tek tek degerlendirilmelidir.

Ogrenci Yoniiyle: Okul otel modelinin ulugturulamadigi durumlarda en azindan
sektorle igbirligi yapilarak, bu eksikligin telafisi yapilabilir. Ogrencilerin iyi yetigmeleri
agisindan, staj siiresinin uzun tutulmasi gerekmektedir. Egitim takviminin turizm sezonuna
uyarlanmasi 6grencilerin daha iyi sartlarda g¢aligmasina firsat verebilir. Ciinkii igletmeler
sezona personelleri hazir oldugu halde girerler. Ayrica programlarin turizm sezonuna gore

ayarlanmasl, stajyerlerin ige adaptasyonunu kolaylagtiracaktir.
b.Yabanci Dil Egitimi

Turizm sektorii icin vazgegilmez Oge olan yabanci dil, personelin hizmet verdigi
kigilerle iletisim kurmasi igin zorunludur. Artik yabanci dilin gereklilifi tartisma
gotiirmeyecek kadar agiktir. Turizm sektorii i¢in yetistirilen kigilerin en az bir yabanci dili

iyl konusabilir getirilmeleri gerekir. Yoneticilerle yapilan bir ankette miigteri ile temasta
124,

bulunan personelde dncelikle aranan nitelikler $6yle siralanmigtir

Personelde aranan nitelikler

f(x) %
Yabanci Dil 16 32
Dig Goriiniim 14 28
Yiiksek Ogrenim 12 24
Genel Yetismiglik 3 6
Is Disiplini 1 2
Arkadaglariyla Uyum 1 2
T. Goniilli Yaklagim 1 2
Otelcilik Bilgisi 1 2
Medeni Durum (Evli Olma) 1 2

TOPLAM 50 100

f(x); Frekans tekrar sayist

' HIMMETOGLU, TURAL; a.g.m., 5.29.
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O halde yabanci dil nasil 6gretilecek? Yiiksek 6grenim igin sayilari bugiin 75 olan
M.Y.O. Turizm ve Otelcilik programlar1 ve sayilart 10'u bulan T.I.O.Y.O. igin hazirhk
simifi uygulanmasi gerekir. Yabanci dil sektdrde yiiksekokul mezunlarimin fark: olacaktir.
Sektordeki layik olduklar1 yere gelebilmelerinde en 6nde gelen faktorlerden biri budur.
Degilse; her y1l 20.000 kisi alan A.O.F. ve birgok sertifika programni bitirenlerden pek
farklar1 olmaz. Yabanc: dil bilgisi iyi olan kisi, diger eksiklerini kisa siirede tamamlayip

sektérde verimli olabilir.

Isgiicii verimliligini etkileyen diger bir faktor ise yonetimdir. Verilen hizmetteki en
Oonemli girdi insandir. Sunulan hizmetin kalitesini belirleyen nihai faktdr, hizmeti
sunanlarin performans diizeyleridir. Bu yiizden konaklama isletmelerinde is gorenin
performans: iizerinde yonetimin biiylik etkisi vardir. Personelin organizasyon hedefleri
dogrultusunda yOnetilmesi, verimli hale getirilmesi y6netimin sorumlulugundadir.
Konaklama igletmelerinde yo6netim konusunun incelenmesi, personel verimliligine etkisini

agiklamakta yardimci olacaktir.

I11. KONAKLAMA ISLETMELERI YONETIMI VE VERIMLILIK
ILiSKiSi

A. YONETIMIN TANIMI VE OZELLIiKLERI

Yonetim, belirli bir takim amagclara ulagmak i¢in bagta insanlar olmak iizere parasal
kaynaklari, donanimi, demirbaglari, hammaddeleri, yardimci malzemeleri, veé zamani
birbiriyle uyumlu, verimli ve etkin kullanabilecek kararlar alma ve uygulatma siireglerinin

toplamudir '%° .

Konaklama igletmelerinde personelin iyi y6nlendirilmesi ve bagariya ulasgtirilmast,
yOnetim stirecinin iyi ¢aligtirilmast ile saglanabilir. Yonetim siireci bir veya birden fazla
amaca erigmek i¢in bir insan grubunun isbirligi etmesiyle ilgili olarak gelistirdikleri faaliyet
ve diizenlerin toplamini ifade eder. Bu tanimdan hareketle yonetim siirecinin &zellikleri

soyle siralanabilir'*® :

' Erol EREN; Yonetim ve Organizasyon, Beta Basim Yaymm A.§., istanbul, 1993, s.3.
1% TOSUN; a.g.e.,s.182 ‘
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- Yonetim bir veya birkag amaci gergeklestirmeye yoneliktir.
- Bir grup siirecidir. Bu nedenle sosyal nitelige sahiptir.

- Yonetim beseri ozellige sahiptir. Insan iligkilerinin oldugu yerde yonetim vardr.
Yonetim igbirligi siirecidir. Bu slireg beraber ¢aligmay1 yardimlagmay1 ve amaca daha kolay

ulagmay1 saglar

- Yonetim bir uyumlagtirma, (koordinasyon )stirecidir. Y6netim bir emir komuta
iligkisidir. Yonetim bir rasyonellik siirecidir. Belli bir amaca miimkiin oldugu &lgiide az

emek ve az masrafla varma veya arag ve imkanlarla en rantabl kullanma siirecidir.
- Yonetim bir is boltimi ve uzmanlagma stirecidir.

Yonetim, konaklama igletmelerinde genellikle en gii¢ ve en onemli gorev olarak
kabul edilir. Yonetimin gii¢ bir sorumluluk ve aym1 zamanda ¢ok 6nemli bir gérev olmasina

yol agan temel bazi 6zellikler bulunmaktadir. Bunlar'?’;

1. Yonetim amaca yoneliktir. YOnetimin bagarili  olabilmesi ve hedeflerine
ulagabilmesi mutlak bir amacimn olmasmi gerektirir. Bu amaglart gergeklestirmede
yonetim fonksiyonlarindan "planlama" ve "kararverme" fonksiyonu énemlidir. Y6netimin
bagarisi; amaglarina ne dlglide ulagtifn ile belirlenir. Bunun igin "kontrol" fonksiyonu

devreye girer.

2. Yonetim insana yoneliktir. Is giicliniin yogun oldugu isletmelerde ynetimin
tutumu ¢ok onemlidir. Ciinkii insan unsuru 6n plandadir. Yoénetim faaliyetlerini uyumlu bir
sekilde diizenleyerek hem galiganlarla, hem de miisterilerle ilgilenmek zorundadir. Bagar
bireysel galigmayla degil; grup ¢aligmasiyla gergeklesir. Hizmetin birbirine bagimli olmasi

faaliyetlerin ¢ok iyi diizenlenmesini gerektirir.

3. Yonetim pasif degildir. Isletmeninin kaynaklar ve gevresi siirekli degismektedir.
Isletme, basarisim devam ettirmek igin yalmz degisiklikleri degil, aym zamanda
degisikligin sonuglarin1 da bilmek zorundadir. Ciinkti y6netimin aldig1 karar sosyal ¢evre

ile dogrudan ya da dolayl ilintilidir.

"7 Fermani MAVIS; Otel Igletmeciligi, Birlik Matbaas, Eskigehir, 1992, s.67.
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B. YONETIM FONKSIiYONLARI

Bir turizm isletmesinde yonetim fonksiyonlari hemen her isletmede oldugu gibi;

planlama, 6rgiitleme, kadrolama, yéneltme ve kontrol seklinde siniflandirilir'®® .

Yonetim fonksiyonlarinin siralanmasinda mantikli bir yol izlemek, karmagiklig:
¢oziimler gibi gorlinse de bu oldukga gii¢ bir durumdur. Uygulamaya bakildiginda bir
isletme kurulmadan dnce ve kurulurken bir takim tahminler, projeler ve planlar yapar.
Diger taraftan isletme kurulurken her seyden 6nce 6rgiitte yeni kadrolar yapilir ve bunlar

arasinda gorev. ve yetki boliistimii yapilir. Son olarak da yapilan iglerin denetimi yapilir'® .

1. Planlama Fonksiyonu

Yoneticinin tiretim kaynaklarini kullanarak belirli amaglara ulagmak igin planlama
yapmasi gerekir. O halde planlama, "amaglarin belirlenmesi ve belirlenen amaglara nasil

ulagilacaginin kararlastirilmas ile ilgili bir dizi faaliyetler toplulugu"'* olarak tanimlanr.

Planlamanin 6zellikleti olarak '*'; planlama bir segim ve tercih siirecidir. Planlama
esnek ve dinamikdir. Planlama bir karar siirecidir. Planlama gelecege doniik bir faaliyettir,
Planlamanin yukarida sayilan ozelliklerinden sonra konaklama isletmelerinde

planlamay1 gerektiren nedenler su sekilde agiklanabilir 1*2
Planlamayla amag saptanmig, bu ama;;a ulagmak i¢in gerekli gartlar saglanmig olur.
Amaca ulagtirmada gériilen olumsuzluklarin 6nlemi almnur.
Amaca ulagilip ulagiimadiginin kontrol edilmesine imkan tanur.

Yetki ve sorumluluk dagitimina firsat verir. Boylece faaliyetlerin bagarisizlikla
sonuglanmasi durumunda, kimin sorumlu oldugu meydana ¢ikar. Plan 6zellikle yatirimlarin

planlanmasin ifade eder.

' BARUTGUGIL; Turizm isletmeciligi, s.100.
' TOSUN; a.g.e.,s.195.
B0 MAVIS, a.ge., 5.83.
Bl AKTAS; a.g.e., 5.89.
32 MAVIS; a.g.e., 5.83.
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2. Orgiitleme Fonksiyonu

Orgiitleme, "is boliimii, fonksiyonlarn belirlenmesi, yetkiyle sorumlulugun
basamaklastirilmast yoluyla agik¢a belirlenmis ortak bir amacin gergeklesmesi igin belli

sayidaki kisilerin faaliyetlerinin akilci bir bicimde koordine edilmesidir '*3.

Yonetimin ikinci fonksiyonu olan &rgiitleme, yoneticinin iiretim araglarini bir araya
_getirerek planlarin ekonomik ve verimli bigimde gelistirilmesini saglar. Orgiitlemede
planlanan islerin ayrintili bir gekilde belirlenip gruplandirilmasi gerekir. Ise yonelik yapilan
orgiitleme faaliyetleri "verimliligin temel kogullarindan sayilan i béliimii ve uzmanlagma
is basitlegtirme olarak da isimlendirilir. Is boliimii, islerin kiigiik pargalara bsliinerek tek
kiginin igin tamamim yapmas: yerine, igin uzmanlagmg pargalar haline getirilerek bir grup

insan tarafindan yapilmasidir" ',

Personel verimliliginin saglanmas:1 ve amaglar1 daha kolay erigilebilmesi i¢in belirli
baz1 érgiitleme ilkelerine uyulmas: gerekir. Bunlarin baglicalan dzetle: '*° Isletmenin amac1
acitk ve kesin olarak tanimlanmali ve tiim g¢aliganlarin bu ortak amaca ydnelmesi
saglanmalidir. Calisanlar ig boliimii ve uzmanlagma yoluyla gorevini en etkin bir bigimde
gergeklegtirmeli ve ayrica bu cabalar arasinda uyum ve isbirligi saglanmalidir. Orgiit
tiyeleri gorevlerinin gerek:tirdigi yetkilerle donatilmali, yetki sorumluluk denkligi
gozetilmeli gerektifinde yetki devri dzendirilmelidir. Yoneticilerin denetleyebilecegi alt

sayisl, igin niteligi, ¢aliganlarin olgunlugu ve yoéneticilerin yetenekleri ile strhdur.
3. Kadrolama (Adamlama) Fonksiyonu

Kadrolama, yonetimin Srgiitleme fonksiyonu sonucu ortaya ¢ikan bir fonksiyondur.
Amag, islere uygun personel bulmada, ise uygunlastirmaktir. Orgiitleme fonksiyonunun
yapilacak ige yonelik oldugu belirtilmisti. Kadrolama ise ig gérene y6nelik bir faaliyettir.

¥ MAVIS; a.g.e.,s.86.
13 AKTAS; a.g.c., 5.99. . ,
13 BARUTCUGIL; Turizm isletmeciligi, s.102.
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Konaklama igletmeleri igin kadrolama fonksiyonu gok daha énemlidir. Bu 6nemi

soyle agiklayabilirz "¢

Birincisi; yapilan igin kigisel hizmete dayanmasi ve tiim isletmenin bagarisinin

genelde personelin niteliklerine ve onlarin iglerini nasil yaptiklarina baghidir.

Ikincisi; ig gorenlerin isletmeye olan maliyetlerinin yiiksek olmasidir. Ucret
maliyetleri agirlama hizmet isletmelerinin ¢ogunda satiglarin % 25' inden fazlas:

olmaktadir.

Isgbren maliyetlerinin artigina en 6nemli sebep personel devir hizidir. Daha 6nce de
belirtildigi gibi her ayrilan personelin isletmeye bir maliyeti olmaktadir. O halde; yonetim,
personel devir hizinin diigiiriilmesine ¢aba sarfetmelidir. Kadrolama, yonetimde énemli bir
fonksiyon olarak kargimiza gikar. Isletmenin personel ihtiyacii tespit eder, isletmeye
eleman alimim saglar. Alinmig olan personelin  isletmeye uyumlagtirilma faaliyetini

yiiriitiir. Bu faaliyette ilk adim, iggiicii planlamasinin yapilmasidir.
a. Isgiicii Planlamasi

Isgiicii planlamas igletmeler agisindan verimliligi, dolayss: ile kdrlilig: etkileyen ve
belirleyen temel ogelerdendir. Isgiicti planlamasi yalmz personel sayisindan tasarruf
gergeklestireCZk gider diisiiriicii rol oynamasi aym zamanda igin nitelifine gére uygun
personel se¢iminin ve istihdammin da gergeklestirilmesiyle etkin tiretimin olusturulmasida
temel rol oynar. Bu olgu da isletme agisindan verimlilik artisi, dolayisiyla kir artisa

7 Isgiicti planlamasinda i analizinin yapilmas: gerekir. Isin nitelikleri

demektir
belirlenerek, isi yapacak kiginin isle uyumu incelenir. Igler tamimlanarak elde edilen bilgiler
anlamli ve kullanilabilir sekilde sistemlestirilir. Is analizi yapildiktan sonra i tamimmin da
yapilmas1 gereklidir. I tanimi igin anlagilir sekilde ortaya konulmasma ve ise gore eleman

segimine imkan tanar.

1% Omer Liitfi MET; Afirlama - Hizmet Isletmelerinde Yonetim ve Yéneticilik, Ince Ofset, Balikesir,
1989, s. 187.

17 Zekai OZTURK; "isletmelerde Personel Segimi Yontemleri", Verimlilik Dergisi, M.P.M. Yay. No:
1995/2, s.43. ‘
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b.Personel Bulma ve Segme

Isgiicli planlamasi yapildiktan sonra ihtiyag duyulan personelin sayisi ve niteligi
belirlenir. Bu agamadan sonra personel bulma agamasi gelir. Bir igletme iggiicii ihtiyaglarimi

su sekilde karsilayabilir'*® .

Dogrudan bagvurulan degerlendirme,

flanla eleman arama,

Belirli i§ ve pozisyonlar igin bireylere teklifte bulunup onlar1 davet etme,
Kendileri yetigtirip egitirler.

4.Yoneltme (Yiiriitme,Emir-Komuta) Fonksiyonu

Yoneltme fonksiyonu y6netimin uygulama agamasim olusturdugu igin dinamik bir
yapiya sahiptir. Yonetim igin planlar yapilip, oOrgiit kurulduktan sonra "yoneltme
fonksiyonu" devreye girer. Bu agidan yoneltme fonksiyonunun asil konusu insandir ve

139 isletmenin hedefleri

bireylerin uygun olarak i goOrmelerini saglama ¢abasidir
dogrultusunda faaliyet gostermesi i¢in yoneticilere verecegi talimatlarin verilis bigimi,

onlarin uygulamasinda yoneticilerin 6nderlik dzellikleri 6nemli rol oynar.

