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Hazirlayan: Selma OZCAN

Tezin Adi: Otel Isletmelerinde Insan Kaynaklar1 Y6netiminin Yeri ve Onemi

OZET

Aragtirmanin amaci, otellerde insan kaynaklarina verilen 6nem ve insan
kaynaklariin yerini incelemektir. Konu, teorik cergevede ele alindiktan sonra otel
isletmelerinde Insan kaynaklari y&netimine verdikleri ©nemi anlamak adina

yoneticilerle miilakat yapilmis ve goriislerine basvurulmustur.

Tez “Giris”, “U¢ Bolim”, “Sonug” olmak iizere {ic ana kistmdan
olusmaktadir. Birinci bdliimde otel isletmelerinin tanimima yer verilerek, tarihi
gelisiminden bahsedilmis, otel isletmelerinin siniflandirilmalarindan bahsedilerek,
otel isletmelerinin Ozellikleri agiklanmustir. Arastirmanin ikinci boliimiinde insan
kaynaklar1 yoOnetiminin tanimi, amaci, tarihi gelisimi ve Orgiit igerisindeki yeri
aciklanarak islevlerinden bahsedilmistir. Arastirmanin iiglincli boliimiinde; otel
isletmelerinde insan kaynaklarmin yeri ve Oneminden Dbahsedilmis, otel
isletmelerinde insan kaynaklari islevlerine yer verildikten sonra otel isletmelerinde
insan kaynaklarinin yeri ve Onemine iliskin otel yoneticileri ile gergeklestirilen

miilakatin bulgularina yer verilmistir.

Arastirma sonucunda; otel isletmelerinde yildiz sayisinin artmasiyla birlikte
insan kaynaklarina verilen Onemin arttigt ve insan kaynaklart ydnetimi

uygulamalarinin da bu dogrultuda daha fazla yer aldigi sonucuna varilmistir.

Anahtar Kelimeler: Otel Isletmeciligi, Insan Kaynaklari Y®netimi
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Prepared By: Selma OZCAN

Name Of Thesis: The Importance of Human Resources Management in the
Hotel Enterprises

ABSTRACT

The aim of this study is to examine the importance given to human resources
specifically in the hotel industry. The main issues addressed are the theoretical
framework taking place under managers in hotels, in order to understand the
significance of human resources management businesses through primary research

through interviews and consultations conducted.

Thesis "input", "Three-Part", "Result" compose of three main parts, the
definition of hotel management is given in the first section, as well as the historical
development of the industry, hotel management human dynamic address hotel
management features only. In the second section of the human resource management,
definition, purpose, historical development and examinations of the functions of the
organization mentioned in place. The third section of the survey explores hotel
location and the importance of human resources and enterprises referred respective

hotel and human resource functions within.

The research in general, goes over hotel businesses with increasing numbers
of stars expanding, and the prioritization given to human resources and human

resource management practices.

Keywords: Hotel Management, Human Resources Management
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GIRIiS

Giiniimiizde teknoloji tiretimi artik belirli tilkelerin tekelinde olmaktan ¢iktig1
gibi teknoloji liretimi i¢in gerekli donanimi olmayan iilkeler i¢in teknolojinin kopya
edilerek alinmasi miimkiin hale gelmistir. Bu baglamda insan kaynaklar1 digindaki
tiim kaynaklar, satin alinabilir, ikame edilebilir veya ¢esitli yollardan saglanabilir bir

0zellik kazanmistir. En zor saglanan ve en pahali kaynak ise insan kaynagidir.

Bugiinkii ve gelecekteki Onemi siirekli artan turizm sektoriinii diger
sektorlerden ayiran en Onemli ozellik, bu sektoriin hizmet sektorii olusudur.
Dolayisiyla, turistik iiriinlerde kaliteye maksimum diizeyde ulasabilmenin tek yonii
insan giicline baglidir. Otel isletmelerinde de hizmetlerin yiiriitiilmesi ve miisterilerin
tatmin edilebilmesi biiyiik ol¢iide isgdrenlerin gayreti ile gerceklesmektedir. Bu

nedenle; insan kaynagi otel igsletmelerinin verimliligi agisindan oldukca dnemlidir.

(Cagdas yonetim anlayisini benimseyen isletmeler dogru insanin, dogru yerde
ve dogru zamanda istihdam edilmesini saglayan insan kaynaklar1 ydnetimi
tekniklerini uygulamaktadirlar. Isletmelerin insan kaynaginin dogru planlamasiyla

rekabet gliciiniin arttig1 ortadadir.

Otel isletmelerinde geliri de gideri de yaratan “insan” unsurudur. Isletmelerde
insan unsurunun iyi yonetilmesi isgiicliniin verimli kullanilmasini saglayacaktir. Otel
isletmeleri gibi, birebir iligkilerin ve “insanin insana hizmeti” olgusunun en yogun
yasandig1 bir sektorde insan unsurunun yonetilmesi, ancak bu alanda 6zel bilgi ve

beceri gerektiren Insan Kaynaklar1 Y6netimi ile miimkiindiir.

Insan kaynaklar1 ydnetimi; isgdreni egiten ve bilgi, becerilerini gelistiren,
motive eden, isten tatmin olmasini saglayan bir disiplindir. Otel isletmelerinin insan
kaynaklar1 yonetimi anlayigini benimsemeleri ve uygulayabilmeleri bu isletmelerin

varligini siirdiirmelerine neden olacaktir.



Bu bilgiler dogrultusunda otel isletmelerinde insan kaynaklarinin 6nemi
ortaya konulmakta ve tezde Istanbul’da belirlenen otel isletmelerinde uygulanan
miilakat yontemi ile elde edilen bilgilerle otel isletmelerinde insan kaynaklari

yonetiminin 6nemi konusuna agiklama getirilmeye calisilmistir.



BOLUM 1
OTEL ISLETMELERI

1.1. Otel isletmelerinin Tanimi

Gilinlimiizde insanlarin sosyal ve ekonomik statiilerindeki iyilesmeler, turizm
ve ulastirma sektoriindeki gelismeler ile modern konaklama imkanlarinin artmasi

insanlarin turizm faaliyetlerine katilmalarina imkan vermektedir.

Turizm faaliyetleri icerisinde en 6nemli unsurlardan birisini otel isletmeleri
olusturmaktadir. Cilinkii oteller bulunduklar iilkelerin ekonomik, kiiltiirel, sosyal vb.
yapilarimin gelismesinde ¢esitli imkanlar saglamaktadir. Otelin tanimlanmast ile ilgili
olarak ¢ok sayida yaklasim vardir. Yapilan c¢esitli tanimlar igerisinde genel kabul
goren yaklasim, otellerin konaklama ve yeme-igme gibi ihtiyaclar1 karsilayan

birimler olduklaridir'.

Oteller; insanlarin degisik nedenlerle yapmis olduklar1 yer degistirme olay1
sonucu, konaklama, yeme- i¢cme vs. ihtiyaclarini karsilamak amactyla mal ve hizmet
tireten ve bunlar1 ayn1 zamanda insanlarin psikolojik tatmin duygularina hitap ederek
sunan konaklama yapilaridir. Otel yapisini, Uluslararast Turizm Akademisi,
yolcularin seyahatleri boyunca licret karsiliginda konaklayabilecekleri ve beslenme

ihtiyaglarim1 devamli olarak karsilayabilecekleri yapilar olarak tanimlamistir®.

Oteller asli vazifeleri miisterilerin geceleme ihtiyaclarini saglamak olan, bu
hizmete ek olarak yeme, igme, spor ve eglence ihtiyaclari i¢in yardimci ve

tamamlayic1 departmanlar1 da biinyelerinde bulundurabilen tesislerdir”.

! Saliha Didin ve Cagri1 Kéroglu, “Konaklama isletmelerinin Satislar- Maliyetler Bakimindan Rekabet
Edebilme Durumu ve Gelecekten Beklentileri”, ZKU Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt 4, Say1 7, 2008, s.
112.

* Remzi Altumisik ve digerleri, Turizm Isletmeleri, Degisim Yayinlari, Adapazar1 2004, s.81-107

* Ali Haydar Giingormiis, “Konaklama isletmelerinde Standart Maliyetlerin Muhasebe Sisteminde
Uygulanmas1”, Vergi Diinyast Dergisi, Say1 283, 2005, s. 1



Otel isletmesi; yapisi, teknik donatimi, konfor ve bakim kosullar1 gibi maddi;
sosyal degeri, isgérenin hizmet kalitesi gibi moral elemanlariyla uygar bir insanin
arzu ettigi nitelikte gecici konaklama ve kismen beslenme ihtiyaglarini bir ticret
karsihiginda karsilamayr meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal ve hukuki

bakimdan disiplin altina alinmig bir isletmedir”.