Yoneltmenin saglikli isleyisi; onderlik, iletisim ve motivasyon (giidiileme) gibi

biitlinleyici faktorlere baglidir.
a. Onderlik

Orgiitlerin tasfirinde hig bir sozciik énderlik sézciigiinden daha gok boylesine gesitli
anlamlarda kullanilmamugtir. Onderlik bazen bir kisinin bazende bir kadronun ozelligi

olarak kullanilir'°

Onderlik belirli gartlar altinda belirli kigisel ve grup amaglanm gergeklestirmek

lizere bir kimsenin bagkalarinin faaliyetlerini etkilemesi ve yonlendirmesi stireci olarak

"% Tengiz UCOK;Yonetim ilkeleri,Gazi Kitabevi,Ankara,1992,5.106.

"% {smail EFiL; Igletmelerde Yénetim ve Organizasyon, Uludag Uni.Giiglendirme Vakfi Ya.No:80,
Bursa.1993,5.94.

"0 Daniel KATZ, Robert KAHN; Orgiitlerin Toplumsal Psikolojisi, TODAIE Yay. No: 167, Dogan
Basimevi, Ankara, 1977, 5.371.
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tanimlanabilir '*' . Onderlik faaliyeti 6nder tarafindan gergeklestirilir. Onder giiciinii yedi

kaynakdan alir. Bunlar '?:

Odiillendirme giicii, uzmanlik giicii, cezalandirma giicii, zorlayic1 giig, kisilik giicii,

ilgi yoluyla gii¢, mevki giictidiir.

Onderligin  olugmasi igin formel organizasyonlarn disinda  informel
organijzasyonlarda da meydana gikar. Onderlik, gocuklarin kendi aralarinda oynadiklar
oyundan, devletin idare edildigi parlamentoya kadar insanlarin bir araya geldikleri her
yerde gorilir. Onderligin olugmas1 igin, onderin resmi yetkilerle donatilmig olmasi
gerekmemektedir. Yetkisi olmadig1 halde kitleleri siiriikleyen kigiler oldugu gibi, elinde
bir¢ok resmi );etki bulunan kisilerden de énder olmayanlar ¢ikmaktadir. Yine onderlikle
yoneticilik es anlamda degildir. Yoneticilik yapan onderler oldugu gibi, grubuna énderlik
yapamayan yoneticiler de mevcuttur. Her grup igerisinde onderin bir ¢ok gérevi vardir.
Eger onder gorevini tam anlamiyla yerine getiremiyorsa, informal bir énder meydana
¢ikacaktir. yeni dnderin gikigi grup igerisinde gatigmalara sebep olabilmektedir. Onder

gorevini yerine getirirse, isletme igerisinde uyumlu ¢aligmay1 saglamis olur.
- Philip Selznick' e gore dnderlik gorevleri dort tiirliidiir '? .
- Orgiitiin amaglarin ve roliinii belirlemek,
- Isletme politikasim saptamak,
- Orgiit birligini korumak ve onu digarda temsil etmek,
- Grup birligini ve onun koordinasyonlarini saglamaktir.

Bu gorevler sosyal gérevler ve ige yonelik olarak ikiye ayrilir. Ciinkii bireyin sadece
bir rolii oynama becerisi olduguna ve ayni anda ikisine birden agirlik vermesinin zor
olacagina dayanir. Buradan Onderin tek yo6nlii olmast anlami g¢ikarilmamalidir. Resmi
onderin birtakim sosyal gorevlerin yerine getirilmesini Orgiitin birlifinin korumasini

saglamasi agisindan bagka birisi tarafindan yiiklenilmesini kabul etmesidir.

"' KOCEL; a.g.e.,s. 257.
2 GENC; a.g.e., 5.54.
" UCOK; a.g.e., s.131.
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Onder mensup oldugu grubun amaglarin1 belirleyen ve amaglarinin gergeklesmesine
yon veren kisi olarak, biiyiik bir fonksiyonu yerine getirir. Onderlikle ilgili bagka bir sdzciik
de nezarettir. Nezaret, esas karakteri itibariyla resmi bir organizasyonda caligan fertler

tizerinde etkili bir otorite kurmaya yonelmis bir onderlik gesididir '*.

Eger nezaretgi otorite kullanabilse grubun onderi de olabilir. Ancak belirli bir
pozisyonu isgal etmesi, nezaretgiye organizasyonun amaglarini1 gergeklegtirmek igin gerekli

otoriteyi yeterince saglayabilecegi de diigiinlilemez.

Onderin bagarils olabilmesi hem fiziksel hem de kisilik ozellikleri yoniiyle diger
tiyelerden farkli olmasina baghidir. Bu farklarla llgili yapilan arastirmada ¢ikan ozellikler

verilmigtir '4° .

Yas Boy Cinsiyet

Irk Yakigiklilik Olgunluk
Giiven verme Giizel konugma Zeka

Agik s6zlii olma fligki kurma Ileriyi gorebilme
Hissi olgunluk Diirtistliik Samimiyet
Kendine giiven Karalilik

Onder, yukandaki o6zelliklere diger tiyelerden daha fazla sahiptir. Onderlik
ozelliklerini 6lgen bir gok test olmasina ragmen tam olarak kesin hikkiim vermek giigtiir.
Ctinkii dnderlige etki eden bir ¢ok faktér mevcuttur. Personelin verimliligini etkileyen diger
onemli bir faktsrde 6nderin tutum ve davramglandir. Onder emri altindaki kisilerin duygu
ve diiglincelerini anlayabildigi 6lglide onlara hakimdir. Onderlikle ilgili yapilan birgok
caliymada galisanlari 6n plana alan 6nderlik davranigini ige yonelik 6nderlik davranigindan
daha etkin oldugu gozlenmistir. Bu konuda Mc Gregor' un olusturdugu X ve Y teorileri
onderin davramsinin personel tizerindeki etkisini agiklamas1 yoniiyle 6nemlidir. Mc Gregor'
un insan kaynaklarindan en iyi bigimde nasil yaralanilacag tizerinde galigmalar yapilmigtir.

Caligmasinda geleneksel yonetimi simgeleyen X teorisi ile birey ve orgiit amaglarin

144 Toker DERELI; Organizasyonlarda Davramy, Ar Yay. Dagitim, Birinci C. Istanbul, 1981, 5.222.
5 KOCEL; a.g.e., s.261.
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biitiinleyen Y teorisini incelemistir. Oncelikle X teorisini elestirmis, ardinda da Y teorisinin

temellerini belirlemigtir '¢ .
X teorisinin varsayimlari,
- Ortalama olarak insan ¢aligmay: sevmez,
- Sorumluluk yiiklenmeye istekli degildir,

- Insanlart galigtirmak igin zorlamak, kontrol etmek, getekirse cezalandirmak
gerekir,

Y teorisi ise gu varsayimlari igerir;

- Kisi igin is oyun ve eglence kadar tabiidir,

- Insan dogustan tembel degildir,

- Insan amaglarin1 kontrol ederek galisir,

- Her insanda potansiyel vardir, uygun sartlar bulunca geligtitir.

- Yoneticinin yapmasi gereken uygun ortami saglamak, insanm kendini

gelistirmesini ve sahip oldugu enerjiyi amaglari dogruttusunda kullanmasini saglamaktr.

Mc Gregor' un gelistirdigi Y teorisi insani sorumluluk alan varlik olarak goriir.
Aynica belirli bir davranis modeli ve yonetim stratejisi olugturur. Bu teoride insan dinamik,

ileriye doniik kisiliklere sahip olarak g&sterilmigtir.

Iki teori arasindaki farklarin su sekilde gorebiliriz ' .

X Teorisi Y Teorisi
1. Birey pasif ve statiktir 1. Birey aktif ve dinamiktir
2. Is gorenler suglanir 2. Yoneticiler suglanir.
3. Ekonomik giidiiler 3. Sosyo - Psikolojik giidiiler
4. D1s denetim 4. Kendi kendine yonetim ve denetim

5. Isletmenin amaglarina gore yonetim 5. Bireysel drgitsel amaglara gore yonetim
_ 6. Karar organ1 yoneticilerdir 6. Karara katilim s6z konusudur

7. Kat1 ve sert bir otorite 7.Yumusatilmug, 1liml: otorite

¢ KOCEL; a.g.e., 5.265. _
"7 SABUNCUOGLU; Calisma Psikolojisi, s.20,
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Onderlikle ilgili bu agiklamalardan sonra, dnder yoneticinin 6zelliklerini su sekilde

6zetlemek miimkiindiir 18

- Kalplere giizel konusarak girilir. Bu nedenle giizel konugma tarzi 6nemlidir.
- Olaylara gok boyutlu ve biitiin olarak bakabilmelidir.

- Is tatmini saglayip galiganlarin moralini yiikseltmelidir.

- Kendisi ve personelinden en iyi gekilde yararlanabilmelidir.

- Devamli dost kazanabilmelidir.

- Farkliliklar1 uyum iginde yonetebilmek gerektigini bilmelidir.
- Inang ve tutumlara sayg1 gdstermeli ve giiven kazanmalidur.

- Stratejik davranip taktik kullanabilmelidir.

- Orgiitiin sosyal sorumluluklarmi bilmelidir.

- Saglikli bir ticret ve maas yontemi olugturmalidir.

- Gerektiginde yetki ve sorumluluk devretmelidir.

- Gerektiginde yiiksek performansli ekipler olugturmalidir.

- Elemanlarin eBitim ve geligimini ihmal etmemelidir.

b. Iletigim

Genis anlamda iletigim "toplumsal yapinin temelini olugturan bir sistem orgiitsel ve

yonetsel bir yapmn diizenli isleyigini saglayan bir ara¢g ve bireysel davramiglan

goriintiileyen ve etkileyen bir teknik olarak tanimlanabilir '*° .

Sosyal yapi igerisinde iletigim sisteminin olmadigi hi¢ bir yer yoktur. Ciinkii
iletisim anlagma igin vazgegilmez bir unsurdur. Iletisim "amaglara ulagmak igin kelimeler
ve diger simgelerin kullanilmasidir. Belli yiiz ifadeleri, viicut hareketleri ve fiziksel

goriiniim diger simgelerden bir kagidir '*°.

¥ GENG; a.g.e.5,56. .
" Zeyyad SABUNCUOGLU; Endiistriyel Davramslar, Bursa L.T.B.A. Yay. No:10 , Bursa, 1982, 5.160.
% GENC; a.g.e.,s.60.
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Yoneltme fonksiyonunun gergeklesmesinde ©Onemli bir faktor olan "iletigim"
caliganlarin birbirlerini anlamalari, ortak hareket edebilmeleri adma vazgegilmez bir
faktordiir.

[letigimin gegeklesmesinde {ig temel unsur vardir. Bunlar; mesaj génderen, mesajt
alan ve mesajin kendisidir. Kigiler arasindaki iletigimin saglanmasinda ve bu siireg

igerisinde dort 6ge vardir ',

- Gonderici: Mesaj1 ileten insan yada gruplardir. Gonderici mesajim1 6nceden

belirler. Gondericilerden yanlis gikan bir mesaj, biitiin agamalarda yanlis devam eder.

-Mesaj: Mesajin dili ve igerigi anlagilir olmalidir. Alic1 tarafinda dili zorlanmaksizin
anlasilir olmali, agik ve kesin ifadeler kullanilmalidir. Mesaj alicinin egitim ve sosyal

diizeyi ile orantili olmahdir.

- Mesaj kanali: Mesajin aliciya iletildigi yoldur. G6nderilecek mesajin iletimindeki
iletisim kanallarindan konaklama isletmelerinde en yaygin kullanilami yazili rapor ve

telefondur. Tereddiit ve yanhs anlamay 6nlemesi agisindan yazili raporlar daha giivenlidir.

- Alict: Iletigim siirecinin dérdiincii ve son ogesi alicidir. Bu bir kisi veya bir
topluluk olabilir. Alicinin pozisyonu pasiftir. Igetisimin etkin olabilmesi, alici ve
gondericinin aym sembollere aym anlami vermesiyle miimkiin olur. Aliciun iyi bir

dinleyici olmas iletigimi bagarili kilar.

Kaliteli bir iletisim i¢in kaynak; bilgili olmali, kodlama &zelligi olmali, roliine
uygun davranmali ve kaynak taninmalidir. Aliciun ise; mesaji almaya arzulu olmas,
konusunda yeterince bilgili olmasi, segici olmamasi, bulundugu diizlemi ayirabilmesi
gereklidir . Mesajin ise; agik olmasi ve anlagilir olmasi, zamanh yapilmasi, uygun yolu

izlemesi, kaynak ile alic1 arasinda kalmasi gerekir '>2.

Iletisimin gergeklestirilmesi i¢in kullamlan kanallann ii¢ bigimde smiflamak

miimkiindiir. Bunlar; dikey, yatay ve ¢apraz kanallardur.

131 SABUNCUOGLU; Endtstriyel Davraruslar, s.163.
2 KOCEL; a.g.e., 5.230.
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Dikey kanallar; igletmenin amaglarina kisa siirede ulagmasi i¢in, emir komutanin
calismas1 ve verilen mesajlarin ilgili yerlere ulagmasi igin kurulan sistem iginde dikey
kanallar bulunur. Bu kanallar yukaridan agagiya ve agagidan yukariya olmak iizere iki y6nlii
alisir'>® . fletigim basamak sayisimin artmas, iletigimi yavaglatir ve zaman kaybina neden
olur. Asagidan yukartya dogru iletigsim kanallan yansima siireciyle hizlica ¢ikisini saglar.
Boylece dolayli ve dolaysiz bigimde agagidan kaynaklanan mesajlarin yukariya
tirmanmasinda yansima siireci saglanir. Igletmenin amaglar1 dogrultusunda alinan kararlarin
etkin uygulanip uygulanmadii kontrol edilir. Bu kanallar yardimiyla yapilan iglerin

raporlar1 tist organlara iletilir. Uygulama yetersiz goriillirse gerekli 6nlemler alinir.

Yatay kanallar; yatay kanallardaki iletisimde aymi hiyerarsik kattaki insanlarin
iligkisi goriiliir. Orgiit igerisinde dikey kanallar her zaman ¢aligmamasma kargin, yatay

iliskiler daha kolay saglanir ve samimi ortam olugur.

Capraz kanallar; olaganiistii durumlarda hizmetin gergeklesmesi i¢in gereklidir.
Zaten esnek bir organizasyon kurulmasi, islerin ideal bigimde yiiriitiilmesine katkida

bulunur.

Dikey, yatay ve capraz kanallar kullanilarak yapilan iletisim igin birtakim
araglardan yararlamilir. Bunlardan ilki s6zlii iletigim araglaridir. Sozlii iletisimin sikga
kullanilmasi, mesajlarin yanlig iletimine yol agabilmektedir. Ancak hizl olmasi yoniiyle bir
avantaj saglar. Onemli s6zlii iletisim araglari; konferans ve seminerler, goriigmeler,

toplantilar ve telefon goriigmeleridir.

Yazih iletisim araglari; konaklama isletmelerinde en sik kullanilan ve gok gerekli
olan araglardir. Gonderilen mesajin birkag el degistirmesi gerektifinde anlamim korumasi
ve yoruma agik olmamasi y6niiyle, gegerliligi kabul edilmektedir. Kullanilan yazili iletigim
ara¢ lar1 kisaca sunlardir: Broglir; 8-10 sayfa arasinda ve bol resimli basilir. Tanitim
amaglidir. El kitaplars; brogiire goére daha ¢ok sayfali ve resimden ¢ok yaziya agirlik verilir.
Isletme gazetesi; igletmenin sosyal ve teknik sorunlarim grenme ve 6zellikle kendilerini
yakindan ilgilendiren bilgileri grenmek isteyenler igin faydali bir aragtir. Afi ilan tahtass;

isletmenin belirli yerlerine konulan, asilan ya da belirli kigilere dagitilan araglardir. Yazili

33 SABUNCUOGLU; Cahgma Psikolojisi, s.171.
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raporlar; departmanlanin birbirlerine gonderdikleri bilgileri igerir. Ornegin, katlar
departmaninin Onbiiroya gonderdigi 'kat raporlart' , Onblironun restorana gonderdigi

raporlardir.

Gorsel iletisim araglari; insanda birden fazla unsura hitap e&igi igin etkisi daha
belirgindir. Gorsel iletisim araglari birgok yoniiyle avantajhidir. Bunlar; iletigimi
kolaylastirdig1 i¢in zaman tasarrufu saglar, hem géze hem de kulaga hitap ettigi igin daha

etkindir, resimli olmas ilgi geker.

Yonetici "yoneltme fonksiyonunu " yerine getirirken, tiim bu iletisim kanallarini ve
araglarim kullanmasi yaninda 6nemli bir gorevi daha vardir. Bu da; iletisimi saglamada
engelleyici ola;l algilamada kigisellik, hatali tamamlama ve mesajin kaynagina giivenmeme
gibi faktorii ortadan kaldirmaktr.

Konaklama igletmelerinde personel verimliligini saglamada iletigim ve igbirligi
eksikliginin ortadan kaldirilmas1 gerekmektedir. Igbirligi ise, % 100 iletigimden olusur'>* .
Soyledim: Duydu anlamimna gelmez. Duydu: Anladi anlamina gelmez. Anladi: Hakverdi
anlamina gelmez. Hakverdi: Benimsedi anlamina gelmez. Benimsedi: Uyguladi anlamina

gelmez. Uyguladu: siirdiirecek anlamina gelmez.
c. Glidiileme

Giidiileme, bir veya birden gok insan1 belirli bir yone (belirli amaca) dogru devamli

sekilde hareket ettirmek igin yapilan gabalarin toplamidir'> .

Bagka bir tanimda ise; bireyi bir harekette bulunmaya ya da bir hareket yolunu

digerine tercih etmeye itecek sekilde siiriicii kuvvet ve faktorlerdir'>® .

Yoneltme fonksiyonunun en nemli araglarindan olan giidiileme, yoneticinin bagta
gelen gorevlerindendir. Yoneticinin bagarili olmasi, personelin igletme amaglart
dogrultusunda galigmasina ve biitiin giictinii(fiziksel ve zihinsel) igine yonlendirmesiyle

saglanir. Glidiileme yonetimin sorumlulugundadir. Yonetici personelini hangi yéntemlerle

' Regina Von DIEMER;" iletisim ve Isbirliginde Kalite" ( Cev: Sevket YILDIRIM ),Verimlilik Dergisi,
MPM Yay., No:1994/2, 5.101

'3 Erol EREN; Yénetim Psikolojisi, I.U. iktisat Enstitiisii Yay., No:105, Istanbul, 1989,s.388.

1% SABUNCUOGLU; Calisma Psikolojisi, s.64.
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giidiileyecektir? Bu konuda farkli yontemler bulunmaktadir. Bu yontemlerin bazilan kiginin
icinde olan faktrlere 6nem verir, bazilar1 da diginda olan faktérlere nem verir. Iginde olan
faktorlere i¢sel ya da kapsam teorileri, diginda olan faktorlere de digsal ya da siireg teorileri

ad1 verilir.

Konaklama isletmelerinde personelin giidiilenmesi igin her iki teorinin de 6nemli

oldugu diisliniilerek, ikisi de agiklanmaya caligilacaktir.
ca. Kapsam Teorileri

Bu grupta ii¢ adet motivasyon teorisi bulunmaktadir. Bunlar; ihtiyaglar hiyerarsisi,

hijyen-motivasyon teorisi, bagarma ihtiyaci teorisidir.

Ihtiyaglar hiyerarsisi yaklagimi; 1943 yihnda Abraham H. Maslow tarafindan
formiile edilmis olan bu yaklasim insan motivasyonu {izerinde en fazla ilgi gorendir.
Maslow'un kurami su varsayimlara dayanur'’ . insan ihtiyaglarimi 6ncelik derecesine gore
en agagl diizeydekinden baslayarak (fizyolojik, giivenlik, sosyal, itibar gérme ve kisisel
biitiinliik) olarak yer alir.

Insan siirekli isteyen bir varliktir; bir ihtiyaci tatmin olunca onun 6nemi azalir, bir
bagka ihtiyaci ortaya gikar. Bir ihtiyag tatmin olmugsa o ihtiyag yoluyla kiginin davramislar
motive edilmez. Bu yaklagima ggre ihtiyaglar bes gruptur'>® :

Fizyolojik ihtiyaglari; su, hava, yemek, uyku,

Giivenlik ihtiyaglar; fiziki tehlikelerden korunma(ates, kaza), ekonomik giivenlik,
~ Sosyal ihtiyaglar; ait olma, gruba kabul edilme, arkadaglik ihtiyaglari,

Taktir ihtiyaci; kendine giiven, bagarma ve hiir olma ihtiyaci,

Benligi tamamlama; kendi potansiyelinin farkina varma, kendini geligtirme ihtiyaci,

' Herbert G. HIIKS, C.Ray GULLETT; Organizasyonlar: Teori ve Davramg(Cev: Besim BAYKAL),
LLT.1.A Isletme Bil.Enstitiisti, Yay.No:1, Istanbul, 1981, 5.214.

'8 Herbert G. HICKS; Orgiitlerin Yonetimi: Sistemler ve Beseri Kaynaklar Aqisindan(Cev:Osman
TEKOK, B.TEKOK, Salim SEN), Bimas Matbaacilik, Ankara, 1979, s.367.
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Sekil 7: Maslow'un Ihtiyaglar Hiyerarsisi

Kendini Gergeklestirme Kendine yeterli olup ve agma gabas1

Kendini Tamamlama 4. Kademe

Kendine deger verildigi hissi

Sosyal ve sevgi ihtiyact 3. Kademe Arkadaslart tarafindan kabul

Giivenlik ihtiyact 2. Kademe Fiziksel tehlikelerden
korunma ve i garantisi

Fiziksel ihtiyaglar 1. Kademe Hava, su, yiyecek

Kaynak: A.Misheal HITT, R.Dennis MIDLEMIST, Robert L. MATHIS; Effective
Management, Wast Publishing Co., Newyork,1979,5.238.

Insanlar dogal olarak ilk &nce en acil ihtiyaclarin tatmin etmeye ¢ahsir ve ihtiyaclar
arasinda ortakliklar olmaktadir. Kigi 3. kademedeki ihtiyacim kargilarken, 1. derecedeki

ihtiyaglarindan da vazgegmez.

Hijyen motivasyon teorisi; "ihtiyaglar hiyerarsisi yaklagimi"ndan sonra en g¢ok
bilinen bu teori, F.Herzberg tarafindan gelistirilmistir. Herzberg bu teoriyi iki grupta
toplamigtir; motive edici faktérler ve hijyen faktdrler. Motive edici faktorler; bagarma,
sorumluluk, ilerleme imkanlari, statii ve igin kendisidir. Hijyen faktérler; igletme politikas:
ve yOnetim, iicret, caligma kosullari, kisiler aras1 iliskilerdir. Bu iki faktorii gu sekilde

kargilagtirabiliriz'>® :
1. Hijyen Faktorler
a. Eger olmaz ise; iste tatminsizlik olur.

b. Eger olur ise; tatminsizlik 6nlenir, fakat motivasyon olmayabilir.

% HITT, MIDLEMIST, MATHIS; a.g.c.,s.242.
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2. Motive Edici Faktorler
a. Eger olur ise; ig tatmini ve motivasyon saglanir.
b. Eger olmaz ise; is tatmini ve motivasyon saglanmaz.

Bu teorinin yonetici agisindan anlamu sudur'®: Hijyen faktorleri bulunmasi gerekir.
Varliklar1 motivasyon igin gerekli ortami olugturur. Motivasyon, motive edici faktorler
saglanirsa gergeklestirilebilir. Hijyen faktorleri saglamadan, sadece motive edici faktorleri

saglamak personeli motive etmeye yetmez.

Eger Maslow ve Herzberg'in yaklagimlart karsilastirilirsa, bu iki gériigiin temelde
birbirine yakin oldugu goriilecektir. Diger bir deyisle, Maslow'un (fizyolojik, giivenlik ve
sevgi)ihtiyaglari,Herzberg'in (Hijyenik) etmenleriyle 6zdestir. Diger yandan, Maslow'un
(deger, basann takdiri, kendini gelistirme) ihtiyaglar1 ise, Herzberg'in (6zendirici

)faktorlerine es anlamlidir'®' .

Basarma ihtiyaci;kapsam teorilerinden tdglinciisii olan bu teori Mc Clelland

tarafindan geligtirilmistir. Bu teoriye goére kisi {i¢ grup ihtiyagtan etkilenir
1. Iligki kurma ihtiyaci,
2. Gliglii olma ihtiyaci,
3. Bagarili olma ihtiyaci,

Yonetici personelin bu ihtiyaglarini tespit etmek yoluyla kigilere iglerinde tatmin

olmay1 ve dolayisiyla verimli olma yolunu agmig olur.
cb. Siireg Teorileri

Stire¢ teorileri digsal faktorlere agirlik vererek c¢aliganlarin nasil motive
edileceklerini agiklamaya ¢alisir. Kigiler ihtiyaglarindan dolayr bazi  davramglan
gosterdikleri gibi digsal faktorler denilen teoriler de insan motivasyonunda énemli yer tutar.

Bunlar'®:

1 KOCEL; a.g.e., 5.309.
'*! KOCEL; a.g.e.,s.311.
'®2 EREN; Yonetim Psikolojisi,s.407.
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Davrams sartlandirmasi:  Yonetici personelini igletme amaglarina gore
yonlendirmeyi isterse, kendi tutum ve davraniglariyla bunu gergeklestirebilir. Servisteki bir
aksaklik karsisinda sessiz  kalmasi veya gerekli tepkiyi gostermesi personeli
sartlandiracaktir. Personelin olumlu davramigi 6diillendirilerek olumlu sartlandirma

gergeklestirilir.

Konaklama isletmelerinde bu odiillendirme "maddi &diil" olabilecegi gibi, "aym
personeli" segimi gibi takdir ile de Odillendirilebilir. Yonetici sartlandirma teorisini
kullanirken, 6nce personeli egitime tabi tutmalidir. Yani igi 6gretmelidir. Isletme yoniinden
olumlu ve olumsuz davraniglar agiklanmalidir. Personelin yaptigi olumlu davramglar
hemen &diillendirilmeli, olumsuzlar ise hemen cezalandirilmalidir. Boylece personel

kendisiyle ilgilenildigini, hareketlerinin takip edildigini bilmis olacaktir.

Bekleyis teorisi: Her insamin iginden bekleyisi farkli olabilmektedir. Yonetici
calisanlar1 yakindan tamumaya galismali ve bekleyislerini grenmelidir. Ciinkii bir kisiyi
tatmin eden sey digerini hi¢ tatmin etmeyebilir. Kiginin gdsterdigi ¢aba ile verilen 6diil

dengeli olmalidir. Cabanin tizerinde verilen bir 6diil motive edici olmaktan uzaktir.

Esitlik teorisi: Caliganlar i ortaminda mutlaka kendi performanslar1 ve ulagtiklar:
sonuglar1 kargilagtirirlar. Bu insanlarn  yapilarinda olan bir olgudur. Konaklama
isletmelerinde aksayan ve lizerinde 6zellikle durulmasi gereken konulardan birisi bizce
budur. Personel devir hizi, kisisel ve gruplar arasi gatigmalar, is tatminsizligi biyik Slgtide
esitlik ilkesinin ihlalinden kaynaklanmaktadir. Calisma ortamindaki esitsizligi gorenler
bundan son derece iiziintli duyarlar. Esitsizligi ortadan kaldiracak sekilde davrang

sergilerler.

Bununla beraber hizmet isletmelerinde personelin morali, tutum ve genel gériiniimii
diger isletmelerden gok daha Gnem tagimaktadir'® . Kigisel iligkilerin yogun olmasindan
dolay1 bu durum hizmet kalitesine yansimaktadir. Kisi kendi performansim diigtirdiigii gibi,

baskalarmin performansini da diigiirmek ister. Isi aksatir veya isten ayrilir.

Personelini motive etmek isteyen yonetici sunlara dikkat etmek zorundadir'®* ;

1 MET; a.g.e.,s.218.
' KOGEL; a.g.e.,s.322.
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Bu teorinin agirlik noktasi, esit gayretin esit sekilde Odiillendirilmesi gerektigi
lizerindedir. Esitsizlige gosterilen tepki degisik sekillerde olur. Egsitlik veya esitsizlik

isletme i¢inde ve igletme diginda yaptiklan kargilagtirmalarin bir sonucu olarak algilanar.

Amag Teorisi: Kigilerin kendilerine bekledikleri amaglarin dereceleri motive olma
derecelerini de belirler. Hedefini kisa tutan kisi bu hedefi ¢abuk yakalar ve motivasyonu
bitebilir. Ancak hedefi yiiksek tutan kisi daha gok calisarak yiiksek performans ve yiiksek

motivasyona erisir.

Yukarida agiklanan motivasyon teorileri dogrultusunda yoneticilerin astlarim

motive etmesinde su ilkelere uyulmasi gerekir 165

- Caliganlara gerekli degeri verip onlar1 cesaretlendirme ve tegvik etmek gerekir.
- Bagarili olanlara yiikselme ve ilerleme sans: tanimak.
- Caliganlar siirekli egitmek.

- Calisanlara egit davranarak bagkalarimin yanmda kiigiik digiirme gibi

davraniglardan kaginmak.
- Caliganlarin sorunlartyla ilgilenmek .

- Caliganlara 6rnek olmak ve onlarin bagart ve bagarisizliklar1 konusunda bilgi

vermek ve ¢6ziim bulmaya ¢aligmak.
5. Kontrol Fonksiyonu

Yonetim fonksiyonlarinin son asamasim olusturan "kontrol fonksiyonu" diger
fonksiyonlarin hangi 6lgiide ve nasil gegeklestigini belirler. Kontrol, hedeflenen
standartlarin sapmasini, ulagilan ger¢ek sonuglarn 6lgiilmesini, hedeflerle sonuglarin

karstlastirilmasim yaparak nereye ulagildiginin ve ne yapilmast gerektigini belirler ' .

a. Kontrol Fonksiyonun Evreleri

163 EFiL; a.g.e., 5. 104.
' OLALI KORZAY; a.g.e., 5.479.
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Sekil 8: Kontrol Siirecinin Temel Asamalari.

Standartlar: .
Gozden Gegir — ™ Hedefleri Sapta
A Teknikleri Gdzden Gegir
> * -
Gergek Sonugler1 Olgme

Y

Hedefleri Gergek Durumu Kargilagtirir

* Kabul Edilmez
Diizelt

Kaynak: Fermani MAVIS;Otel Isletmeciligi: ilke ve Kavramlar, Birlik Matbaast,
Eskigehir, 1992, s.98.

Hedef Saptanmasi

Konaklama igletmelerinde kontrol igin ilk agama standartlarin belirlenmesidir. Bu
gruba fiziksel standartlar maliyet standartlari, Finansal standartlar ve gelir standartlan

olugturur.

Gergek sonuglarin 6lgiimii: Mevecut durumun 6lgiilmesi, hedeflenen standartlara ne

olgtide ulagildigm gosterir. Kontrol fonksiyonunun ikinci agamasin olugturur.

Hedeflerle gergek durumun karsilagtiriimasi: Bu evrede standartlar ile gergek durum
karsilagtirlir ve sapmalarin dereceleri belirlenir. Yonetim tarafindan sonuglar kritere tabii
tutulur. $ekil 8' dede goriildiigii gibi "kabul edilebilir" yada "kabul edilemez" seklinde

degerlendirme yapulir.

Diizeltici 6nlemlerin alinmasi: Degerlendirme sonucunda hedeflere ulagiimadiinin
anlagilmas1 durumunda, diizeltici &nlemler bagvurulur. Standartlarin makul seviyede
tutulmasi ve teknikleri g6zden gegirilmesi gerekir.
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Bu sayilan evreler yoneticilerin biiyiik 6l¢ilide zamanlarin1 alan ve masrafli bir igtir.
Ikinci bsliimde genis olarak agiklanmaya galisilan "standartlar" kontrol islevine yardimei

olmasi yoniiyle 6nemlidir. Kontrol fonksiyonun amaci;
Hedeflenen standartlara ulagilip, ulagiimadigini belirler.
Isletmenin fiziki sartlara ve degisen sartlara uyup uymadigim belirler.
Personelin organizasyon hedefleri dogrultusunda y&neltilip yoneltilmedigini inceler.