Bir bagka tanima gore otel isletmeleri; birinci derecedeki turizm isletmeleri
arasinda yer alan, turistik mal ve hizmet iiretimini saglayan ve varliklar1 turizm

olayina bagh olarak ortaya cikan ve sekillenen isletmelerdir’.

1952 yilinda ise, Uluslararas1 Otel Sahipleri Birligi (UOSB), her iilkede otel

yapisini tammlayan kriterleri soyle belirlemistir®:

e Yonetimiyle oldugu kadar donanimiyla da miisterilerin ihtiyaglarina
cevap verecek nitelikte olmalidir.

e Yalniz konaklama ihtiyacim1 degil, ayn1 zamanda beslenme ihtiyacin1 da
karsilayabilmelidir.

e Miisterilerle kisa vadeli bir anlasma yapan isletme olmalidir.

e Otelcilik endiistrisi standartlarina uyma egilimi gostermeli ve buna
kendisini zorunlu saymalidir.

e Miisterilerine tahsis ettigi odalarda saglik kosullarima uygun olarak
yerlestirilmis banyo, lavabo ve tuvalet gibi donatim araclarin
bulundurmalidir.

e Yeter sayida teknik ve hizmet personeline sahip olmalidir.

Yukaridaki belirtilenler, bir otel isletmesinde bulunmasi gereken en az

kosullardir. Glintimiizdeki liiks oteller bu imkanlardan ¢ok daha fazlasini saglamakta,

* Hasan Olali ve Meral Korzay, Otel Isletmeciligi, 2. Basim, Beta Basmn Yayin Dagitim A.S., Istanbul
1993, s. 25.

> Ocal Usta, Genel Turizm, Anadolu Matbaacilik, izmir 2001, s. 180

6 Orhan Batman, Konaklama Isletmelerinde On Biiro Yonetimi ve Otomasyon Sistemleri, Edt.:
Zengin, B., Degisim Yayinlari, Adapazar1 2001, s. 1 -21.



misterilerin  ¢esitli ihtiyaglar1 i¢in otelden ayrilma zorunlulugunu ortadan

kaldirmaktadir.

Otel isletmeleri “insanin insana hizmeti” unsurunun 6n planda oldugu hizmet
alanlaridir. Bu amagla tesise uygun sayida ve nitelikte personel alimi yapilmalidir.
Konaklama isletmelerinin goriiniimii her {ilkede farkli olmasina ragmen, hepsi
insanlara hizmet etme amaci altinda toplanmaktadirlar. Bu isletmelerde sunulan
hizmetin 06l¢iisii, tesisin fiziki yapisina ve o tesiste calisan personelin egitimine
baghdir. Bu ylizden otel tesislerinde calisan personelin otel organizasyonunu,
calisma diizenini, 6nbiiro hizmetleri, miisteri iligkileri gibi konaklama ile ilgili temel
esaslar1 kavrayarak gerekli belgeleri ve kayitlar1 yapacak bilgi ve beceriye sahip

olmas1 gerekmektedir’.

1.2. Otel Isletmelerinin Tarihsel Gelisimi

Insanlarin yer degistirme istekleri, ilk caglardan giiniimiize kadar
gelmektedir. ik ¢aglarda insanlarin yer degistirme istekleri genellikle gida
gereksinmelerini karsilamaktan dogmustur. Daha sonraki yillarda ise, insanoglunun
ihtiyaclar cesitlenmistir. Bu ihtiyaglardan biri de yeni yerler kesfetmek olmustur.
Insanoglunun konaklama ihtiyacim karsilamasi artik baska bir durumu ortaya

cikarmis ve seyahat nedenleri ile konaklama ger¢eklesmistir.

Konaklama, insanoglunun ihtiyaglarii karsiladigi i¢in tarihi; insanlik tarihi
kadar eskilere dayanmaktadir. Genis bir perspektifle bakildiginda, konaklama olgusu
denilince akla ilk olarak oteller gelmektedir. Oteller turizm literatiirline ana
konaklama tesisi olarak girmistir. Glinlimiizde kullanilan konaklama isletmelerinin

gecmisi yaklasik 200 y1l kadar 6ncesine dayanmaktadir®.

" Didem Ural, Konaklama Isletmelerinde Calisan Personelin Kisisel Hijyen Bilgileri ve Uygulamalar
Uzerine Bir Arastirma, (Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii, Aile Ekonomisi ve Beslenme
Egitimi Anabilim Dal1 Basilmamis Yiiksek Lisans Tezi), Ankara, 2007, s. 18- 19

% Cemal Elitas, Konaklama Muhasebesi, http://www2.aku.edu.tr/~celitas/sayfalar/Konmuh.pdf, 2010,
s. 12-13




Paranin icadi ile konaklama endiistrisi ortaya c¢ikmustir. Hanlar,
kervansaraylarla baslayan konaklama hizmetleri, ulasim araglarinin gelismesi
paralelinde zamanimizda biiyiik degisiklige ugramustir. Onceleri, yalniz yatak satarak
konaklama ihtiyacina cevap veren ve babadan ogla devredilerek isletilen kiiciik
oteller, is ve baska amaclarla seyahat eden giliniimiiz insaninin ihtiyaglarina cevap

veremez olmuslardir.

Orta ¢ag doneminde Ingiliz hanlari, Avrupa otelciliginin onciisii olarak
gelisme gostermistir. Ingiltere’de ‘Otel” terimi 1760 yilindan sonra kullanilmaya

baglanmistir’.

Neo-Klasikler XIX. yiizyil sonundan yaklasik 1920'lere kadar gegcen donemde
etkili olmuglardir. Liberal ideolojiyi siirdiirmelerine ragmen klasik iktisatgilardan
onemli noktalarda ayrilmuslardir. Klasik iktisat¢ilarin hemen hemen tiimii Ingiliz
olmasina ragmen neo-klasikler kapitalistlesen bir ¢ok filke iktisat¢isi arasindan
cikmigtir. Neo-klasik iktisatgilar ingiliz Stanley Jevons, Fransiz Leon Walras ve
Avusturyali Karl Menger tarafindan birbirlerinden habersiz olarak olusturulmustur.
Teorilerinin temelinde her insanin haz aramak ve acidan kaginmak ilkesi yattigi

goriisiinden hareket eder.'”

Otel fonksiyonunu yerine getiren ilk bina 1794 yilinda New York sehrinde
hizmete giren ‘City Hotel’dir. Ancak gercek anlamda birinci simif bir otel 1829
yilinda Boston ‘da hizmete giren * Trimont House’ otelidir. XIX. ve XX. yiizyillar
arasinda liiks oteller insa edilirken, ticari amagla seyahat edenlerin ihtiyaglarin
kargilamak Tlizere tren istasyonlari yakinlarinda yeni oteller kurulmaya baslandi.
Modern ticari otel endistrisinin kurucusu olan Ellsworth M. Statler, otelcilik

tarithinde birden fazla yerde otel agan otel zinciri kavramimi ilk basaril

’ Said Kingr, “Bir Hizmet Isletmesi Olarak Bes Yildizli Otel isletmelerindeki Y&netsel Sorunlar”,
S.U. Sosyal Bilimler Enstitiisti Dergisi, Say115, 2006, s. 460

' http://www.genbilim.com/content/view/3894/89/ Gen Bilim Tiirkiye Bilim Sitesi, Neo Klasikler,
2008



miitesebbislerinden biridir. 1930’lardan sonra otel zincirine Hilton, Sheraton ve

digerleri eklendi''.

1887’ de Londra’ nin Trafalgar Meydani’nda Hotel Victoria, 1889’ da Savory
ve 1896’ da ‘Hotel Cecil” hizmete agilmistir. 19. ve 20. yiizyillar arasinda liikks
oteller inga edilirken, ticari amacla seyahat edenlerin gereksinimlerini karsilamak
lizere tren istasyonlar1 yakinlarinda yeni oteller kurulmaya baglanmistir. Giiniimiizde
onemli bir sektor olan bu tiir isletmeler, 6zellikle, zincir otel isletmeleri seklinde

diinyanin hemen her yerinde karsilasilabilecek kadar yaygin bir boyut kazanmustir'?.