Personel kendinden beklenen performans: gosteremediyse bunun sebepleri aragtirilir

ve aksayan konularin diizeltilmesine c¢aligilir.
b. Etkin Kontroliin Onemi

Etkin bir kontrol sistemi konaklama isletmeleri i¢in birgok yénden 6nemlidir.

Bunlar kisaca '%;

Kontrol her seyden 6nce belirlenmis olan hedeflere ulagma derecesini gosterir.
Personele verilen gérevin yapilip yapilmadigim belirtir.

Sorunlarin 6nceden belirlenmesini ve biiyiik boyutlara ulagsmadan ¢6ziimlenmesini

saglar, sorunlarin nerede oldugunu ve kaynagin belirler.
Kontrol ile hatali ortaya ¢ikar ve diizeltme sansi dogar.
Iyi bir kontrol sistemi su 6zelliklere sahip olmalidir '8 :

Kontrol ilgili galigmamin kapsam ve gereklerine uygun olmahdir. Kontrol sistemi,
plan sapmalarim siire kaybetmeden bildirmelidir. Beklenmeyen olaylar kargisinda esneklik

gostermelidir. Orgiitte yetki ve sorumluluklar agik sekilde belirlenmelidir.

Konaklama isletmelerinin 6znesi olan "insan" i¢in kontrol fonksiyonu uygulamada
amag; personeli daha etkin hale getirmektir. Gozetleme ile yapilan siki kontrol personelde
tedirginlige yol agabilir ve iste aksamalara neden olabilir. Personelin nitelikleri g6z dniinde
bulundurularak uygulanabilir planlar yapilmalidir. Kontrolden olumsuz sonuglar

alinabilecek hedefleri bilerek belirlemekten kagmilmalidir. Su nokta unutulmamalidir ki;

'’ OLALI, KORZAY; a.g.c., 5.484.
1% TOSUN; a.g.e., 5.292.
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kontrolde dahi amag personelin igletmeye olan etkinligini arttirmaktir. Personele olumlu

yaklagim olumlu sonuglar verecektir.

Yonetimin temel nitelikleri ve fonksiyonlarindan sonra; yoneticilerin personel
verimliligini etkileyen yaklagimlari hakkinda bilgi sahibi olmalar1 gerekir. Clinkii her
ybnetim teorisi ayr1 bir tutum ve davranig: gerektirir. Yonetici, ¢aliganlar: iktisadi insan mu,
sosyal insan mi, yoksa organizasyonun temel bir pargas1 mi gérmektedir? Yoneticinin
zihinsel yapist ve segtigi teori hi¢ kuskusuz personelin etkinligi adina onemlidir. Bu
noktadan hareketle y6netim teorilerinde insan modellerinin incelenmesi hem y&netim hem

de personel agisindan 6nem tagimaktadir.
C. YONETIM TEORILERINDE INSAN MODELLERI
1. Klasik Yénetim Teorisi

Klasik yonetim teorisi ii¢ ayr yaklagimdan olugmaktadir. Bu {i¢ ayr1 yaklagim
onciiliigiinii; Taylor' un yaptigt Bilimsel Yonetim Yaklagimi, onciiliigiinii Fayol' un yaptigi
Yonetim Siireci Yaklagimi, onciiliigiinii Weber' in yaptigi Biirokrasi yaklagimidir. Birincisi;
rutin islerin goriilmesinde insan unsurunu makinelere ek olarak nasil etkin bir sekilde
kullanilabilecegini, ikincisi de formal organizasyon yapisinin olusturulmasidir. Taylor' un
Bilimsel Yonetim Yaklasimi birinci fikri y6netim siireci yaklagimiyla biirokrasi yaklagimi

de ikinci fikri ayrintili olarak ele almiglardir.

Klasik teori siirekli olarak agik segik belirlenmis bir organizasyon yapisi ve otorite
iligkileriyle etkinlik ve verimliligin nasil arttirilabilecegi konusunu incelemistir. Bu teoriyle
ilgili her ii¢ yaklagim da etkinlik ve otorite iligkileri verimlili§in arttirilmas: i¢in hangi

ilkelere uyulmasi gerektigini aragtirmigtir 169,

Dolayisiyla bazen ilkeler yaklagimi olarakta adlandirlan bu yaklagimlar en iyi
organizasyon yapisi ve yonetim tarzi igin uyulmas: gereken ilkeleri belirlemeye ¢aligmis,
bu ilkelere uyulmadig: takdirde etkinlik ve verimliligin azalacaini ileri siirmiiglerdir.

Ayrica bu tilkelerin her organizasyonda ve her yerde gegerli oldugunu savunmuglardir.

1 KOGEL; a.g.e., 5.49.
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Klasik teorinin bu ii¢ temel yaklagimim ele almadan 6nce, bu ii¢ yaklagimda da

ortak olan fikir ve amaglar goyle 6zetleyebiliriz' "°.

Klasik teoride organizasyonda insan unsuru disindaki faktérler {izerinde durulmus,
insan ikinci planda ele alinmigtir. Bu yonii ile klasik teori mekanik organizasyon yapilar

olarak adlandirilan yapilar1 6nermigtir.

Rasyonellik ve mekanik siiregler klasik teorinin hareket noktasint olugturur.
Ekonomik rasyonellik anlayisinin organizasyona uygulanmasini ifade eden bu yaklasimda;
insan kendine sdyleneni yapan, rasyonel olduguna inanilan sisteme uyan pasif bir unsur

olarak varsayilmstur.

Klasik teori esas itibar1 ile kapali - sistem anlayistyla organizasyonlar ele almustir.
Bunun sonucu olarak da biitiin yaklagimlar organizasyon i¢i etkinligin nasil saglanabilecegi
lizerinde durmug, bunu saglamak igin uygulamas: gereken ilkeleri evrensel kabul etmis,
fakat di§ gevre sartlarina ve organizasyonlarin degigen sartlara nasil uyabilecekleri iizerinde
durmamigtir. Klasik organizasyon ii¢ safhadan olusur. Amaglann belirlenmesi, amaglara
ulagtiracak iglerin belirlenmesi, uzmanlagmay: saglamak igin iglerin béliinmesi, islerin bir
araya toplanarak mevkii ve pozisyonlarin olugturulmasi, departmanlagmanin saglanmasi,
departmanlarin  hiyerarsik bir yap1 iginde koordinasyonunu saglamak iizere
birlestirilmesidir.

Klasik y&netim ve orgiit teorisinin baglica kaynagin bilimsel y&netim, yonetsel

teori ve blirokrasi modelleri olugturmaktadir.

Bilimsel yonetim, XX. Yy.' in baglarinda begeri ve fiziksel {iretim kaynaklarin1 daha
verimli kullanma amaciyla gelistirilmis bir takim ilkeler biitiiniidiir. Bu ilkeleri soyle

siralayabiliriz '7' :

Isgilerin yaptig1 her isin 8gesi bilimsel bir analize tabi tutulmalidir. Belli bir is igin
her agamada uzmanlagilmahdir. Igciler nasil yapilacagi onceden belirlenmis isleri

yapabilecek gekilde segilmeli, bu isler igin egitilip geligtirilmelidir. Isletmedeki biitiin isler

7% EREN; Yonetim Psikolojisi, s.17. L i
"' Kemal TOSUN, Erol EREN, Mehmet SAHIN; is idaresi, Anadolu U. Yay. No: 39, Eskigehir. 1984,
s.24.
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planlanip programlanmalidir. Tek tek her is i¢in standart zamanlar ve yontemler
gelitirilmelidir. Tegvik edici licret sistemleri gelistirilmelidir. Bu ilkelere gore kurulan
sistem stirekli olarak denetlenmeli, tespit edilen aksakliklar yine bilimsel bir yaklasimla

incelenmelidir.

Klasik yonetim teorisi akilc - iktisadi insan varsayimina dayanmaktadir. Buna gore
insan ¢ikarlarini maksimize edecek olan eylemleri hesaplayip, buna gére davranmaktadir.
Akilli iktisadi insan modelinin dayandigi diger bir varsayim da, insanin karar ve
davramglarinda alternatiflerin  hepsini bildigi, alternatiflerin sonuglarimi hesapladig,

¢ikarlarint maksimize eden alternatifi segtigidir.

Klasik yOnetim teorisinde, X teorsi insani tenbel, ¢alismay1r sevmeyen,
sorumluluktan kagan gseklinde ele alan bir teoridir.Klasik yonetim teorisinin dayandig
"insan modeli" ayrica insamn kigisel ¢tkarlari pesinde kostugu, bencil oldugu, bunlara ek
olarak insanin karar ve yargilama kabiliyetinin zayif oldugu kabul edilir. X teorisi diye
nitelendirilen sekliyle ekonomik &diillendirme ve prim esasina dayanan bir motivasyon
sisteminin uygulanmasi, hiyerarsik bir kontroliin saglanmasini gerektirir. Ayrica ySnetim
alamimin dar tutulmasi kararlarin iist kademelerce alinmasi, iglerin biitiin ayrntilaryla

planlanmasi, planlara uyulup uyulmadigimn kontrol edilmesi gerekir.

Klasik yo6netim diiglinesinde, ozellikle bilimsel yénetimde (insan) makinanmn bir
pargas1 gibi goriiliir. Klasik yonetim teorisinin (insan modelinin) davramig bilimleri
agisindan "uyarim - tepki" modeline benzedigi goriiliir. Ciinkii bu modelde insam

calismaya sevk eden faktor paradir.

Bununla birlikte klasik yonetim teorisi bakimindan her iki model arasinda fark
yoktur. Ciinkii ikinci modelde yer alan insan "akilci - iktisadi" insandir. Tegvikli ticret

sistemine tepkisinin verimlilik artig1 geklinde gerceklesmesi beklenir 2.
2. Neo - Klasik Yonetim Teorisi

Klasik yonetim teorisi insam ikinci plana atmus, bir robot gibi degerlendirilmis, bu

ylizden de ¢ok elestiri almugtir. Bu teorinin yerine eksikliklerini tamamlamak igin neo -

" Atilla BARANSEL; Cagdas Yonetim Dilsiincesinin Evrimi, Ist. Un. Isletme Iktisad: Enstitiisd,
3.Baski, C.1. Yay No:150, Istanbul,1993, s.200.
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klasik yonetim teorisi gelistirilmigtir. Insan iligkileri yaklagimi olarak gelismis, insan
kaynagmn seklini almig, glintimiizde de orgiitsel davramig durumuna gelmistir. E. Mayo
onderliginde yapilan (Howthorne) aragtirmalari, verimliligi fiziksel gartlarin degil, sosyal

bir biitiinliik iginde, sosyal iligkilerin arttirdidini ortaya koymugtur.

Neo - klasik yaklasim; insan davramiglari, bireysel iligkiler, gruplarin olusumu ve
davranglari, informel organizasyon ve giidiileme konularini incelemigtir. Bu teoride Mc.

Gregor' un X ve Y teorisi de Snemli yer tutar '”*.

Bu yaklagimda onciiliigii "Howthorne" aragtirmalari yapmis, bu aragtirmalar klasik
goriigtin akilcr iktisadi insan modelini ispatlamamugtir. Sonugda insan bu teoride "sosyal

insan" olarak degerlendirilmistir. Insan tabiatiyle ilgili su varsaymmlar elde edilmigtir '™*:
Insan esas itibari ile sosyal ihtiyaglarla motive olur.

Caliganlar yonetim, denetim ve giidiilemeden ¢ok g¢alisma grubu arkadaglarindan

gelen etkilere karst duyarlidir.

Yonetime kars1 duyarlilik nezaretginin, caligan kisilerin "sosyal" ve "kabul edilme"

ihtiyaglarini tatmin derecesine baglidir.

Bu teoriyle klasik yonetim diigiincesinin "akilc1 - iktisadi insan" modeli yerini
y $ y

"sosyal insan" modeline terketmistir.
3. Modern Yo6netim Teorisi

Klasik ve neo -klasik yonetim teorisinin yonetim problemlerinde yetersiz kalmasi
sonucu, yeni yaklagimlar ortaya ¢ikmustir. Modern ySnetim teorisi, klasik ve neo - klasik
teorinin goriislerini yeniden incelemis ve yeni akilc1 goriigler ortaya koymustur. Bu goriis
sistem yaklagimidir.

Sistem yaklagimi veya sistem teorisi tek bagina yeni bir bilimsel disiplin olmakdan

¢ok belirli olaylarn, durumlarin ve gelismelerin incelenmesinde kullanilan bir diisiince

tarzidir. Bu yaklasimla herhangi bir olay1 veya durumu "biitiinii" agisindan gérebilmektir.

' Osman YOZGAT; igletme Yénetimi, Marmara U., Nihat Sayar Egitim Vakfi Yay., Istanbul, 1992,
8.209.
' BARANSEL; a.g.e., 5.224 -225.
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Isletmeler birer agik sistem olup, cevrelerine uyarlar. Cevrelerine uymayan isletmeler
kapali sisteme yakin igletmelerdir. Bagarili bir igletme yOnetimi igin, igletme sistemini

olugturan sistemlerin arasindaki iligkilerin tam olarak belirlenmesi ve izlenmesi gerekir.

Bu teoride; insan yeteneklerini gelistici ve yenilikgi olarak degerlendirilir.
Orgiitlerdeki insan davraniglarmi inceleyen bazi yazarlar, dzellikle modern sanayideki ¢cogu
islerin ileri derecede uzmanlagsmis ve bolinmiis oldugunu gérmiislerdir. Dolayisiyla
¢alisanlarin tiim kapasitelerini kullanmalarina imkan olmamaktadir. Insan tabiat: tizerindeki

varsayimlar su sekilde siralanabilir '° ;
[nsanoglu igine hakim olmay ister, hakim olacak yetenege de sahiptir.
Insan 6zellikle kendisi tarafindan giidiilenir, denetlenir.

Yeteneklerini gergeklestirme ile etkin bir orgiit performansi arasinda temelde bir
celiski yoktur. Imkan verilirse herkes orgiit hedeflerini gergeklestirebilir. Ozetle,
yeteneklerini bilen insan kavrammin temelindeki varsayim, o6zerklik, miicadele ve

yeteneklerini tlimiiyle kullanma gibi daha ileri diizeydeki ihtiyaclara agirlik vermektedir.
4. Neo Modern Yo6netim Teorisi

Durumsallik yaklagimi olarak da bilinen bu teori y6neticinin degisik durumlar
kagisinda ne yapmasi gerektigi konusunda fikir verir. Bu yaklagim mevcutlar igerisinde en
son geligtirilen teori ve yaklagimlardan biridir. Temel farki ise; "her yer ve zamanda her
isletme igin en gegerli en iyi" bir yonetim ve organizasyon araci bulmak yerine bu "en iyi"

nin durumdan duruma degisebilecegi fikrini iglemis olmasidr.

Durumsallik yaklagimi "durum” u degerlendirirken, "teknoloji" ve "dig gevre"
seklinde iki boyutta incelemistir. Orgiitlerle ilgili herseyin kosullara bagli oldugu
diistincesine dayanir. Durumsallik yaklagimi, yoneticinin daha iyi bir yonetim uygulamasi
i¢in organizasyonun iginde bulundugu ortami daha iyi teshis etmesi gerektigini ifade eder.
Bu yaklasimda orgiit ¢evresi arasindaki etkilegimler; orgiitici ¢evre, genel gevre, yakin

¢evre seklinde incelenmistir. Durumsallik yaklagimi bu etkilesimlerin her igletme

7% Edgar H. SCHEIN; Orgiitsel Psikoloji (Cev: A.SAGTUR, $.0ZALP), isitme Oziirlii Cocuklar Egitim
ve Arastirma Vakfi Yay. No: 2, Eskisehir, 1980, s.80 - 84.
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Orgiitinde farkli bigimde oldugunu, bazilarinin bazi ¢evre faktorlerinden daha g¢ok

etkilendiginin ortaya koyar.

Bu yaklasimda insamin "karmagsik insan" olarak gézlemlendigi goriiliir. Orgiit ve
yonetim teorisi insan kavramlarina doniik ve basittir. Yapilan aragtirmalarda bu basit ve
genellesmis kavrami destekleyen az sayida veriler vardir. Sonugda; yapilan aragtirmalar,
insanlara, orgiitlere ve yonetim stratejilerine ilgkin modellerin biiylik dlgiide karigmasina

neden olmustur.

Bu teoride insan; akilci - iktisadi, sosyal veya kendini gergeklestirenden gok daha
karmagik bir varhiktir. Cesitli ihtiyag ve yetenekleriyle insan, yanlizca kendi igerisinde
karmagik olmakla kalmay1p, kendine 6zgii karmagikliklari nedeniyle de yanindaki insandan
farklidir. Insana iligkin genellemelerde bulunmak her zaman gii¢ olmustur. Toplumlar ve
orgiitlerde giderek karmasiklagtiklari ve farklilagtirklar igin genellemeler yapmak daha da
gliclesmektedir.

Orgiit iginde insanin davramglarim etkileyen birgok faktorler vardir. Insan Srgiite
gelmeden oOnce kisiligini ya da temel davramg 6zelliklerini kazanmigtir. Bunu bilmek,
davramiga yon verecek orgiit i¢i degisikliklerin daha saglikli sekilde yorumlanmasina

yardime: olacaktir 76,

D. KONAKLAMA ISLETMELERINDE TOPLAM KALITE YONETiMi

1.Toplam Kalite Y6netimi Nedir ?

1950' 1i y1llarda Japonya' da uygulanan T.K.Y. 1980' Ii yillarda ABD ve Avrupa ' da
isletme yonetiminde yeni bir yaklagim olarak goriilmektedir. Yeniligi ve isletmeye
katkilarindan dolay1 kisa siirede kabul gormiis ve diinyada birgok iilkede uygulamaya
baslanmigtir.

Diger y6netim sistemlerindeki uygulamanmn tersine, yonetim yaklagimi olarak en
tist yonetimin goriigleri dogrultusunda agafiya inen bir hiyerarsi izlemeyip, asil hedef

miisteri tatminini saglamaktir.

17 Edgar H. SCHEIN; Orgiit Psikolojisi (Cev: Mustafa TOSUN), TODAIE Yay., Ozel Dizi, No: 3,
Ankara, 1977, 5.98.
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"Kalite" kavraminin taniminda anlayigina paralel olarak baz:i gelismeler olmustur.
Giiniimiizde bir iiriiniin tatmin etmeyi amag ettigi tiiketici ihtiyaglarina uygunluk derecesi

seklinde tammlanabilir '’ .

Ayrica toplam kalite miisteri ihtiyaglarim en iyi sekilde kargilayan bir yaklagim
oldugu kadar, maliyetleri de diigliren bir yénetim tarzidir. Toplam kalite hatalar1 6nlemeyi
hedefler; boylece bir taraftan miisteri hatasiz iiriine sahip olurken, diger taraftan da iiretici

kurulugun maliyetleri diiger '7®.

Bu siireg Isletmede siirekli bir gelisme seklinde devam eder. Japonlar bu siirekli
geligmeyi “KAiZEN“ sozcligli ile ifade ederler. Siirekli gelisgme yada kaizen, sistemin

biitiiniinde kaliteyi saglamay1 amaglayan bir anlayigtir.

Toplam kalite yonetiminde yapilan g¢aligmalarin miigteri isteklerine uygunlugu
saglamaya yonelik olmasi, konaklam igletmeleri igin ideal bir ydnetim felsefesi oldugunu

gostermektedir.

Konaklama isletmelerinin &zelliklerinde de belirtilmis oldugu gibi; insan
iligkilerinin ¢ok yofun olmasi, ¢alisanlarin tutum ve davramslarinin migteriye kolayca
yansimasina sebep olmaktadir. Miisteri tatminin saglanmasi en bagta miisteri beklentilerinin
gok iyi tespit edilmesiyle miimkiin olabilir. Toplam kalite yonetim felsefesinde de
gortildiigti gibi siirekli geligme ancak egitim ile miimkiindiir. Isletmenin degisik
kademelerinde g:ahsanlafa kendi mesleki bilgilerini gelistirici bilgiler yaninda toplam kalite

felsefesini yerlestirici bilgilerde verilmelidir.
Toplam kalite yénetimi felsefesi su temellere dayanmaktadir '”° ;

Onlemeye déniik yaklagim: Hatalari sonradan diizeltmek yerine hata yapmama
yaklagimi vardir. Bu yaklagim planlamanin dogru yapilmasi gerektigini gosterir. Isletmenin
faaliyetlerinin temeli planlamaya dayandifina gore, bu ¢alismanin her agamasi titizlikle

hazirlanmalidar.

' Serdar TAN, Nurettin PESKIRCIOGLU; Kalitesizligin Maliyeti, M.P.M.Yay. No:316, 3. B. , Ankara,
1991, 5.7

"% Ibrahim KAVRAKOGLU; Toplam Kalite Yénetimi, Kalder Yay. No: 2, Istanbul, 1992,5.58.

'” KAVRAKOGLU;a.g.e., 5.33.
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Grup c¢aligmasi: Konaklama igletmelerinde verilen hizmet biiyiik 6lgiide "sirali
hizmet" oOzelligi tasimaktadir. Konaklama hizmetlerinden yararlanan miigteriler farkli
hizmetleri alirlar. Bu durum grup c¢aligmasini zorunlu hale getirir. Iste toplam Kkalite
yonetiminin belirgin Ozelliklerinden birisi de grup ¢aligmalarmin yaygin olmasidir.
Miigteriye hizmetin eksiksiz gidebilmesi, g¢aliganlarin ekip halinde dostane iligkiler

igerisinde olmalarin1 gerektirir.
Grup galigmalar bireylere su avantajlar1 saglar:

lletisimsizlikten kaynaklanan aksamalar ortadan kaldirilr. Sistemde goriilen
aksamalar grup tarafindan kolayca belirlenir. Ekip galigmasi bireylerin teknik bilgi ve
beceriklerini gelistirir. Calisanlarin kigisel iliskilerini kuvvetlendirecek teknik bilgi sahibi
olmalarina katkida bulunur. Bireylerin, sorunlarin altinda yalmz kalarak ezilmelerini

engeller; Islerini seven, bagarili ve basardigiyla gurur duyan etkin insanlar haline getirir.
Toplam kalite yonetimini olugturan temel 6zellikler su sekilde 6zetlenebilir '*°:

- Isletmede kalite kiiltiiriiniin olusturulmasi: Miisteriyi hedef haline getiren ve
tiretim siirecinin iyilestirilmesi yoluyla problemlerin ortaya gikmadan dnlenmesi seklinde

bir organizasyon kiiltiiriiniin olusturulmast,

- Herkesin katilimi: Genel miidiirden temizlik igcisine kadar tiim isletme
calisanlarinin kendi alanlarinda kaliteli hizmet verme ve siirekli daha iyisini sunma

cabalarina katilimi ve destegi,

- Takim g¢aligmasi ve kalite takimlari: Isletmelerin tiim kademelerinde, yatay ve

dikey takim galigmasi ve kalite gemberlerinin veya takimlarinin olugturulmas:,

- Egitim: ortaya g¢ikan problemleri ¢6zmek igin igletmenin tiim kademelerinin
problem ¢dzme teknikleri ve "toplam kalite yonetimi " hakkinda egitilmesi,

- Personel odiillendirme sistemleri: Geleneksel isletme anlayiginda "toplam kalite"
anlayigina gegmeyi gerektirecek organizasyon kiiltiiriiniin degigimini saglamak i¢in yeni bir

personel ddiillendirme sisteminin gelistirilmesi.

'8 Seyhmus BALOGLU; "Toplam Kalite Yonetimi: Kurallari, Yararlari ve Turizm Sektdriinde
Uygulanmasi”, Anatolia Dergisi, Eyliil 1994, s.34.
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2. Toplam Kalite Yonetiminde Yonetim ve Personel Yaklagim

Yonetim siireci incelendiginde; klasik y6netimden baglayarak sistemli gelisme seyri

izlendigi ve buna bagli olarak da galiganlara deger verildigi goriilmektedir. Glintimiizde

kabul gérmiis ve ya:rz{h sonuglar alinan toplam kalite yénetimi farkli bir sistem olusturmaya

agirlik vermigtir. Sistemin kurulup gelistirilmesi ise y6netimin sorumluluguna verilmigtir.

Yonetim teorilerinde ilerleyen basamaklarda personele verilen degerde artis

goriilmektedir. Ancak higbir sistem ve yonetim modeli toplam kalite yonetimi kadar

personele deger vermemektedir.

Belki de toplam kalite yonetiminin bu kadar bagarili

sonuglar vermesi insan unsurunu 6n planda tutan sistemleri uygulamasinda yatmaktadir.

Toplam kalite y6netiminde farkli uygulanan ydnetim ve personel yaklagimlarini ele alarak

karsilagtirma yapmak bu sistemdeki farki daha iyi ortaya koyacaktir.

Toplam kalite yonetimini geleneksel yonetim anlayigindan ayiran $zellikler tablo 3'

de kargilagtimali olarak verilerek toplam kalite yonetiminin farki belirlenmis olacaktir.

Tablo 3: Toplam Kalite Yonetimiyle Geleneksel Yonetim Anlayiginin

Kargilagtiriimasi .

SISTEM, ISLETME YAPISI
VE FAALIYET TiPi

GELENEKSEL YONETIM
ANLAYISI

TOPLAM KALITE
YONETIM ANLAYISI

Islerin anlam1 ve diizeni

Isciler galigr,  miidiirler

yOnetir.

Ortak
yardimlagma. Isin uzman ise
yakmndur.

sorumiuluk ve

Organizasyonel Yapi

Hiyerargi, {ist yonetim ve

igciler arasinda ¢ok sayida

Ust
arasinda daha az yo6netim

yonetimle igciler

yOnetim kademesi,. kademesi
Liderlik Kontrol ve zamanlama Katilimei
Karar verme Otomotik  ve  tektarafli. | Cogunluk ve grup katilimu,
’ herzaman objektif degil. gergeklere dayali
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Cevrede,  toplumda  ve
pazardaki degismelere olan

hassasiyetinternal Iliskiler

Pazarin
olmadig1

dayanir. Kapali ve reaktif

pek degisken

varsayimina

Agik proaktif ve uyum
saglama , igbirligi ile beraber

¢Oziim {lretme, yOnetim ve

Isletme ve sendikalar | arasinda uyum - yardimlagma
arasinda rekabet, Yo6netim ve
is¢i arasinda diigmani
iligkiler

Planlama Merkezi ve  yukaridan|Tiim igletme kademelerinin
agagiya katilimi

Iletisim Yukaridan agagiya,dikey Cok ve iki y6nlii, dikey ve

yatay

Zaman ve kaynak kullanimi

Reaktif ve israfkar

Proaktif ve iiretken

Verimlilik

Miktar ve yeterlilige 6ncelik

Kalite ve etkinlige oncelik

verir verir
Faaliyet 6l¢iimii Kantitatif kir ve zarar|Kalitatif ve kantitatif
tablolari ,Miisteri ve iggilerden elde
edilen Dbilgiler ve zarar
tablolartyla aymi oncelige
sahiptir. Miisteri ve igginin
tatmini
Motivasyon Cogunlukla ekonomik, | Ekonomik, sosyal ve ig¢inin
caliganlarin amaglariyla | geligtirilmesi, igletmenin
isletmenin amaglar1 bazen|amaglarina tiim kademeler
farkli tarafindan sahip ¢ikilmasi
Qdiillendirme Kisa vadeli, kisiye 6zgii Uzun vadeli, grup veya

isletmeye Ozgli, grup ve
isletme performansi

esaslarina dayal

Kaynak: Seyhmus BALOGLU; "Toplam Kalite Yonetimi:Kurallari, Yararlari ve Turizm

Sektoriinde Uygulanmasi”, Anatolia Degisi, Eyliil 1994, s.35.
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Yonetimim en ©Onemli gérevi, sistemi gelistirmek ve meydana gelebilecek

olumsuzluklarda sugun tamamini iggdrenlere yiiklememektir.

Toplam kalite yénetiminde yiiksek motivasyonun ayr bir énemi vardir. Sistem
igerisinde kendisine deger verildigini hisseden kigii, i¢ motivasyona ulasarak, basarili
olacaktir.Béylece olumlu bir siire¢ baglatilmis olacaktir. Bu siireg igerisinde kigiler biitiin
giiclerini kullanarak aksakliklarin 6nlenmesi ve yenilikgi Onerileri kolaylikla yonetime

iletebilirler.

Oneri sistemi mevcut yonetim sisteminin ayrilmaz bir pargasidir. Is¢ilerden gelen
Oneri sayist bu iggilerin amirlerinin performansi gozden gegirilirken bagvurulan 6nemli bir
kriterdir'®' .

Bu sistem igerisinde g¢aliganlar 6neri getirmek i¢in galismakta ve isi ile devamh
biitiinliik igerisinde bulunmaktadir. Personeline bu giiveni veren firma, rakipleri icerisinde
basarili olmaktadir. Diger ydnetim sistemlerinde personel yalmizca yaptif: isi ve aldigi
ficreti diigiiniirken; toplam kalite ySnetiminde, igin nasil "en iyi "olabileceginin yollan
aranmaktadir. Hi¢ siipesiz bunda en etkin faktdr; kurulan sistemde insana layik oldugu

degeri vermek yatmaktadr.

‘Oneri sisteminin bir bagka 6nemli yam1 da uygulanan her &nerinin mevcut
standardin gdzden gegirilmesine yol agmasidir. Omnegin, bir ig¢inin onerisiyle makinaya
eklenen bir parga o igginin daha farkli ve =zamanla dikkatli galigmasim

saglayabilmaktedir'®? .

Yiiksek motivasyonla donatilmig bir kimsekonaklama isletmelerinde hizmet
kalitesini artirmada arzulu davranarak, miisteri tatminini saglamaya galigacaktir. Toplam
kalite anlayiginin igletmede yerlesmesi, yonetimin bu konuyu benimsemesiyle miimkiindiir.
Hedefini genis tutan igletmeler, personelini ve miisterisini kaybetmemek igin yeterli ¢aba

g6stermek zorundadir.

'8 Masaaki IMAI; Kaizen (Cev:Hazim KANTARCYI), Brisa Sabanci Lastik Sanayii ve Tic. A.S., 1.B,
Istanbul, 1994, 5.15.
182 IMALI; a.g.e.,s.16.

o1 T.C. YUKSEKOERETIM KURDLY
DOKUMANTASYON MERKEZ|



Bu baglamda,konaklama igletmelerinde toplam Kkalite anlayisinin benimsenmesi ve
yaygmlastirilmasinda yonetimle g¢aliganlar arasinda saglikli iletisimin kurulmasi, her
seviyede yogun ve siirekli egitim faaliyetleri diizenlenmesi en Snemli faktorlerdendir '**.

Toplam kalite yonetiminin kisiyi gelistiren yonii su sekilde 6zetlenebilir'® :

- Ise déniik ve temel egitime 6nem vermesi,
- Insan kaynaklar1 ynetiminde doniigiimlii is ve i zenginlestirme Ogelerdi,
- Organizasyonda daha biiyiik sorumluluk almay: 6ngdren anlay:s,

- Islerin entegrasyonu ve is zenginlegtirmenin birlikte uygulanmasiyla kisileri daha

yetenekli hale getirmesidir.
3. Toplam Kalite Yonetiminin Konaklama isletmelerinde Uygulanmasi

Toplam kalite yonetiminin ilk uygulamalar1 imalat sanayiinde baglamis, daha sonra
hizmet isletmelerinde kullanilmistir. Rekabetin arttif: giintimiizde, isletmeler ancak, kalite
ve hiz istiinliigii ile hayatta kalabilmektedirler. Konaklama sektérii gibi segiciligin gok
oldugu ve talebin esnek oldugu sartlarda toplam kalite yonetimi isletmeleri basarili

sonuglara tagiyabilmektedir.