Tiirk otelcilik tarihinin yaklasik bin yi1l kadar 6nce han ve kervansaray tipi
konaklama iiniteleriyle basladigim sdylemek miimkiindiir. ilk kervansaray 1019-
1020 yillarinda Ribat-1 Mahi adiyla Gazneli Mahmut tarafindan yaptirilmistir.
Kervansaraylar, ticaret yollarim1 isler durumda tutan en Onemli yapilardi
Kervansaraylar, askeri onemleri diginda, iki temel fonksiyonu yerine getirmek

amaciyla insa edilmistir "°;

1. Kiymetli ticari mal tasiyan kervanlari sinir yakinlarindaki diismanlardan,
yagmacilardan, gogebe ve eskiya baskinlarindan korumak,

2. Yolcularin her tiirlii ihtiyaglarini temin etmek.

Osmanlilar devrinde de pek ¢ok sayida han ve kervansaray insa edilmistir.
Devlet biiyiikleri ve zenginler tarafindan Onemli yollar {izerinde han ve
kervansaraylar yapildig1 gibi, yerlesim merkezlerindeki hanlar, esas itibariyle gelir
getirme amacina yoneliktir. Tiirkiye’de modern anlamda ilk otel 1892 yilinda
Istanbul Beyoglu’nda hizmete giren Pera Palas Oteli’dir. Pera Palas Oteli ile 1914
yilinda yapilan Tokatliyan Oteli, Avrupa’nin ve Ortadogu’nun o dénem igin en liiks

otellerinden birisi olarak gosterilmistir'®.

" Orhan Batman, Otel isletmelerinin Yonetimi, 2. Baska, Degisim Yaynlari, istanbul 2003, s. 85
"2 Kingir, a.g.m., s. 460

1 Remzi Altunisik, Turizm Isletmeleri, Degisim Yaynevi, Sakarya 2004, s. 84.

14 Mavis, a.g.e., s.35



Modern Tiirk turizmin onciiliigiinii 1955 yilinda Istanbul Hilton Oteli,
1956°da Istanbul Divan Oteli ve 1957’de faaliyete baslayan Izmir Kilim Oteli

olusturmaktadir.

1985’11 yillarda yabanci sermayenin kullanilmasinin yarattigi etki ile tesvikler
ve yap-islet-devret gibi ekonomik modeller Tiirk turizm sektdriinlin 6niinli agmis,
tilke ekonomisine biiyiik katkilar1 olan turizm sektdriiniin 6neminin anlagilmasina, bu

. . . . 1
alana gereken Gnemin verilmesine neden olmustur'”.

1.3. Otel isletmelerinin Smiflandirilmasi

Turizm sektoriinden yararlanan turistlerin seyahat nedenleri, seyahat etme
sekilleri, bir yerde konaklamada bekledigi yararlar, gelir diizeyleri, zevkleri
birbirinden son derece farkli oldugu gibi turizm sekilleri ve isletmelerin kurulacaklari
mabhallerin farkliliklari, konaklama isletmelerinin de farkli olmasini zorunlu
kilmaktadir'®. Otelleri ¢esitli kriterler acisindan asagidaki sekilde gruplamak

mimkiindiir;
1.3.1. Konaklama Amacina Gore Otel Isletmeleri

Otel isletmesinin sundugu konaklama hizmetinin amacina gore yapilan
simniflandirmadir. Buna gore asagidaki gibi bir smiflandirma yapmak miimkiin

goriinmektedir'":

1.3.1.1. Kaphica- Kiir Otelleri

Bu isletmeler, kaplica ve degisik banyo kiiri imkanlar1 saglayan konaklama
tesisleridir. Sifali sularin bulundugu yerlerde; kaplica, 1lica, icme gibi saglik turizmi

icin yapilmis, tedavi ve dinlenmenin bir arada yapildig: tesislerdir. Kiir tesislerinde

15 Cemal Elitag, Konaklama Muhasebesi, http://www2.aku.edu.tr/~celitas/sayfalar/Konmuh.pdf, 2010,
s. 14

' Olali ve Korzay, a.g.e., s.16

"7 Nazmi Kozak, Meryem A. Kozak ve Metin Kozak, Genel Turizm Ilkeler Kavramlar, 7. Baski,
Detay Yayincilik, Ankara 2008, s. 49.




kaplica igme suyu, deniz suyu, ¢camur gibi maddelerle veya solunum yoluyla ya da
mekanik ve elektrikli araglarla masaj ve beden egitimi gibi yontemleri insan sagligini

koruma ve tedavi amacini tagtyan hizmetler de verilmektedir.

1.3.1.2. Sayfiye Otelleri

Tatil, saglik, eglence ve dinlenme amaciyla turizme katilanlara hizmet sunan
isletmelerdir. Sayfiye isletmeleri birer tatil merkezi durumundadir. Bu isletmeler
genellikle deniz, dag, kaplica, gol, yayla gibi bir turistlik c¢ekicilik yakininda

kurulurlar.

1.3.1.3. Kongre Amach Oteller

Kongre, seminer, kurs, ¢alisma gruplari, komisyon toplantilari, sempozyum
ve konferans gibi toplanti hizmetlerini sunan isletmelerdir. Bu isletmelerde oda
sayisinin 250- 2000 arasinda olmasi arzu edilirken, dans salonu, yiizme havuzu,
bekleme salonlari ve cesitli oyun odalari gibi aktivite hizmetlerinin de olmasi

gerekmektedir.

1.3.1.4. Dag Ve Spor Amach Oteller

Dag havasi almak, dinlenmek ve ozellikle kis sporlart yapmak amaciyla
seyahat eden kisilere hizmet veren isletmelerdir. Bu isletmelerin iglevlerine uygun

mimari yapida ve uygun malzeme ile donatilmis olmalar1 gerekmektedir.

1.3.2. Faaliyet Siirelerine Gore Otel isletmeleri

Faaliyet siiresi bakimindan otel isletmelerinin siniflandirilmasi, isletmenin
hizmet verdigi siire esas alinarak gruplandirma yapilmaktadir. Bu siniflandirma da

“devaml1” ve “mevsimlik” faaliyet gosteren otel isletmeleri yer almaktadir. Bunlar'®;

'8 Kozak, Kozak, Kozak, a.g.e., s. 50
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1.3.2.1. Devamh Oteller

Bu isletmeler biitiin y1l boyunca hizmete acgik olan isletmelerdir. Genellikle
biiylik sehir, kiiltiir merkezleri ve ulastirma gilizergahlar1 yakininda kurulurlar.
Devamli isletmelerin, sezonluk isletmelerden, miisterilerine sunduklar1 hizmet tiirleri

ve yapisal 6zellikleri bakimindan énemli farkliliklart bulunmaktadir.

1.3.2.2. Mevsimlik Calisan Oteller

Kurulus yeri sartlarinin yalniz birkag aylik bir is donemi olanak tanidigi
turizm bolgelerinde bulunur. Bu isletmeler, deniz kiyis1 ve kis sporlart yapilan
yorelerde yogunlagsma gdosterir. Mevsimlik isletmelerde sezon dis1 fiyat
indirimlerinden yararlanilmasi s6z konusu oldugu i¢in agirlikli olarak, sosyal turizm
ve i¢ turizm kapsaminda seyahat eden kisilerin konakladiklar isletme tiiriidiir. Uzun
stireli otel ve tatil amaciyla seyahat etme s6z konusu oldugu i¢in miisteriye verilen
hizmet tiirlerinin farklilastirilmas1 ve miisteri psikolojisi gibi konularin dikkate

alinmas1 gerekmektedir.

Devamli oteller ile mevsimlik oteller karsiladiklar1 hizmetler acisindan

onemli farkliliklar gosterirler':

e Devamli oteller, genellikle misterilerin, geceleme, yeme icme
ihtiyaglarinin karsiladiklari halde; mevsimlik oteller dinlenme, eglenme
ve spor gibi gereksinimleri de karsilarlar.

e Devamh oteller genellikle her iilkede aymi o6zelligi gosterir. Oysa
mevsimlik oteller, kurulus yerlerine gore iilkeden iilkeye farklilik
gosterirler.

e Devamh oteller gidilmesi zorunlu otellerdir. Cesitli nedenlerle seyahat

eden insanlar devamli otellerden yararlanirlar. Mevsimlik oteller ise,

" Ertugrul Cetiner, Konaklama Isletmelerinde Muhasebe Uygulamalari, Gazi Kitabevi, Ankara 2002,
s. 18
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gidilmesi zorunlu yerler olmayip zevk eglence ve dinlenmek i¢in gidilen
yerlerdir.
e Devaml otellerde konaklama siiresi mevsimlik otellere oranla daha

kisadir.