Toplam Kalite Yo6netiminin, galiganlar1 6n planda tutulmas: felsefesi ve onlarin
motivasyonla desteklenmesi, ylizyiize iligkilerin yogun oldugu bu sektérde bagarih sonuglar
verecektir. Yine bu yaklasim, hatalar1 6nlemeye doniik olmasi, miigteri tatminini saglamas1
agisindan 6nemlidir. Hizmetin iiretildikten sonra denetlenerek hatalarn diizeltilmesi gergek
anlamda hatalar1 diizeltmeyecektir. Sanayideki mamiilin hatasmi diizeltmek miimkiin
olabilir, ancak huzursuz edilmis bir miisterinin gonliinii almak kolay degildir. Isletmeye

kars1 olusan olumsuz imajim diizeltmek oldukga giic bir istir.

Odasin1 belirtilen zamanda alamayan veya bekledigi hizmeti bulamayan miisteriyi
tatmin etmeye calismak, ona ikramda bulunmak belki de ilk yapilacak faaliyetten daha
masraflidir. Bu durum isletmeye ek maliyetler getirmektedir. Toplam kalite yonetimi

uygulamas: maliyetleri diisiiriici yonii ile 6nemli rol oynamaktadir.

' Hazim KANTARCI; " Toplam Kalite Yonetimi", Goriis Dergisi, Kasin 1994, 5.49.
'8 KAVRAKOGLU; a.ge., s.71.
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Miigteri kavrami "Toplam Kalite Yonetiminde" iki anlam tasimaktadir: Igsel
misteri ve digsal miigteri. Digsal miigteri isletmenin hizmet sundugu, hizmeti satin alan ve

kullanan gergek miisteridir. Igsel miigteri ise, igletmede galisan her bireydir'®® .

Konaklama igletmelerinde hizmet kalitesini gelistirmede ¢oziim; ¢alisan herkesin
su hedefe uygun iletisim geligtirme ve buna gore bir bilinglenme programina baglidir. Dig
miigterinin ve hizmetten istifade edecek i¢ miigterinin arzularinin yerine getirilmesi her

¢alisanin faaliyetinin hedefidir'®®.

Hizmet igletmelerindeki ¢alijmanin grup ¢aligmas: oldugu daha énce belirtilmigti.
Bu baglamda hizmet siireci igerisindeki hizmet kaitesi bir Onceki personelin hizmet
kalitesine baglidir. Bunun igin her personel yaptig isi bir sonraki personele sunarken, onu
miisterisi olarak kabul etmelidir. Orek olarak, bir kat valesinin oda satacak resepsiyon

memurunu kendisine i¢ miisteri olarak algilamasidir.

Hizmet sektorii, miigteri isteklerinin devamhi sorulup, aragtirilip,degerlendirildigi
bir brangtir. Bir otomobil imalatgis: satis {izerinden genel olarak miisterilerin memnun olup

olmadign tespit edebilir. Halbuki, bir garsona soguk gorba derhal iade edilir'®’ .

"Ic miigterinin"tatmin edilmesinde en 6nemli gbrev yonetime diismektedir.
Tatminsizlikten kaynaklanan davraniglar dig miisterilere yanstyacaktir. Yonetim bu yiizden
personeli motive edici sistemler geligtirmelidir. Bu sistem i¢ ve dig olmak iizere ikiye
ayrilir. Toplam kalite yonetimi anlayiginda motive dici faktérler her zaman maddi degerler
olmas: gerekmez. Bagarili olan departmanin &diillendirilmesi, miidiirle birlikte otelin
restoraninda yemek yenilmesi, personel giinmii yapilmas: galiganlarda kendilerine deger
verildigi imaji uyandirir. Bu durumdaki personel kendiliginden motive olarak, miigteriyi
tatmin etmek i¢in 6zveriyle galigacaktir.

Caliganlarda kendiliginden giidiilenmeyi uyarmak igin isler su sekilde

bigimlendirilebilir'*® :

85 BALOGLU; a.g.¢.,3.36.

' Buhan SILAHTAR OGLU; " Turizmde Toplam Kalite Yonetimi", TYD Dergisi,S.20-22, Istanbul,
1995, 5.18

"7 SILAHTAROGLU, a.g.e.,5.18. ,

'8 Robert C.LEWIS., " Konaklama Pazarlams:: Bir Igsel Yaklagim", (Cev: Niliifer KOCAK) Anatolia
Dergisi, Yil:2, S: 21-22, Ankara,1991,5.12.
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- Serbest galigma ortamu olusturarak, is¢inin yeteneklerini sinamasi ve gesitli

becerilerini kullanmasini saglayin.
-Bireyin saptama, programlsama ve ydntem gelistirmeye katilmasina izin verin.

- Isin nasil gittigine iliskin anlamli ve bilgilendirici geri besleme saglaym, is¢inin

yapt1g1 isin sonuglarini agik¢a tanimlayabilmesini temin edin.

Caliganlarda kendiliginden giidiilenme saglanmas1 ve toplam kalite yonetiminin
uygulanmasi, konaklama isletmelerinde biitiin departmalarda iiretim ve hizmet kalitesini
arttirarak rakiplerine iistiinliikk saglayabilirler.

189

Yapilan bir aragtirmada toplam kalite yonetimi uygulayan 19 otel ve

uygulamayan 19 otelin perfonsmanlarini kargilagtirdilar. Sonugta toplam kalite yonetimini
uygulayan oteller uygulamayan otellere gére hemen hemen tiim alanlarda iistiinliik

sagladirlar. Bunlar siralarsak;
- Yiyecek igecek, konaklama ve toplam otel performanslarindaki kir marjs,
- Doluluk oram ve verimlilik,
- Miisteri tatmini ve devamli miisteri,
- Caliganlarmn igletmeye bagliligi, personel devamliligi ve ¢alisma azmi.

Ulkemiz turizminin Akdeniz iilkeleriyle rekabet edebilmesi; isletmelerdeki kalite
sorununu ¢ozmesi, istikrarlt ve kalifiye personel istihdam etmesi, galisanlara kiymet

vermesi ve turizmin iilkeye yararli olduguna inamilmasiyla miimkiindiir.

' BALOGLU; a.g.m..,s.37.
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DORDUNCU BOLUM

BOLGESEL BiR UYGULAMA



A. ARASTIRMANIN AMACI

Konaklama isletmelerinde en Onemli iiretim girdisi olan iggiiciiniin diinya
standartlarinda hizmet tiretebilme ve tiiketicilerde maksimum tatmini saglama iilkemiz

turizmi igin bir zorunluluktur.

Isletmelerde istihdam edilen kisilerin performansimm en iyi sekilde ortaya koymas:
nasil saglanabilir? Personelin basarisini etkileyen isletme i¢i ve dig1 faktérler nelerdir?
Personelin bagarili olabilmesi i¢in gerekli olan egitim politikas1 nasil olmalidir? isletmelere
kaynak olusturan egitim kurumlarmnin sektdrle entegrasyonu neden gereklidir? Caliganlarin
organizasyon hedeflerine gore yonetimi ve yoneltilmesi tamamen yonetimin

sorumlulugunda olduguna gore, yonetim iglevini yerine getirebiliyor mu?

Bu 6zet sorularin cevabim alabilmek amaciyle galiganlar iizerinde anket galigmasi
yapilarak konu ile ilgili birtakim yaklagimlarda bulunabilme amaglanmaktadir. Ayrica
kuramsal boliimlerde verilen bilgilerin isletmelereki uygulamalarimi somutlagtirmak ve

bilgileri kargilagtirma amaci giidiilmektedir.

Ulkemizde personel verimliliginin diisiik oldugu goriilmektedir. Bu da birgok

faktore baglidir. Yapilan anket yardimu ile bu bilgilerin somutlastirilmasi amaglanmaktadir.
B. UYGULAMA ALANI SECIMi

Konaklama igletmelerinde personel verimliliginin incelenmesine yonelik yapilan bu
aragtirma Antalya Bolgesinde bulunan isletmelerde gergeklestirilmigtir. Antalya Tutizm
Miidiirliigii'nden alinan "turizm envanteri"nden tesadiifi 6rnekleme metoduyla isletmeler

se¢ilmis ve bu igletmelerde galiganlara anket uygulanmugtir.

Bolgesel kiitleyi temsiletmesi amaciyla yapilan tesadiifi &rneklemede; 3adet
Syildizli otel, 2adet dort yildizh otel, 2 adet 1. simf tatil kdyii olmak tizere toplam 7 isletme

uygulama alani olarak secilmigtir.

Belirlenen isletmelerde yapilacak anket galigmasi bolgeye gidilerek yapilmistir.
Posta yolu ile yaptlan anket uygulamalarinda bir kisminin geri dénmeme riskinin oldugu

diisiiniilerek, anket formlar1 elden dagitilmig ve toplanmistir. Anketin uygulanmas:



sirasinda igletmelerin personel miidiirleri ve sefleriyle goriistilerek konu ile ilgili goriisleri

alinmugtir,

Uygulanan ankete yoneticiler ve stajyerler dahil edilmemigtir. Stajyerlerin sabit
konumlar1 olmayig1 dikkate alinarak, verecekleri yanitlar igletmenin personel politikasi

hakkinda kesin bilgiler vermeyecegi diigiiniilmiistiir.

Personele dagitilan anket formlarinin tamami geriye toplanmugtir. Anket uygulanan

isletmelerde departmanlara gore personel sayisi dengeli tutulmaya galigilmigtur.

Yiyecek igecek hizmetleri igletmelerde en fazla personel bulunduran departman
olmasi ve miisterilerle iligkilerinin fazla olmasi sebebiyle, bu departmandaki say:

digerlerine gore yiiksek tutulmugtur.

Bunun yaninda, kat hizmetleri, ¢amasirhane, Onbiiro, teknik hizmetler ve idari
islerdeki personel sayilar birbirlerine yakin tutulmugtur. Bu bilgiler aragtirma verilerinde

daha agik goriilmektedir.

Konaklama igletmelerinde personel verimliliginin incelenmesine yonelik yapilan
bu aragtirmada herbiri 32 sorudan olugan anket formu kullanilmistir. Sorularin 29 u kapali
uglu, 3 1 ise agik uglu olarak hazirlanmugtir. Acik uglu sorularda galisanlar goriiglerini
rahatga belirtme imkani bulmus, caligmamiza katki saglamigtir. Anket formu Ek-1'de

verilmigtir.

Ulagilan sonuglar ve elde edilen veriler tablo yontemiyle yorumlanmaya

caligilacaktir.
C. UYGULAMAYI DEGERLENDIRME

Bu bolimde elde edilen uygulama sonuglar1 sayisal ve yiizdeli verilerle

yorumlanmaya ¢aligilacaktir.

Caligmamiz ; 3 tiir konaklama igletmesinde gergeklegmistir. 3 adet 5 yildizli otel
(52kisi), 2 adet 4 yildizli otelde (18kisi), 2adet 1. siif tatil k6yiinde (24kisi) olmak {izere
toplam 94 kisi ile goriiglilmiigtiir.
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Omeklemi olusturan 94 kisinin 60"1 erkek (%64), 34't (%36) bayandir. Ornekde
erkeklerin sayis1 fazladir. Arastirma kapsamindaki kisilarin 401 evli(%43), 54%i
(%57)bekardir. Orneklemin yaglarina gore dagilini tablo 4'te gésterilmistir.

Tablo 4 : Arastirmay: Olugturaniarin Yas Dagilumlari

Yas Kisi Sayisi %
18 yas ve agagisi 3 3
19 - 25 yas 44 47
26- 30 yas 26 28
31 -40 yas 19 20
41 -50 yas 2 2
51 ve yukarisi 0 0
TOPLAM 94 100

Aragtirmaya katilan 94 kisinin, %3'ii 18 yas ve asagisinda, %47'si 19-25 yag
arasinda %28'1 26-30 yas arasinda, %20'si 31-40 yag arasinda, %2'l 41-50 yas arasindadir.
51 yastan biiyiik kimse drneklem arasinda yoktur. Orneklemi olusturan kisilerin %75 19-

30 yag arasindadir. Dolayis: ile galisanlarin bilyiik ¢ogunlugunu gengler teskil etmekte,

sektorde geng ve dinamik kisilerin istihdam edildigi goriilmektedir.

Orneklemi olugturan kisilerin isletmedeki galiyma yillarna gore dagilim tablo 5'te

verilmigtir.
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Tablo 5: Orneklemi Olusturan Kigilerin Bulunduklar Isletmede Calisma Siirelerine

Gore Dagilimi

Caligma Stiresi Kisi Sayist %
1 Yildan Az 36 38
1-2Y1l 16 17
3-4Y1d 24 26
5-9Y1 18 19

10 ve Yukarisi 0 0
TOPLAM 94 100

Tablo 5'te goriilecegi gibi; personelin %38'I bulundugu isletmede bir yildan az siireli
¢aligmaktadir. %17'si 1-2 yil arasi, %26's1 3-4 yil arasi, %19'u 5-9 yil arasi galigmaktadir.
Orneklem igerisinde 10 yildan fazla galigana raslanamamugtir.Ankete katilanlarin yaridan
fazlasi(%55) bulunduklar: isletmede 2 yildan az siireli ¢aligmigtir. Oysa ki yaptigimiz
calisma konaklama isletmeleri igerisinde 4- 5 yildizli otellerde ve 1.smuf tatil kdylerinde

gerceklestirilmistir.

Bu sonuglar igletmelerde personel devir hizimin yiiksek oldugunu gostermektedir.
Ankete katilan aym kigilerin turizm sektoriinde bulunduklart yillara bakildiginda,

personelin sektdrdeki devir hizi daha agik gériilecektir.

Tablo 6: Orneklemi Olusturan Kisilerin Sektrde Bulunma Siirelerine Gore

Dagilim1

Toplam Turizm de Kisi Sayis1 %

Caligma Siiresi
1 Yildan Az 12 13
1-2Y1l 12 13
3-4Y1l 21 22
o 5-9Y1 34 36
10 ve Yukarisi 15 16
TOPLAM 94 100
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Orneklemi olusturan personelin %52'si (49 kigi) 5 yildan daha fazla turizmde
calismasina karsin, %557 bulundugu isletmede 2 yildan az siireli galigmaktadir. Bu
sonuglara gore uygulamanin gergeklestirildigi isletmelerin personel politikalarinda
istikrarsizligin oldugu s6ylenebilir. Bu veriler 1s181nda, ¢aligmamizin kuramsal béliimiinde
belirtildigi gibi personel politikasina kalici ve istikrarli ¢g6ziimler getirilmesinin gart oldugu

goriilmektedir.

Egitim konusuna agirhik verilerek, kisilerin dogru se¢im yapmasimin gerekliligi

belirtilmisti. Aragtirmaya katilan kigilerin egitim durumlari toblo 7'de belirtilmistir.

Tablo 7 : Ankete Katilan Kigilerin Egitim Durumlar

Egitim Durumu Kisi Sayis1 %
Ik Okul 16 17
Ortaokul 12 13

Lise 39 41
Universite 27 29
TOPLAM 94 100

Orneklemi olugturan kisilerin %17'si (16kisi) ilkokul, %13 (12kisi)ortaokul, %41'T
(39kisi)lise, %29'u( 27kisi) iiniversite mezunudur.Bu verilere gére ankete katilanlarin
toplam %30'u 1lkokul ve ortaokul mezunu, %41 de lise mezunudur. Universite
mezunlarinin %29 ¢ikmasi uygulama yapilan isletmelerin sektoriin iist dereceli igletmeleri-
olusundandir. Ankete katilanlarin %70'inin lise ve lizerinde br egitim almig olmalar1 iyi bir
sonug olarak degerlendirilebilir. Ancak tizerinde asil durulmasi gereken konunun turizm
egitimi alinip, alinmadig1 olmalidir. Tablo 8'de ankete katilanlarin turizm egitim durumlar

gosterikmektedir.
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Tablo 8: Ankete Katilanlarin Turizm Egitim Durumlar:

Turizm Egitim Durumu Kisi Sayis1 %
Turizm Egitimi Almayan 49 52
Kisa Siireli Kurs 24 26
Turizm M. Lisesi 6 6
M.Y.O. Turizm Prog. 5 5
T.LO.Y.O. 10 11
TOPLAM 94 100

Tablo 8'de goriildiigii gibi, 6rneklemi olusturan 94 kiginin %52'si (49kisi) turizm
egitimi almayanlardan olugmaktadir. Yine %26's1 (24 kisi) kisa siireli kursa giderek turizm
egitimi aldiklarini belirtmiglerdir. Turizm meslek lisesi mezunu %6 iken, meslek

yiiksekokulu turizm programini bitirenler ie %5(5 kigi)tir.

Orneklemi olusturan kisilerden 29'u iiniversite mezunu olmalarna karsm, ancak
bunlardan 10 kisi turizm isletmecilifi ve otelcilik yiiksekokulu mezunudur. Burada
tizerinde ¢ok ciddi durulmasi gereken konunun; personelin yarisinin hi¢ turizm egitimi
almamig olmalaridir. Bu oran personel verimliligini olumsuz gekilde etkileyecek diizeyde

diigtiktiir.

Personelin verimli olabilmesi, temel turizm bilgilerinin personele kazandiriimasiyle
gerceklestirilebilir. Egitimin yeterli olmamasi ve egitim alanlara da gerekli imkanlarin

saglanamamasi, personel verimliligini ve hizmet kalitesini de diigiirmektedir.

Ankete katilan kigilerden 69 u bir yabanci dil bilirken, 25T yabanci dili hig
bilmemektedir. Oysa ki miisteriyle direk iligkili olanlarn yabanct dili ¢ok iyi bilmeleri

gerekir.

Yabanc: dil bildiklerini belirten 69 kigiden 1'1 yabanci dili televizyondan, 19'u
(%28) kisa siireli kurstan, 31'T ( %45) lisede, 13'it (%19) tiniversitede, 5'T de (%7) yabanci

dil hazirlik simifinda 68rendiklerini belirtmislerdir. Yabanci dil 6grenmede kisa siireli kurs
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ve lise en fazladir(%72). Lisede 6gretilen yabanci dilin yetersiz oldugu g6z 6niine alinirsa,

turizm egitimi gorenlerin yabanci dil hazirlik sinifi okumalar1 gerektigi ortaya ¢ikar.

Yabanci dil egitimi miigteriyle dogrudan iligkisi olmayan boliimler i¢in( mutfak,
muhasebe vb.) cok 6nemli olmasa bile, diger béliimler i¢in {izerinde ¢ok ¢iddi durulmas:

gereken bir konudur. Ankete katilanlarm egitim durumlari tablo 9'da belirtilmektedir.

Tablo 9 : Departmanlara Gore Personelin Egitim Durumu

Departmanlar Egitim Durumu Toplam
Ilkokul | Ortaokul | Lise | Universite
Kat Hizmetleri 4 2 2 2 10
Gamagirhane 1 2 3 1 7
Onbiiro 0 0 4 4 8
Mutfak 8 3 2 0 13
Servis - Bar 1 3 17 11 32
Teknik Hizmetler 0 1 2 3 6
Giivenlik 0 1 6 0 7
Idari Igler 2 0 3 6 11
TOPLAM 94

Tablo 9'da goriildiigii gibi, kat hizmetlerinde g¢aligan personelin farkli egitim
seviyelerinde oldugu, 4 ilkokul, 2 ortaokul, 2lise ve 2 iiniversite egitimi almig kisinin
caligtifr goriilmektedir. Kat hizmetleri miigteriyle direk iligkili olan béliim oldugu igin

egitim seviyesinin yiiksek olmasi gerekir.

Universite mezunlarinin en gok onbiiroda bulunmasi, bu departmanin isletmenin
beyni konumunda olmasindan ileri gelmektedir. Enaz egitimli olanlar lise egitimi

almiglardur.

Servis-bar departmaninda ise 32 personelden 11'1 iiniversite ve 17'si lise olmak

tizere toplam 28 kiginin egitimli oldugu goriiliir.
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Idari islerde lise ve {iniversite mezunlarimin oranin yiiksek olmasi (%80), bu
kisilerin boliim sefleri olmalarindandir. Idari islerde iki ilkokul mezununun olmasi,

yardimci hizmetlerde idari igleri yaptiklar1 seklinde belirlenmigtir.

Kuramsal boliimde de belirtildigi gibi; okul ve sektdr arasindaki igbirligi personelin
egitimli ve pratik bilgilerle donatilmalarini saglayacaktir. Yapilan goriigmelerde sektorle
egitim kurumlarn arasindaki iligkinin istenen diizeyde olmadigi gézmemlenmisgtir.
Isletmelerin personel tedarik yéntemleri, egitim kurumlariyla iligkileri tablo 10'da agik¢a

goriilmektedir.

Tablo 10: Ankete Katilanlarin Iglerini Bulus Sekilleri

Isi Bulug Sekli Kisi Sayisi %
Sahsi Bagvuru 52 55
Gazete [lam1 3 3
Okul Aracihig ile 8 9
Is ve Is¢i Bul. Kur. 4 4
Tamdik Aracilig ile 27 29
TOPLAM 94 100

Ankete katilanlardan 52 kisi (%55) islerini gahsi bagvuru ile bulmuglardir. Bunun
yaninda 3kisi (%3) gazete ilantyle bulurken, 8 kisi(%9)okul araciligi ile isini bulmugtur. %9
gibi bir oranin ¢ikig1 isletmelerin egitim kurumlar ile iligkilerinin zayif oldugu yoniinde
degerlendirilir. 4kisi igini I ve Is¢i Bulma Kurumu aracilign ile bulurken, 27 kisi de (%29)

tanidik aracilig ile igini bulmugtur.

Konaklama isletmeleri i¢in personel verimliliginde egitime &nem verilip, isin
niteligine gore eleman alimu yapilmalidir. Tamdik araciligi ile bu sektdrde galiganlarmn
biiyiik bir boliimii daha 6nce turizmle ilgisi olmayan kisilerden olusmaktadir. Zaten %52
gibi bir gogunlugun turizm egitimi almadigini belirtmesi, bu noktada birtakim yanlishiklarin

oldugunu gostermektedir.
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Personel aliminda baglayan aksaliklar c¢aliganin iy yasaminda da kendisini
gostermektedir. Ciddi bir personel politikasinin halen olusturulamamasi, is uyumsuzluklari

ve hizmet kalitesinin diigmesi geklinde kendini gostermektedir.

Ise bagladigimizda en ¢ok hangi konuda zorlandimiz? seklindeki bir soruya
19kisi(%20) pratik bilgi eksikligi, 18 kisi(%19) teorik bilgi eksikligi, 24 kisi (%26) yabanci
dil, 18 kigi(%19) is arkadaglariyla uyum, 4 kisi de (%4) amirlerle uyum konularinda
zorlandiklarim belirtmislerdir. En yiiksek oran yabanci dil eksikliginde ¢ikmugtir. Pratik
bilgi eksikligi onu takip etmigtir. Teorik bilgi eksikligi %19 olarak ¢ikmasi ¢knustir. Bu
veriler isletmelerde istihdam edilen personelin egitim durumunun ve personel kaynaklarinin

tekrar gbzden gegirilmesini zorunlu hahe getirir.

Personel devir h1zinin yiiksek olmasinin bir sebebi de galigma ortaminin ¢aligmaya
elverisli olmamasindan kaynaklanir. Calistiginiz islétmeye gelis nedeniniz nedir? sorusuyla
aslinda personel bir dnceki ¢aligtig1 isletmedeki olumsuzluklan ifade etmigtir. Bu soruya
verilen yanitta iyi ¢aligma ortami igin diyenler 33kisi (%35)dir. Kendisini gelistirmek i¢in
gelenler 24 kisi(%26)dir. Daha iyi ficret teklifi ve sosyal giivence igin gelenler
29kisi(%31)dir. Personelde maddi tatminin saglanmasi, verimliligi dogrudan etkileyen bir

sebep olarak goriilmektedir. Caliganlarin aylik gelir dagilimlarina bakacak olursak;

Tablo 11: Ankete Katilanlarin Aylik Gelir Dagilimlar

Aylik Gelir Kigi Sayist %

10 Milyon ve agagisi 9 10

10 - 15 Milyon 37 39

15 - 25 Milyon 22 23

25 - 35 Milyon 12 13

35 Milyon ve yukarisi 14 15
TOPLAM 94 100

Tablo 11'de belirtildigi gibi personelin %10 u 10 milyon ve daha diigiik {icret
almaktadir. %39 u 10-15 milyon TL arasi almaktadir. %23 4 15-25 milyon TL aras:
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almaktadir. %13 @i 25-35 milyon TL arasi almakta, %15 ide 35 milyon TL ve daha
yukarisini almaktadur. ilk bakista ankete katilan personelin %50 sinin 15 milyon ve daha

duisiik ticret aldiklari goriilmektedir.

Personel tatmininin saglanmasi, 6ncelikle maddi durumlarmin iyilestirilmesiyle
gergeklestirilir. Ekonomik olarak bir gok zorluk igerisinde olan kisinin 6zveri ile ¢aligmasi
giiglesir. Ucretin ¢alisanlart giidiilemede 6nemli bir arag oldugu diisiiniiliirse, iicretlerin

tyilestirilmesi personel verimliligini arttirir.

Caliganlarin  motivasyonunda Onemli bir konu da egit ise esit iicretin
uygulanmasidir. Caliganlara "is yerinizde ticret- is yiikil esitligi saglaniyor mu?" seklindeki
bir soruya ; kisilerin %30 u yeterli derecede derken, %39 u kismen, %16 s1 az, %13 ii de hig¢
saglanmiyor yamitim vermislerdir. Ankete katilan personelin %68 I iicret- igyiikii esitliginin
yeterli olmadifina inanmaktadir. Personelin ise motive edilmesi, igini benimseyerek

yapmasi, hak ettigini aldigina inanmasiyla saglanabilir.

Caliganlarin ise yoneltilmesinde ve motivasyonda maddi faktorler kadar, sosyal
haklardan yararlanma da onemlidir. Clinkii personel ig garantisi ve sosyal giivence buldugu
stirece  verimli  olabilir. ~Bu  baglamda  "sosyal haklardan ne derece
yararlaniyorsunuz?"sorusuna; %43 yeterli derecede, %26 kismen, %20 az, %10 ise
yararlanamiyorum yanitt verilmigtir. Personel yatminini saglamada sosyal haklardan
yararlanma 6nemli faktordiir. Ancak elde edilen verilerde personelde %57 oraninda sosyal
haklardan yeterince yararlanamadiklarini belirtmislerdir. Bu durumun 6zellikle aragtirmay1
gergeklestirdigimiz {ist sumf isletmelerde goriiltigii, bu konuda sektdriin genelinde bir

tatminizlik oldugu goriigtinii agirlik kazandirr.

Ulkemizin sosyo- ekonomik durumu gdz 6niine alindiginda, ¢aliganlarin ise
yoneltilmesinde maddi araglarin 8ncelikli siray1 aldign goriiliir. Isteki basariun artisi ve
stireklilifinin saglanmasi, ticretin tatmin edici olmas1 ve igi kaybetme endigesinin ortadan
kalkmas: ile saglanabilir. Japonya Omeginde olduu gibi, "hayat boyu istihdam”

uygulamas: ¢aliganlarda igini benimseme fikrini yerlegtirir.

Isinizde daha basanh olabilmeniz igin sizce ne ®nemlidir? sorusuna; ankete

katilanlardan 44 kisi(%47) isgarantisi, 22 kisi(%23) maas artigt, 14 kisi(%15) iyi is
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arkadaglari, 9 kisi(%10) tst kademeye terfi, Skigi(%5) is yiikiinlin azaltilmasi yanitim

vermiglerdir.

Calisanlarin %70 i maag artig1 ve is garantisinin kendilerini daha basarih yapacagim
belirtmiglerdir. Maslow'un "ihtiyaglar hiyerargisinde" s6z konusu c¢aliganlar 1.ve
2.kademededirler. Isleriyle o6zdeslesmeleri ve biitiin giiclerini islerine verebilmeleri
belirtilen giivencelerin galiganlara verilmesiyle saglanabilir. Buna ek olarak galiganlarin
yOnetim tarafindan tesvik edilmesi verimliligi artirict rol oynayacaktir. Ankete katilanlarin
%22 si galiganlarin tegvik edildigini belirtirken %60 1 normal, %14ii az , %4ii ise hig tegvik
edilmedigini belirtmiglerdir.

Personel verimliliginde diger 6nemli bir nokta da; igle ilgili karar alnirken isi
yapamn fikrinin sorulup, sorulmamasidir. Ankete katilanlara"iginizle ilgili karar alinirken
fikriniz soruluyor mu?" sorusuna 19 kisi(%20) soruluyor, 64 kisi(%68) bazen soruluyor,
11kisi(%12) hi¢ sorulmuyor yanitin1 vermigtir. Fikrimiz soruluyor diyenlerin de %80 i 5

yildizli otel igletmelerinden gelmistir.

Bu sorunun degerlendirilmesinde isi yapanin fikrinin yeterli derecede sorulmadig
ve goriiglerinin alinmadi@ goriilmiistiir. Oysa ki asil 6nemli olan isi yapanmn diigiinceleridir.
Yine bu baglamda "iginizi gelistirici teklifler gétiirdiigiiniizde yonetimin tutumu nedir?"

sorusunun yanit1 tablo 12 de verilmektedir.

Tablo 12: Calisanlarin Isi Gelistirici Teklifleri ve Yénetimin Tutumu

Isletme Tiirii | Teklifler Begeni ile Yalnizca Dinleniyor Dinlenmiyor
Kargilantyor

Kisi Sayisi % Kisi Sayis1 % Kisi Sayis1 %
5 Yildizhi 26 28 25 26 1 1
Otel
4 Yildizhh 5 6 10 11 3 3
Otel
l.SﬁnfT. K. 2 2 19 20 2 3
TOPLAM 33 36 54 57 7 7
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Tablo 12 de goriildiigii gibi, isi gelistirici teklifler yonetime gotiiriildiigiinde 33kisi
(%36) tekliflerin beyeni ile kargilandigini belirtmiglerdir. %36 lik oranin %28 lik dilimi 5
yildizli otellerden gelmistir. Ankete katilan kigilerden 54ii (%57) tekliflerinin yalmizca
dinlendigini, 7kisi de (%7) tekliflerin dinlenmedigini belirtmiglerdir. Bes yildizli
isletmelerde personele deger verilme oran yiiksek goriiliiyorsa da konaklama isletmelerinin

geneli i¢in bunu sdylemek oldukga zordur.

Konaklama isletmelerinin ¢agdas yoOnetim anlayigi igerisinde yonetilmesi,
personelin fikrinin alinmasi, isi geligtirici tekliflerin dinlenmesi ve degerlendirilmesi
gerekir.Tekliflerin dinlenmesi ve yeni tekliflerin getirilmesi yonetim tarafindan tesvik

edildigi dlgiide, personel kendisini igine vererek bagar1 grafigini yiikseltmis olacaktir.

Anket formunun son iki sorusunu olusturan agik uglu sorularin ilkinde; "isinizde
basarimiz: arttiracak sizce en nemli iig etken ne olabilir?" sorusu ile ankete katilan kisilerin
goriiglerini rahatca agiklama firsat1 verilmistir. Bu yanitlarda ¢aliganlar sunduklar1 hizmetin
kalitesini arttirmak igin gerekli etkenleri belirtmigler, dolayisi ile verimli olmalarinda etkin

faktorleri dile getirmiglerdi.

Isle ilgili tekliflerinde; i garantisinin olmadigini, bagarili olabilmelerinde is
garantisinin 6nemli bir faktor oldugunu belirtmiglerdir. Bunun yaninda harcadiklari emekle
aldiklan ticretin esitsizligini belirtmiglerdir. Ozellikle turistik bélgelerde hayat pahaliliginin
normalin iizerinde olmasi, ¢aliganlar1 ge¢im sikintisina sokmaktadir. Bu konu 8zellikle evli

olanlarda belirtilmistir.

Caliyma ortamu ile ilgili olarak; personelin huzurlu bir ¢alisma ortami 6zledigi
belirtilmistir. Ayrica ¢aliyma saatlerinin diizenlenmesi yorgunlugu azaltacagn igin

verimliligi arttiracaktir.