1.3.3. Biiyiikliiklerine Gore Otel Isletmeleri

Otelde istihdam edilen personel sayisi, belirli bir donemde otel ¢aliganina
Odenen ticret veya maas toplami, otel sermayesinin miktari, belirli bir donemde
saglanan satig geliri, yatak sayisi, sosyal ve kiiltiirel faaliyetlere ayrilan kisimlarla,
konferans, ziyafet ve lokanta salonlarinin kapladig: alan, otel eklentilerinden olup,
seyahat acentelerine, kuaforlere ve satis magazasi olarak diger tesebbiislere kiralanan
yerlerin  kapladigi  alanlar otel isletmelerinin  biiyiikliikleri  acisindan

siniflandiriimasinda kullanilan 6zelliklerdir®.
Otellerin biiyiikliigiinii belirleyen kriterler sunlardir®’.

e Otelcilik isletmesine yatirilan sermaye miktari

e Isletmede calistirilan personel sayisi veya belirli bir siire icinde otel
personeline ddenen iicretlerin toplam miktar1

e (Oda sayis1

e Sosyal ve kiiltiirel faaliyetlere ayrilan kisimlarda, merasim, ziyafet, restoran,
televizyon salonlarinin bulunusu

e Otel binasinin eklentilerinden olup, seyahat acentalarina, doviz biirolarina,
kuafor ve berberlere, PTT-banka ve satis magazasi olarak diger tesebbiislere
kiralanan yerler.

e Isletme ekonomisi anlaminda gercek bir organizasyonun sinirlari.

? Fermani Mavis, Otel Isletmeciligi: Ilke ve Kavramlar, Anadolu Universitesi Yayinlari, Eskisehir
1994, s. 58
I Olali ve Korzay, a.g.e., s. 50
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Biiytikliikleri bakimindan otel isletmeleri {ice ayrilmaktadir. Kiiciik, orta ve

biiyiik otel isletmeleridir. Asagida bunlar 6zellikleriyle ifade edilmistir®;

1.3.3.1. Kiiciik Otel isletmeleri

Oda sayis1 en fazla 50, bazilarina gore de 100 olan oteller, kiiclik oteller
grubuna dahil edilmektedir. Buradan hareketle, Tiirkiye’de oda sayis1 en fazla 75
olan oteller kiiciik otel isletmeleri smifina dahil edilebilmektedir. Bu otel
isletmelerinde, hizmetler ¢ok az sayida personel tarafindan verilmektedir. Kentlerde,
kdy ve kasabalarda, turistik etkinliklerin fazla oldugu yerlesim yerlerinde gereksinim
halinde kurulan bu isletmeler, isletme sahibinin yoneticiliginde ve birkag
yardimcidan olusan bir organizasyonel yapiya sahiptir. Calisanlar genellikle birkag
gbrevi bir arada yliriitmektedir. Cok fazla konugu barindirmaya elverisli olmayan bu
oteller, ya is, eglence amaciyla gelen ya da oradan ge¢mekte olan insanlarin
konaklama gereksinimini karsilamayi, ayni zamanda kent sakinleri ve c¢evre

alanlardaki yasayanlar i¢in sosyal bir merkez olusturmay1 amacglamaktadir.

1.3.3.2. Orta Biiyiikliikte Otel isletmeleri

Oda sayis1 75-150 arasinda degisen otellerdir. Bu say1, bazi yazarlara gére 50-
100, bazilarima gore 100-200 arasinda degisebilmektedir. Orta biiytikliikteki otel
isletmelerinde de ¢alisan personel sayisi az oldugundan, etkili bir denetim sistemi s6z
konusudur. Yetki organlarinin sayisinin az olusu, kararlarin daha hizli alinmasina ve
bunlarin uygulanmasinda 6nemli rol oynamaktadir. Bu otel isletmelerinin karmagik

bir organizasyon yapisina sahip olmadiklart sdylenebilmektedir.

1.3.3.3. Biiyiik Otel Isletmeleri

Oda sayist 150 ya da daha fazla olabilen otel isletmeleridir. Bu say1 bazi
yazarlara gore 200, bazilarina gore 200 ve daha fazlasi olarak kabul edilebilmektedir.

Tek kisinin sahipligi altinda veya zincir otel isletmeleri seklinde faaliyetlerini

22 Sabah Kozak, Otel Isletmelerinde Onbiiro Yonetimi, 2. Baski, Anadolu Universitesi Yayinlari,
Eskigehir 1998, s. 13- 15.
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yuriittiikkleri goriilmektedir. Biiyiik otel isletmelerinin sistemli ve iyi organize edilmis
satin alma faaliyetleri, tliketici piyasasina girme, reklam yapma, misafirlere daha
cesitli hizmet ve iiriin sunma, finansal kaynak bulma ve 6zelikle yonetim bakimindan

diger otel isletmelerine gore birgok tistlinliikleri vardir.

1.3.4. Ulasim Aragclari ile Olan Baglantisina Gore Otel Isletmeleri

Ulastirma olanaklar1 ve ulastirma araglar1 ile olan baglantilarina gore otel

isletmeleri icin su sekilde bir smiflandirmaya gidilebilmektedir®.

1.3.4.1. Hava Alam Otelleri

Uluslararas1 hava alanlar1 yakininda kurulan biiylik oteller ile hava alani
icinde tesis edilen ve genellikle ucak aktarmasi yapan yolcularin birkag¢ saatlik siire

icin yararlandiklar kiiciik otelleridir.

1.3.4.2. istasyon Otelleri

Avrupa iilkelerinin klasik otel tipidir. Hemen hemen her sehirde istasyon
civarlarinda, otobiis terminallerinde kurulurlar. Ulkeleraras1 gegislerde insanlarin
giiniibirlik tercih ettikleri, detaylara 6nem vermeden gerekli ihtiyaclari karsilamaya

yonelik kurulan otellerdir.

1.3.4.3. Liman Otelleri

Biiytik liman sehirlerinde kurulan konaklama tesisleridir. Deniz kiyilarinda

olmasi, ticaret yapan insanlarinda igini kolaylastirmistir.

» Fatma Ozgelik, Otel Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi ve Kocaeli Universitesi
Derbent Uygulama Oteli Miisterilerine Yonelik Bir Arastirma, (Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisti, Basilmamig Yiiksek Lisans Tezi), 2007, s. 51
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1.3.4.4. Karayollar1 Kavsak Otelleri

Biiytik karayollarinin kesisme noktalarinda kurulan otellerdir.

1.3.5. Miilkiyet Bakimindan Otel isletmeleri

Otel isletmelerin bir diger siniflandirma olgiitii de otel isletmelerin miilkiyet
durumlaridir. Bu smiflandirma seklinde otel isletmelerinin en fazla sahis, sirket,
kamu, dernek, vakif, sendika isletmeleri seklinde faaliyet gosterdikleri

goriilmektedir™®.

Miilkiyet bakimindan otel isletmelerini asagidaki gibi {i¢ grupta

toplanabilmektedir®:

1.3.5.1. Ozel Otel isletmeleri

Ozel otel isletmeleri tiim varliklari ile 6zel kisilere ait olan otel isletmelerdir.

1.3.5.2. Kamu Ozel Isletmeleri

Tiim varliklarinin ¢ogunluguyla kamu idarelerine ait olan otel isletmelerdir.

Ornegin; Devlet, i1 Ozel idaresi, Belediye, Emekli Sandigina ait 6zel isletmeleri gibi.

1.3.5.3. Karma Otel isletmeleri

Bunlar, sermayelerinin bir kismi kamu idareleri, bir kismi 6zel sektor

tarafindan karsilanan otellerdir.

e Bagimsiz olarak isletilen ve sahibi olunan oteller,
e Sahibi tarafindan bir isletmeciye kiralanmis olan oteller,

e Miilkiyeti ve isletme hakki bir zincir otele ait olan oteller,

2 Kozak, Kozak ve Kozak, a.g.e.,s. 51
» Olali ve Korzay, a.g.e., s. 44
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e Bagimsiz bir yatirimci veya grup tarafindan sahipli, bir zincir tarafindan
isletilen oteller,

e Bireysel olarak veya bir grup tarafindan sahiplenilmis ve bir zincirin imtiyaz
hakkini (franchising) alarak isletilen oteller olmak {izere, otel isletmeleri

degisik bicimlerde siiflandirilabilir®.

1.3.6. Hukuki Ozellikleri Bakimindan Otel isletmeleri

Hukuki acidan otellerin siniflandirilmasi kanunlarimizda belirtilen niteliklere
gore ¢esitli sembollerle yapilir. Bu smiflandirma sayesinde seyahat acentesi ve tur
operatorlerine ait yayimlanan reklamlara bakan konuklar, gidecekleri yerlerde

kalacagi isletmelerin beklentilerini karsilamadaki yeterliligi hakkinda 6n bilgi edinir.