Amirlerinden beklentilerinde ise; basarilarimin takdir edilmesi, anlayis ve hosgorii
beklemektedirler. Calisanlar arasinda hakkaniyet olgiilerinde hareket edilmesi, personel
arasinda ayrim yapilmamasi gerekmektedir. Yoneticinin personel arasinda ayrim yapmasi;

personeli gruplara ayirmakta ve aralarinda catigmaya sebep olmaktadir. Amirlerin
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degerlendirmeleri daha objektif yapmalari, kendilerine ulasan bilgileri ¢ok yonlii

degerlendirerek, karar vermelerinin gerektigi birgok kisi tarafindan belirtilmektedir.

Sosyal haklar konusunda ise; ankete katilan personelin birgogu sosyal haklarini
kullanamamanin rahatsizhgmi ifade etmiglerdir. Sosyal haklardan yararlanamama is

garantisi riskini de ortaya gikarmakta ve personel verililigine engel olugturmaktadar.

Ankete katilan kisilerden birkismi da islerinde insiyatif kullanabilirlerse daha
verimli olabileceklerini diiginmektedirler. Verilen gorevde kendi bilgi ve becerilerini

kullanamamakla, yeteneklerinin sinirlandigim belirtmektedirler.

Is bagarisimi arttiracak 6nemli bir faktér de; mesleki egitimin verilmesidir.
Isletmelerde galigan personelin bir kismi yeterli turizm egitimi almadiklarini belirtmiglerdir.
Uygulanan ankette "calistigmiz isletmede mesleki egitim veriliyor mu?"seklindeki soruya
53 kisi evet, 39 kisi hayir yamituu vermistir. Igletmelerde goriiglerini aldiginmz personel
miidiirleri ig yogunlugu sebebiyle hizmet i¢i egitime vakit ayiramadiklarini belirtmislerdir.
Ayrica galisma saatlerinin farkhiligi, personelin bir araya gelmesini zorlastirmaktadir.
Bunun yaninda ¢aligma sistemini iyi kurmus iki adet 5 yildizli otelde sinurli siirelerde de

olsa, hizmet i¢i egitim vermektedirler.

Anket formunun sorusunu olugturan;"Basariniz1 engelleyen faktorler varsa sizce en

onemli {i¢ tanesi nedir?" sorusuna dzetle su yanitlar gelmistir.

Caligma ortaminin sitresli olusu, i ve gorev tanimlarimin yeterince yapilmis
olmamasi, egitimsiz personelin ise alinarak ekip ¢aligmasini aksatmasi, kalifiye eleman
yetersizligi, amirler tarafindan takdir edilmeme, i§ yiikii adaletinin tam saglanamayis:

seklinde yanmitlar alinmagtir.
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SONUC VE ONERILER

Diinya'da hizla artmakta olan turizm hareketleri {ilkemizde de aym paralelde
gelismektedir.Konaklama igletmeleri turizm faaliyetini olusturan ii¢ temel yapidan birisi ve

en dnemlisidir. Ciinkii turizm konaklama ile anlam kazanmaktadir.

Ulkemiz turizminin layik oldugu yere gelebilmesi ve rakipleri karsisinda bagarili
olabilmesi, isletmelerde konaklayan kisilerin iilkelerine mutlu dénmeleriyle miimkiindiir.
Bu konuda da hizmet sunan personele biiyiik gérev diismektedir. Bunu bagarabilmesi igin

personelin, miisteriyi tatminini galigma hayatinin amaci haline getirmesi gerekir.

Ulkemizde 6zellikle son on yil igerisinde turizm hizmetlerinde biiyiik mesafeler
alinmug, yatak sayisinda biiyiik agamalar kaydedilmigtir. Bu artiga bagli olarak personel

ihtiyac1 dogmustur. Isgiicti agirlikli olan bu sektorde personel niteligi de nem kazanmustr.

Hizmetin bir 6zelligi olarak, yiiz yiize iletigimin olmasi personelin birtakim yetenek
ve Ozelliklerinin olmasmi gerektirmektedir. Bundan dolay1 personelin iyi bir egitimden
gegirilmesi, pratik bilgilerinin gelistirilmesi ve ige uyumunun saglanmasi verimliligini

arttirict faktdrlerdendir.

Hizmet {iretiminin emek yogun &zelligi ve 6zel yetenek gerektirmesi, enbagta
personelin segiminde goz 6niinde bulundurulmasi gereken bir konudur. Egitim kurumlarma
almmacak 6grenciler segilerek alinmali ve sektoriin beklentilerine karsilik verecek sekilde
yetistirilmelidir. Ulkemizde egitim isini yliriten MEB veYOK koordinasyon igerisinde
hareket ederek yetenekli genglerin segimi ve segilenlerin sektérle iliski igerisinde
egitimlerini stirdiirmeleri saglanmalidir.Nitelikli elemanlarin yetismesi i¢in mutlaka okul-

sektor igbirligine gidilmesi gerekmektedir.

Konaklama isletmelerinde meslek hayatina yeni atilmug genglerin sektdrde
kalmalari, konaklama isletmelerinin geleneksel ydnetim anlayigindan kurtulup, ¢agdas
yonetim anlayis1 ile yonetilmelerine baglidir. BSylece igni seven, bagarili ve bagardig: ile
gurur duyan personel verimli olacaktir. Yonetim, personelin biitiin giiciinii isine
harcamasini saglayici tedbirler almalidir. Bu giigler; fiziksel giig, zihinsel gii¢ ve goniil

giiciidiir. Ugliniin bir noktada yogunlagmasi, personeli iginde bagarih kilar.
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Sayilan bu li¢ 6nemli faktdr personelde i3 doyumu saglandiktan sonra meydana
¢ikar. Yoneticiler hakkaniyet ilkeleriyle hareket ederek personelini yoneltmesi ve motive

etmesi sonucu personel iginde verimli olacaktir.

Personel  verimliligi; glicliniin  {izerinde hizmet iiretebilme seklinde
algilanmamalidir. Bu durum personel maliyetini diigiirityor gibi goriilse de, uzun dénemde
yarar getirmemektedir. Miigterilerin hizmet kalitesinden memnun kalarak tatmin olmasi,
personel igin en belirgin verimlilik 6l¢iisiidiir. Bu sektorde istihdam edilen her sahis, hizmet
ettigi kisinin tatminini kendi verimlilik o6lgtisii olarak degerlendirmeli ve o yoénde

davranmalidir.

"Konaklama igletmelerinde personel verimliligi" caligmamizda veriler

degerlendirilerek su sonuglar elde edilmigtir:

-Konaklama igletmelerinde istihdam edilen personelin ¢ogunlugu genglerden

olugmaktadir. Bu sekt6r geng ve dinamik isgiictine sahip oldugu i¢in avantajhidir.

-Aragtirma kapsamindaki isletmelerde ¢alisanlarin gogu bulunduklar igletmede iki
yil1 gegmeyen stirelerde galigtiklarini belirtmiglerdir. Oysa ki turizm sektériindeki toplam
calisma siireleri daha fazladir. Bu durum personel devir hizinin yiiksek oldugunu

gostermektedir.

-Isletmelerde galiganlarin egitim durumlan Tirkiye sartlarinda normal oldugu
gozlenirken, turizm egitimi almis personel sayismnin yetersiz oldugu goriilmektedir. Talep
esnekliginin yiiksek oldugu bu sektdrde, personelin kendi konusunda yeterli bilgiye sahip

olmasi zorunludur.

-Ise yeni baslayan personelin en ¢ok zorlandiklar1 konularin baginda yabanci dil
eksikligi gelmektedir. Hizmet verilen kigilerin dillerinin 6grenilmesi bu igin bir geregidir.
Personelin bir kism1 yabanci dili hi¢ bilmemekte, biliyorum diyenlerin biiylik ¢ogunlugu da

lise ve kisa stireli kurslarda 6grenmiglerdir.

-Ulkemizde orta ogrenimde uygulanan programla yabanci dilin  artik
dgrenilemeyecegi kabul edilmelidir. Bu sektor igin yetistirilen 6grencilere bir yil hazirlik

smifi programi uygulanmalidir.
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-Personelin ige bagladifinda zorlandigi diger bir konu ise; pratik ve teorik bigi
eksikligidir. Teorik bilgi eksikligi turizm egitimi almayanlar i¢in s6z konusu iken, pratik
bilgi eksikligi de turizm egitimi alan ancak, daha once sektorle hig iligkisi olmayanlar i¢in
gecerlidir. Bu eksikligin ortadan kaldirilmasi, okul-otel modelinin olusturulmasi, pratik
bilgi agigim1 kapatacaktir. Ayrica egicilerin turizm bilgilerini arttirmak i¢in mutlaka sektorle
isbirligine gidilmelidir.

-Ankete katilan kisilerin ¢ogunlugu islerini sahsi bagvuru ve tamidik araciligy ile
bulmuglardir. Ayn bir beceri gerektiren bu iste personelin daha objektif Slgiilere gore
segilmesi, es-dost hatir1 yerine yetenekli ve egitimli Kkisilerin tercih edilmesi
gerekir. Yoneticiler tamdiklarini ise almalariyla birlikte; hakkaniyet ilkelerine uymakta

zorlanmakta ve bir ¢ok problem ¢ikmaktadir.

-Konaklama isletmelerindeki personelin iicretleri genelde diigiiktiir. Ucretlerin bu
kadar diigik olmasi personelde ig tatminsizligine sebep olmaktadir. Personelin verimli

olmas! igin ticretlerin makul bir seviyeye getirilmesi zorunludur.

-Personel sosyal haklardan yeterince yararlanamamaktadir. Is garantisinin olmayis1
ve stress gibi olumsuzluklar personel verimliligini diigiirmektedir. Personel bu konuda
yalmz igverenin insafina birakilmadan, sosyal haklarini alabilecegi kanuni diizenlemelerle

korunmalidir.

-Personelin isi ile ilgili yetki ve sorumlulugu tam anlami ile belli degildir. Is ve
gorev tanumlarinin yapilarak, personelin yetkileri ve sorumluluklari belirlenerek, insiyatif

kullanma imkani verilmelidir.

- Calisanlarin bagarili olmasi yeterince tegvik edilmemektedir. Yonetim personeli

ise motive edici araglar1 kullanarak verimliligini saglamalidir.

-Aragtirma kapsamindaki isletmelerde personele verilen hizmet i¢i egitimin yetersiz
oldugu goriilmiistiir. Egitime ayrilan zaman, iggiicii kaybi olarak degerlendirilmeyip isin bir

pargasi gibi goriilmesi ve yatirim olarak degerlendirilmesi gerekir.
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-Konaklama isletmelerinde genelde isle ilgili kararlar alinirken g¢aliganlarin
fikirlerinin yeterince alinmadig gériildii. Oysa ki asil 6zne olan iggiiciiniin fikirlerinden

yararlanilmalidur.

-Konaklama isletmelerinde personel verimliliginin saglanmas1 iggiiciiniin
etkinkligine baglidir. Personelin isi ile biitiinlesmesi ve biitiin giiciinii ortaya koymasi
bunun en belirgin gostergesidir. Personele yeterli egitim verilerek, verimli olacaklarina

inandirilmalar gerekir.
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EK-1

ANKET FORMU
1.Cinsiyetiniz: ( )Erkek ( )Bayan
2.Medeni durumunuz:  ( )Evli ( )Bekar

5.Bulundugunuz igletmede ne kadar zamandir ¢ahgiyorsunuz?
( 1yidanaz ( )1-2yil ( )34yl ( )59yl ()10 yil ve yukarisi
6.Toplam olarak kag yildir turizmle ilgili bir igte ¢aligiyorsunuz?
( M yldanaz ()12l ( )34yl ()5-99y1l ()10 yil ve yukarisi
7.Egitim durumunuz nedir?
( )ilkokul ( )Ortaokul ( )Lise ( YUniversite
8.Turizm egitiminiz nedir? ;
( )Turizm egitimi almadim ( )Kisa siireli kurs ( )Turizm meslek lisesi
( )Meslek Y.O. Turizm Programi ( )Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Y.O.
9.Kag yabanci dil biliyorsunuz?
()3 dil ()2 dil ()1 dil ( )Hig bilmiyorum
10.Yabanci dili nerede 6grendiniz?
( )Televizyondan  ( )Kisa siireli kurs ( )Lisede ( )Universitede
( )Yabanci dil hazirlik sinifinda ( IDIBEL..cccvierencrrrreciseeseeaenanne
11.Su anda gahstigmiz isi hangi kanalla buldunuz?
( )Sahsi bagvuru ( )Gazete ilan1 ( )Okul aracilignyla ( )Is ve Isci Bulma
( )Tamidik aracihiyla  ( )Diger.................. kurumu
12.Ise bagladiginizda en gok hangi konuda zorlandiniz?
( )Pratik bilgi eksikligi  ( )Teorik bilgi eksikligi ( )Yabanci dil
( )Is arkadaslari uyumy  ( )Amirlerle uyum
13.Bundan 6nceki iginiz turizmle ilgili ise bu igletmeye gelis nedeniniz?
( )Daha iyi ticret teklifi ~ ( )Sosyal giivence ()lyi galisma ortams
( )Kendimi geligtirme ( )Diger......ccceunee.
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14.Ortalama aylik geliriniz nedir?

( )10 milyon ve agagist1  ( )10-15 milyon ( )15-25 milyon

( )25-35 milyon ( )35 milyon ve yukarisi
15.Igyerinizde ticret-isyiikii esitligi saglantyor mu?

( )Yeterli derecede  ( )Kismen ( )Az ( )Hig saglanmiyor
16.Giinde ortalama kag saat galigiyorsunuz?

( )8 saat ( )8-10 saat ( )10-12 saat ( )12 saat ve yukarisi
17.Yaptigmmz igin yeteneginize uygun olduguna inaniyor musunuz?

( )inaniyorum ( )inanmiyorum
18.15 arkadaslarimzla uyumununz nasii?

( )Cok iyi ()Hlyi ( )lyi degil ( )Kotii
19.Sosyal haklardan ne derece yararlaniyorsunuz?

( )Yeterli derecede  ( )Kismen ( )Az ( )Yararlanamryorum
20.Haftalik izinleriniz haricinde son 6 ay iginde kag giin ige gitmediniz?

( )1-7 giin ( )8-15 giin ()16-21 giin ()22 giin ve fazlas:
21.Ise gitmeyis nedeniniz?

( isin agirhg ( )is arkadaslariyla uyumsuziuk ( )Amirlerle uyumsuziuk

( )Saglik sebebiyle ( )DIZEr...c.cceeerverrererrereereeraerenne
22.Calisma ortaminiz sagliga uygnluk derecesi nedir?

( )Cok rahat ( )idare eder ( Kotii ( )Cok kétii
23 Isinizle ilgili yetki ve sorumlulugunuz ne derece belli?

( )Tam belli ( )Biraz belli ( )Belli degil
24.Caliganlarin bagarili olmasi ne derece tegvik ediliyor?

( )Cok fazla ( )Normal ( )Az ( )Hig
25.Isinizde daha basarili olabilmeniz igin sizce ne Snemlidir?

( )Maas artist ( )Is garantisi ( )lyi is arkadaglar

( )Ust kademeye terfi ( )iy yiikiiniin azaltilmas1 ~ ( )Diger......cvvuecc...
26.Caligtiginiz igletmede mesleki egitim veriliyor mu?

( )Evet ( )Haywr
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27.Mesleki egitim veriliyorsa,egitim tiirli nedir ve haftada kag saat?

28.1sinizde yetki ve sorumlulugunuz arasindaki denkligi ne orandadir?

( )Denk ( )Yetkim daha fazla  ( )Sorumlulugum daha fazla
29.1sinizle ilgili kararlar alinirken fikriniz soruluyor mu?

( )Tam olarak soruluyor ( )Bazen soruluyor ( )Hi¢ sorulmuyor
30.Isinizi gelistirici teklifleri gétiirdiigiiniizde yonetimin tutumu nedir?

( )Teklifler begeni ile karsilantyor  ( )Yalnizca dinleniyor ( )Dinlenmiyor

31.Isinizde bagariniz1 artiracak sizce en dnemli 3 etken ne olabilir?

....................................................................................................
----------------------------------------------------------------------------------------------------

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

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

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