Konuklar ekonomik yapilarina uygun isletmeleri 6nceden belirleyerek tatil
planlarin1 yapabilirler. Yapilan siniflandirmayla ayni kosula sahip olmayan
isletmelerin birbirlerine kars1 yapabilecekleri haksiz rekabetin oniine geg¢ilmis olur.
Hizmette ve fiyatta olusan ¢esitlilikle, bir {ilkenin turizm yoniinden pahali bir iilke

oldugu konusunda yapilabilecek olumsuz propagandalar 6nlenir.

Iste bu tiir faydalar1 olan hukuki bakimdan siniflandirmada oteller, belediye
belgeli otel isletmeleri ve turizm isletme belgeli otel isletmeleri olmak {izere iki ayr1

gruba ayrilmaktadir®’:

1.3.6.1. Belediye Belgeli Otel Isletmeleri

Bu tlirdeki otel isletmeleri Tiirkiye’de yerel yonetimler tarafindan
siiflandirilmaktadir. Belediye belgeli otel isletmeleri Tirkiye’de “nitelikli” ve

“niteliksiz” olmak {izere iki grupta toplanmaktadir.

% Saime Oral, Otel Isletmeciligi ve Otel Isletmelerinde Verimlilik Analizleri, Gelistirilmis-Gozden
Gegirilmis 4.Baski, Kanyilmaz Matbaasi, izmir 2001, s.25
Y MEGEP, Konaklama ve Seyahat Hizmetleri Konaklama Isletmeleri ve Konuk, Ankara 2006, s. 8
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1.3.6.2. Turizm isletme Belgeli Otel Isletmeleri

Tiirkiye’deki bir diger belgelendirme sekli de “Turizm isletme belgeli” otel
isletmelerdir. Bu tiir siniflandirma, 1950°1i yillardan bu yana devam etmektedir. 1983
yilinda yliriirliige giren ve sonraki yillarda bir takim degisikliklerin yapildigr “
Turizm Yatinm ve Isletmeleri Nitelikleri Y&netmenligi’'ne gore Tiirkiye’de otel
isletmeleri bir yildizli, iki yildizli, {i¢ y1ldizli, dort yildizli ve bes yildizli olmak iizere

siniflandirmaya tabi tutulmustur®.
Bir Yildizl Oteller: En az 10 oda kapasiteli otellerdir, Su 6zellikleri tasir;

e Giriste riizgarlik, otel kapasitesinde uygun diizenlenmis resepsiyon,
bekleme yerini kapsayan, telefon hizmetinin de verildigi lobi ve
vestiyerden olusan bir kabul holii

e Kahvalti ofisi ve baglantili kahvalti salonu

e Kent icinde oda sayisinin % 30 u, kent disinda % 50 si oraninda
oturma imkan1 saglayan oturma salonu

e YoOnetim odasi

e Miisterinin inecegi veya cikacagi kat sayisinin iicten fazla olmasi
halinde otel kapasitesiyle orantili miisteri asansorii

e Genel mahaller ve yatak odalar1 dosemelerini tamamen kaplayan
nitelikli malzeme

e [okanta yok ise biife hizmeti

e Ilk yardim malzeme ve gerecleri bulunan dolap

e (dalarda telefon hizmeti

e (da sayisinin %25 ine hizmet verebilecek sayida sifreli veya cift

anahtarli kasa gibi miisteriye emanet hizmeti verilen diizenleme

¥ Ayhan Gokdeniz, Otel Isletmelerinde On Biiro Yonetimi, Turhan K.itapevi, Ankara 1995, 5.39-42
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Iki Yildizh Oteller: Bir yildizli oteller igin aranan sartlarla birlikte asagida

belirtilen nitelikleri tagiyan en az 20 oda kapasiteli otellerdir.

[lave bir yonetim odasi
Oturma salonu veya bagimsiz boliimlerde bar diizenlenmesi
Iklim kosullara gore genel mahallerde klima sistemi

Yatak katlarinda kat hizmetleri i¢in ofis ya da dolap

Uc Yildizh Oteller: ki yildizli oteller igin aranilan sartlarla birlikte asagida

belirtilen nitelikleri tasiyan en az 40 odal otellerdir.

Ikinci sinif lokanta veya kafeterya

Iklim kosullarma gére odalarda klima

Yatak odalarinda televizyon

Banyolarda sa¢ kurutma makinesi

Kisi basinda 1.2 metrekare olmak iizere en az 50 kisilik ¢ok amaglh
salon

Camagir yikama ve iitilleme hizmeti

Dért Yildizh Oteller: Ug yildizli oteller igin aranan sartlarla birlikte asagida

belirtilen nitelikleri tasiyan en az 80 odali otellerdir.

Otel kapasitesine uygun servis girisi, servis asansorii veya merdiveni
ile baglantili bagaj odasi, telefon kabinleri yerlerinden olugan kabul
holii

Miisterilerin inecegi veya c¢ikacagi kat sayisinin ikiden fazla olmasi
halinde otelin kapasitesi ile orantili miisteri asansorleri ile servis
merdivenleri veya asansorleri

Her katta kat ofisi diizenlemesi

Kuru temizleme hizmeti ile terzi mahalli

Odalarda kiymetli esya kasasi
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e Doktor ve hemsire hizmetinin verildigi ilk yardim ara¢ ve gereglerinin
bulundugu revir

¢ (Odalarda mini bar

e Turizm amagcl satis tinitesi

e Lokantanin, 6zel yemek ve kokteyl salonu bulundurma zorunlulugu
olmaksizin, kapasitesinin %50 sine hizmet veren 1.smif olarak
diizenlenmesi

e Yerlesim merkezlerinde 06 00 — 24:00 saatleri arasinda oda servisi

e Personel sayisinin en az %15 i oraninda konusunda egitim almig
personel

e Kapali veya agik ylizme havuzu

e En az 40 metrekare biiyiikliikte aletli jimnastik, aerobik veya bilardo
salonu, alarm sistemi bulunan sauna, Tiirk hamami, mini golf, tenis
veya voleybol sahasi, bowling salonu, go-kart pisti, kayak ve deniz
sporlari, squash salonu veya benzeri imkanlar saglayan iinitelerden en
az l¢ adeti

e En az 5 cesit Tirk yemeginden olusan bir moniiniin de sunuldugu
ikinci bir lokanta

e Kafeterya ve snack bar, linitelerinden en ii¢ adedi

Bes Yildizh Oteller: Yerlesme durumu, yapi, tesisat, donatim, dekorasyon ve
hizmet standardi olarak {iistiin Ozellikler gosteren, dort yildizli oteller icin
aranilan sartlarla birlikte asagida belirtilen nitelikleri tasiyan en az 120 odali

otellerdir.

e Miisterilerin inecegi veya ¢ikacagi kat sayisinin birden fazla olmasi
halinde otelini kapasitesi ile orantili miisteri asansorii ile servis
merdiveni veya asansori

e (da sayisimin en az %20 si kadar park yeri imkani olan garaj veya
iizeri kapali otopark

e Uydu veya video oyunlar1 imkan1
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e Bay ve bayan Kuaforii
e Banyolarda kiivet, resepsiyonla baglantili telefon
e 24 saat oda servisi

e Turizm amacl satis tiniteleri.

1.4. Otel Isletmelerinin Ozellikleri

Otel isletmeleri, kendisine has yapist ve fiziksel unsurlar1 ile yonetim
organizasyon, isgéren ve pazarlama gibi bilesenleri diizenler ve uygular. Otel
isletmeleri, karar alma siirecinde otelcilik sektoriiniin kendine has yapisini ve

ozelliklerini dikkate almak durumundadir®.

Bu baglamda otel isletmeleri, konaklama sektoriiniin maddi ve estetik
standartlarina uyum gostermeli ve degisen isletme i¢i ve dis1 faktorleri izleme
konusunda sorumlu davranmak durumundadir’®. Bu durum, otel isletmelerinin genel
ozellikleri ile birlikte faaliyet boltimleri, yoneticiler ve iggorenler arasinda yonetimin
islevsel olmasii gerektirmektedir. Bu kapsamda turizm sezonunun mevsimlik
Ozelligine bagli olarak faaliyet gosteren kiyr bolgesinde faaliyet gosteren otel

isletmeleri, yazin yogunlasan ¢alismalarin1 daha etkin kullanmak zorundadirlar®.

1.4.1. Fiziksel Yap1 ve Donanim

Otel isletmelerinin fiziksel yapisi miisterinin hafizasina yerlesecek bir tarzda
dizayn edilmelidir. Bu amagla otel isletmeleri, tiim goriinebilirlik unsurlarini gézden
gecirmeli ve bu unsurlarin her birinin arzulanan otel imajin1 hedef miisterilere
yansittigindan emin olmalidirlar. Son yillarda dis dogal peyzaj ve igeride 151k ve
bitkilerin kullanimi, farklilik yaratmak gibi yatirimlar otel goriinebilirligini artirmada

en c¢ok kullanilan yontemlerdir. Bu konuda bazi iilkelerde hiikiimetlerin otel

¥ Celil Cakict ve Nazmi Kozak, (Ed.)., Meryem Akoglan Kozak, Murat Azaltun, Alptekin Sokmen,
Mehmet Sarngik, Otel Isletmeciligi, Detay Yayincilik, Ankara 2002, s. 8

3% Olali ve Korzay, a.g.e., s. 24.

3! Gary K. Valen and Jerome J. Valen, Check-in Check-out: Managing Hotel Operations, Seventh
Edi., Upper Saddle River, New Jersey 2005, s. 23
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isletmelerine uymalar1  zorunlu olan ciddi gorsel kurallar uyguladiklari

bilinmektedir>.

Otel isletmelerinin tasariminda li¢ degisken s6z konusudur. Bunlar; kurulus
yeri ve mekani, pazar ve araci kuruluslarin istekleri, zaman ve maliyettir. Otel
odalarinin bigimi, 6ncellikli olarak mimari bir karara dayanmasina ragmen, odalarin
Slgiisii ise finansal ve pazarlama faktorlerine gore belirlenmektedir’. Miisterilere
tahsis edilen odalarda ve diger hizmet alanlarinda saglik kosullarina uygun estetigi
onemseyen donatim aracglar1 yer almalidir. Otel isletmeleri, tesisati ve donatimi ile

miisterilerin konfor ve yardim isteklerine cevap verebilmelidir.

Otel isletmeleri fiziksel yapilartyla oldugu kadar donanimiyla da miisteri
gereksinimlerine cevap verebilecek nitelikte olmalidir’®. Miisteri odasi, otelin
tiriiniidiir. Dolayisiyla, odanin sekli, 6l¢iisii miisteri memnuniyeti acisindan kritik bir
faktordiir. Gegmisten giliniimiize kadar miisteri odalarinin mimari sekillerinde pek

fazla bir degisiklik olmamustir.

Genel olarak otel odalarinin sekilleri; kare, dairesel, i¢ ve dis biikey bina
sekillerine  gore  degisim  gdstermekte olup, miisteri memnuniyetini
etkileyebilmektedir’®. Ayrica, fiziksel ¢alisma ortaminin isgorenlere sundugu
olanaklar, yapilan isin kalitesi, miisteri memnuniyeti ve is verimliligi lizerinde
onemli pozitif etkileri oldugu bilinmektedir. Buna karsin otel boliimlerindeki yetersiz
havalandirma sistemleri otel isgérenlerini ve otel miisterisini olumsuz yonde

etkiledigi gozlemlenmistir’.

Otel isletmelerinde miisterilerin yorgunlugunu giderebilme anlayigini
simgeleyen “uyku satiyoruz” felsefesi otel isgdrenlerinin ve teknik donanimin ortak

amact olmalidir. Bu nedenle otel isletmelerinde oda donaniminin bu amag

32 Philip Kotler, John Bowen and James Makens, Marketing for Hospitality and Tourism, Sec. Edi.,
Prentice Hall, Upper Saddle River, New Jersey 1998, s. 54

3 Valen ve Valen, a.g.e., s.117

** Olali ve Korzay, a.g.e., 24-26

> Valen ve Valen, a.g.e., s.116

3% Oral, a.g.e., s. 394



21

dogrultusunda dizayn edilmesi ve hizmetlerin sunumunda siirekliligin saglanmasi
bliylikk Onem tasimaktadir. Miisteriler, odalardan sonra zamanlarmin biiyiik
¢ogunlugunu restoran ve barlarda gegirmektedirler. Bu nedenle odalarin yaninda
restoran ve barlar i¢in de ayn1 6zen gosterilmeli ve restoran ve barlar gerek goriiniis,
gerekse koku, estetik, 151k gibi agilardan miisterileri memnun edecek sekilde dizayn

edilmelidir.

Ote yandan otel isletmeleri, maddi unsurlarin 6tesinde her durumda
miisterilerin sosyal ve psikolojik agilardan ihtiyaglarini karsilayabilmesi gerekir. Su
halde miisteri beklentilerini 6nemseyen bir otel isletmesi, miisterilerin psikolojik ve

fizyolojik ihtiyaglarina cevap verebilecek donanimlara sahip olmas: gerekir’’.

1.4.2. Yonetim ve Organizasyon

Yonetim, oOrgilitlenmis toplumlarin yiizyillar boyunca ilgi duyduklar1 ve
lizerinde calistiklar1 bir olgudur. Insan giiciiniin ve kapasitesinin bir siirinin olmast,
isbirligi icinde amaglara ulasmay1 gerektirmektedir. Ciinkii gereksinimleri giderme
arayisi; insani ¢evresindeki diger insanlara, orgiitlere ve toplumlara yoneltmektedir.
Bununla birlikte insan amag¢ ve gereksinimlerinin sinirlanamamasi, isbirligi
cabalarmin oOrgiitli bir sekilde gergeklestirilmesini ve siirekli kilinmasinm
gerekmektedir. Bu anlamiyla ydnetim, insan dogasinin ve yasamini siirdiirme

etkisinin bir sonucu olarak giindeme gelmektedir™®.

Insanlar fiziksel, biyolojik ve psikolojik sinirlamalardan &tiirii amaclarina
ulasabilmek icin baskalariyla isbirligi yapmay: bir ihtiyag olarak gdrmektedirler’’,
Ote yandan, ekonomik amaca dayali bir bi¢imde kurulan isletmelerde de parasal,

teknolojik ve isgiliciinden olusan kaynaklarmin en uygun bir sekilde kullanilmasi

37 Olali ve Korzay, a.g.e., 26.

¥ Demet Giiriiz ve Emet Giirel, Yonetim ve Organizasyon, Nobel Yaym Dagitim, izmir 2006, s. 13.

% Oktay Alpugan ve digerleri, Isletme Ekonomisi ve Yonetimi, Beta Basim Yayim Dagitim A. S.,
Istanbul 1997, s. 115.
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zorunlulugu vardir®. Bu nedenle isletme kaynaklarnmn etkili bicimde kullanilma

zorunlulugu isletmelerde yonetim kavramini 6nemli hale getirmektedir.

Yonetim en yalin ifadeyle, bir amaca ulasma yolunda girisilen islerin ve
faaliyetlerin toplamidir. Daha genis bir tamimla yonetim; ortak bir amaci
gergeklestirmek icin bir grup insani isbirligine yoneltme ve esgiidiimleme, gerekli
faaliyetleri en yiiksek verimliligi saglayacak sekilde planlama, yerine getirme ve

. . 4. 41
denetleme stirecidir” .

Yonetimin yukarida aciklanan 6zellikleri otel isletmelerinin yonetimi i¢in de
gecerlidir. Oncellikli olarak, yonetimin islevleri olan; planlama, organizasyon,
koordinasyon, yiiriitme ve denetleme basamaklar1 otel igletmeleri tarafinda hayata
gecirilmesine ihtiyag vardir. Tabi ki tiim bunlarin gergeklestirilmesi i¢in otel
yoneticisi konumunda bulunanlar ile isgdrenlerin otel bdliimlerinin faaliyetleri
hakkinda yeterince bilgiye sahip olmalari gerekir. Ciinkii diger isletmelerde oldugu
gibi otel isletmelerinde de isletme basarisi i¢cin boliim yoneticileri kilit rol

oynamaktadir*’.

Boliim yoneticileri, otelin genel politikalarini, boliimiinde uygulamak ve
boliim  isgorenlerini  belirlenen  hedefler  dogrultusunda  yonlendirmekten
sorumludurlar. Bo6lim yoneticileri ayni zamanda, otel list yonetimi ile boliim
iggorenleri arasinda iletisimi saglamak gibi bir misyonu da yerine getirmek
durumundadirlar. Otel isletmelerinin temelde miisterilerin psikolojik duygularinin
tatmin edilmesine yonelik hizmetler iireten isletmeler oldugu dikkate alinirsa,
yoneticilerin iiretim girdilerinin nitelik ve niceligini belirlerken siirekli olarak
hizmetin insani boyutunu géz niinde bulundurmalari gerekir®. Bu yiizden giiniimiiz

otel isletmelerinin yOneticisi konumunda bulunanlarin yénetim, psikoloji, ekonomi,

“Miimin Ertiirk, Isletme Biliminin Temel Ilkeleri, Beta Basim Yayim dagitim A. S., Istanbul 1998, s.
93.

* Giiriiz ve Giirel, a.ge.,s. 17.

2 Clifford R. Goodwin, Alfred B. Squire, The Hospitality Supervisor’s Survival Kit, Upper Saddle
Riyer, New Jersey 2005, s.10 ) ]

# [smet Sabit Barutgugil, Turizm Isletmeciligi, 3. Baski, Beta Basim Yayim Dagitim A. ., istanbul
1989, s. 100
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miithendislik, mimarlik, muhasebe, yiyecek-i¢ecek teknolojisi, pazarlama, hukuk gibi

konularda bilgi sahibi olmalar1 gerekir**.

Yonetimde istenilen hedeflere ulagsmak icin beseri ve teknik yapinin
koordineli bir sekilde diizenlenmesi de biiyiik 6nem tagimaktadir. Bu da ancak 1iyi bir

4555

organizasyon ile saglanabilir. “Iyi bir resim bin kelimeye bedeldir™” sézii bir isletme

acisindan organizasyonun ne denli 6nemli oldugunu ortaya koymaktadir.

Organizasyonlar, insanlarin ¢esitli ihtiyaclarimi karsilamak i¢in kurulurlar.
Insanlarin tek baslarina basaramayacaklar1 isler, organizasyonlar sayesinde
basarabilmektedirler. Yasamin her alaninda goérdiigiimiiz organizasyonlarin adi,
Yunanca “organon” yani uzuv/ organ kavramindan tiiketilmistir. Bu tanimlama bir
orgiit i¢inde gecerlidir. Bir isletmenin yerine getirmek istedigi fonksiyonlar1 yerine
getiren her parcasi onun organidir. Organizasyon boliimlerden / organlardan olusan

bir sistemdir*®.

Organizasyon; genel anlamda, beseri ve maddi faktorlerin isletme amaglarini
etkin ve verimli bir bigimde gerceklestirmek iizere diizenlenmesi; dar anlamda ise;
herhangi bir ama¢ i¢in gerekli faaliyetlerin neler oldugunu belirlemek ve bu
faaliyetleri kisilerin gorevlendirilebilecegi gruplar halinde diizenlenmesi seklinde

ifade edilebilmektedir®’.

Otel organizasyonu; otelin amaglarina ulagmak icin gerekli faaliyetlerin
diizenlenmesi, bu faaliyetlerin boliimlere ayrilmasi ve boliimler arasindaki yetki ve

iliski diizeninin belirlenmesi seklinde tanimlanabilmektedir.

Otel isletmelerinde organizasyon bilincinin gelismesi, isletmelerin biiyiimesi
ile olusmustur. XX. yiizyildan itibaren oteller gitgide biiyiimeye ve gelismeye

baslamistir. Konaklama isletmeciliginde ilk gelismelerden birisi de, E.M. Statler

* Mavis, a.g.e., s. 70

* Olali ve Korzay, a.g.e., s. 298

* Nurullah Geng, Yonetim ve Organizasyon, 2. Baski, Seckin Yaymcilik, Istanbul 2008, s. 24.
7 {smet Mucuk, Modern Isletmecilik, Tiirkmen Kitabevi,13. Basim, Istanbul 2001, s. 155
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tarafindan gerceklestirilmistir. Statler, kii¢iik captaki isletmesini, ABD’ de gelistigini
fark ettigi orta sinifin kalite beklentilerine uygun hale getirmesiyle, ulusal piyasaya
hitap edebilen bir otel zincirine doniistiirmiistiir. Statler’ in otellerinin organizasyon
hacmi biiytidiikge, sirketin merkezinde bulunan mimari dizayn ve personel kurmay
bolimleri de gelismisti. Bu bakimdan, agirlama-hizmet endistrisinde
merkezilestirilmis  kurmay  organizasyon yapismin  Statler’in  otellerinde

uygulanmasiyla bagladig1 sdylenebilmektedir **.

Her bir otel isletmesi icin tek bir organizasyon yapisi kurmak ve semasini
cizmek olanaksizdir. Ciinkii, otel isletmelerinin kurulus yeri, biiyiikliigli, bina plani,
personel sayisi, niteligi, izledigi politika ve hizmetlerin sekli birbirinden farklidir.
Ornegin; cok kiiciik bir otel isletmesinde miisteri kabul islemlerinin bir kisi
gerceklestirebilirken, biiyiik bir otel isletmesinde bunun i¢in daha fazla personele ve
isleme ihtiya¢ vardir. Fakat hangi organizasyon semasina bakilirsa bakilsin otel
isletmeleri temelde ayni tiir isleri yapmaktadirlar ve organizasyon semalarinda

goriildiigi gibi ¢esitli boliimler icermektedir.

Sonu¢ olarak, otel organizasyonlarmin tiim oteller i¢in ortak bir yani
mevcuttur. Amaca giden yolun kisaltilmas1 ve islerligi agisindan organizasyonda yer

alan boliimlerin faaliyetlerinin aydinlatilmas: gerekmektedir*’.

1.4.3. Pazarlama

Cagdas toplumlarda pazarlama faaliyetleri biitiin sektorlerde yer alan
firmalarin en fazla 6nem verdigi isletme faaliyetleri arasinda yer almaktadir
Giliniimiizde, ireticiler ile tliketiciler arasindaki uzaklik gittikce bliylimekte ve is
hayatinda tiiketicilerin Onemi artmaktadir. Bu yeni duruma uyabilmek ig¢in
tiiketicilerin yakindan takip edilmesi, tiiketicilerin isteklerine ve ihtiyaglarina uygun
mallarin iretilmesi ve tretilen mallarin tiiketicilere ulastirilmast gerekir. Bu

yaklagimla pazarlama “tliketicilerin tatmin edilecek ihtiya¢ ve isteklerinin dnceden

48 Batman, a.g.e., 2003, s..84 )
* Ayhan Gokdeniz, Otel Isletmelerine On biiro Yonetimi, Turhan Kitapevi Ankara 1995, .43
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belirlenerek bu ihtiyaclar1 giderecek mal ve hizmetlerin iireticilerden tiiketicilere
ulagimin1 saglayan ve daha sonra tiiketicilerde yeni ihtiya¢ ve satin alma motifleri
yaratan hizmet ve tekniklerin ortaya konulmasi” olarak tanimlanmaktadir.
Pazarlamadaki temel hedef miisteriye mal veya hizmet satmak kadar satig sonrasi

hizmetleri de yerine getirmesidir’’.

Pazarlama: tiiketicilerin istek ve arzularina gore iiretilen mal ve hizmetlerin,
tireticiden tiiketiciye ve kullaniciya dogru en hizli ve en diisiik maliyetle akisini
saglayan, mallarin ve hizmetlerin satisindan sonrada olusan sorunlar1 ¢oziimleyen

eylemlerdir seklinde tammlanmaktadir’'.

Otel isletmelerinin fiziksel alanlarini gelistirmesi, yeni ve modern tesislere
olan ilgi ve oda sayisindaki artig, dagitim kanallarindaki gelismeler, miisteri beklenti
ve davraniglarindaki degisimler, bu alandaki talebi ele gegirme ve pazardan biiyiik
pay kapma acisindan otel isletmeleri arasinda rekabeti hizlandirmistir. Bu durum

pazarlama konusunu otel isletmeleri agisindan daha fazla 6nemli hale getirmistir>>.

Dolayisiyla giiniimiizde pazarlama, otel isletmelerinin basarist i¢in adeta
zorunlu bir faaliyet haline gelmistir. Otel pazarlamasi, “miisterinin ihtiyaglarini ve
isteklerini arastirma, bu ihtiyaglart ve istekleri tatmin etmek i¢in {irlin/hizmet
karmasini olusturma, Orgiitiin hissedarlar1 ve yoOnetimi i¢in tatmin edici bir gelir
diizeyi olusturmak icin tiriin/hizmet karmasini tutundurmak ve satmak™ demektir™.
Otel pazarlamasi; otel igletmelerinin ilgili boliimlerinin iiretmis olduklari mal ve
hizmetlere deger katarak bunlar1 arzu edilebilir cazip iriinlere doniistiirmek i¢in

kullanilan bir aractir.

% Bedriye Tungsiper ve Mehmet Oguzhan ilban, “Turizm isletme Belgeli Otel isletmelerinin
Pazarlama Sorunlari: Balikesir Ilinde Bir Alan Arastirmas1”, Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler
Dergisi, Cilt 6, Say1 1, 2000, s. 227.

' Metehan Binbay, Otel Isletmelerinde Pazarlama Stratejileri, (Kahramanmaras Siitgii Imam
Universitesi Sosyal Bilimleri Enstitiisii Isletme Anabilim Dali, Basilmamis Yiiksek Lisans Tezi),
2007, s. 15.

2 Timur, Necdet, Konaklama Isletmelerinde Pazarlama, Anadolu Universitesi, Egitim, Saghk ve
Bilimsel Aragtirma Caligmalar1 Vakfi Yayinlari No. 107, Eskisehir 1996, s. 189.

53 Mavis, a.g.e., s. 272.
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Otel isletmelerinde pazarlama, yapis1 dolayisiyla genel pazarlamadan
farkliliklar gostermektedir. Otel isletmeleri hizmet {ireten isletmelerdir. Otelin
sundugu hizmetin kalitesi hakkindaki miisteri tatmini onu satin aldiktan sonra
olusmaktadir. Bunun sebebi ise iiretim ve tiiketimin ayni anda gerceklesmesidir.
Hizmetin 6zelliginden dolay1 stoklama imkaninin olmamasi, hizmetin hazir oldugu
anda satilamamasi halinde zarar edilmesine neden olacaktir. Uriin ve hizmet
pazarlamasinin en 6onemli farkliliklardan birisi de otel isletmesinin sundugu hizmete

olan talebin, esnek ve mevsimlik olmasidir.

Otel isletmelerindeki pazarlama faaliyetleri diger isletmeler ile
kiyaslandiginda daha dinamik bir siire¢ gerektirmektedir. Bunun sebebi ise otel
isletmelerinde iretilen mal ve hizmetin stoklanma imkaninin olmamasidir. Otel
miisterisi otelden ayrilirken elinde somut bir sey yoktur. Otel isletmesi ile miisteri
arasinda yapilan aligveriste miisterinin edindigi manevi bir tatmin ya da
tatminsizliktir. Bunun yaninda ticari bir mal alinmadan Once incelenebilir veya

denenebilir. Otel isletmeleri i¢in bir deneme veya 6n inceleme s6z konusu olamaz.

Pazarlama faaliyetlerinin gergeklestirilmesi gereken mal ve hizmetler birlesik
tek bir {irlin olma 6zelligine sahiptir. Otel isletmelerinde pazarlama faaliyetleri soyut
bicimde gerc¢eklestirilmektedir. Miisteri pazarlanan {iriinii, eger daha 6nce otel de
konaklamadiysa veya konaklayan bir miisteri ile goriismediyse, nasil oldugunu
bilmeden satin almak durumundadir ve neticesinde satin aldigi {iriin bir hizmet
olduguna gore iade etme sanst da bulunmamaktadir. Otel isletmeciliginde pazarlama
dagitim kanallar1 tersine islemektedir ve miisterinin {iriinii satin almak i¢in {iriiniin
tiretildigi mekana gelmesi gerekmektedir. Endiistri isletmelerinde dagitim kanallari,
iiretici, toptanci ve perakendeci bigiminde bir yol izlerken, otel isletmeciliginin
iriiniinde yine ayn1 sekilde {iretici, toptanci ve perakendeci yolu izleniyor olsa bile,
tilketimin yapildigi, diger bir anlatimla, iiriiniin satin alindig1 yer (liretimin yapildigi

yer), oteldir™*.

> Nazmi Kozak, Otel Isletmeciligi, Turhan Kitabevi, Ankara 1998, s. 7
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Otel isletmelerinde iiriin niteliginde degisme s6z konusudur. Hizmetlerin
kalite ve icerikleri, hizmeti {ireten bir birimden digerine, hizmeti talep eden bir
tiiketiciden digerine ve giinden giline degiserek farkli iiriinlere sahip olabilir. Bu
hizmet o&zelligine bagli olarak ortaya cikan pazarlama sorunu ise, hizmetlerin

standardizasyon ve kalite kontrol konularinda 6nemli sorunlarla karsilasilmasidir.

Yukarida yapilan agiklamalar 1s18inda otel pazarlamasi ile ilgili temel

unsurlar su sekilde siralanabilir:

e Uzun vadeli amaglari ve orta vadeli hedefleri belirlemek,

e  Uriin rekabetini ve iiriiniin pazardaki yerini analiz etmek,

e Bos zamanlar i¢in 6zel paketler gelistirmek,

e Yiyecek ve igecek hizmetleri i¢in mevcut pazari tanitmak,

e Her miisteri i¢in yaptig1 harcamayi arttirmak,

e Dogru bir satig tahmini yapmak,

e Entegre bir bicimde mevcut biitiin teknik ve araclar is iiretmek {izere

kullanmak.

Otel isletmelerinde pazarlama faaliyetlerinin katkilarmi su sekilde siralamak

miimkiindiir’;

e Daha memnun miisteriler ortaya ¢ikmaktadir.

e Tiim boliimler, yoneticiler ve personel aynt amaca erismeye ¢aligsmaktadirlar.

e Miisteri istekleri ve miisterilerin turizm tesisinden beklentileri bilinmekte ve
bu bilgi dogrultusunda onlarin memnun edilme orani artmaktadir.

o Tiketici istek, ihtiyagc ve Ozelliklerindeki degisiklikler zamaninda
saptanmaktadir. Dolayisiyla miisteri memnuniyeti olumlu etkilenmektedir.

e Beklenmedik olaylara karsilik turizm pazarlamasi planlar1 yapan ve

uygulayan isletmeler kriz, miktar veya yapisal talep degisimi ve baska turu

> Ali Tirker, Konaklama Isletmelerinde Miisteri Iliskileri Yonetimi: Izmir Ili Ornegi, (Adnan
Menderes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Ana Bilim Dali, Basilmamis Yiiksek Lisans
Tezi), 2008, s. 72- 73.
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degisikliklerde kisa surede Onlemler alabilmekte, bu sekilde degisen
beklentilere karsilik verebilmektedirler.

e Hizmetler, iiriinler ve tutundurma faaliyetleri, tiiketicilerin algilarina uygun
olarak gerceklestirilmektedir. Bu husus ile miisteri memnuniyeti de
saglanmaktadir.

e Artan isbirligi daha iyi hizmetler ve daha mutlu tiiketiciler yaratmaktadir.
Ayrica, iletisim kolaylagsmakta ve bu sekilde toplam kalite yonetimi ilkeleri
daha kolaylikla gerceklestirilebilmektedir.

e Konaklama isletmesi acisindan basarili pazarlama programlari tekrarlanmakta
ve gelistirilmekte, basarisiz olanlar ise kullanimdan ¢ikarilmaktadir.

e Konaklama isletmesini pazarlama c¢abalar1 sayesinde, pazarlamaya harcanan
para ve insan kaynaklar1 daha verimli olarak kullanilmaktadir.

e Konaklama isletmelerinin arastirmalar ile belirlenen kuvvetli yonleri
degerlendirilmekte, zay1f yonleri ise gelistirilmektedir.

e Turizm sektoriinde olusan pazar firsatlar1 zamaninda degerlendirilmektedir.

1.4.4. insan Kaynaklar1 Yénetimi

Otel isletmelerinde iggorenler iirliniin ve pazarlama karmasinin 6nemli bir
parcasidir. Bu 6zellik otel isletmelerinde insan kaynaklar1 ve pazarlama bdliimlerinin
cok yakin isbirligi i¢inde c¢alismalar1 gerektigini ortaya koymaktadir. insan
kaynaklar1 yonetimi ozellikle turizm sektoriinde ¢ok Onemli bir yere sahiptir. Bu

nedenle isletme yoneticilerine de danigmanlik yaptig1 sdylenebilir.

Otel isletmeleri, miisteri iletisimi kuvvetli ve yetenekli isgorenleri ise alarak
isgorenlerle misteriler arasindaki olumlu iligkileri destekleyecek politikalar
gelistirmelidir’®. Otel isletmelerinde personel konusu iigiincii boliimde ayrmntili

sekilde ele alinmaktadir.

> Philip Kotler, John Bowen and James Makens, Marketing for Hospitality and Tourism, Sec. Edi.,
Prentice Hall, Upper Saddle River, New Jersey 1998, s. 54
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BOLUM 2

INSAN KAYNAKLARI YONETIMI VE TEMEL iSLEVLERI

1.1. Insan Kaynaklar: Yonetimini Kavraminin Tanimi ve Onemi

Insan kaynaklari yénetimi (IKY) kavramma gecmeden once, yonetimin
tanimin1 yapmak gerekmektedir. Yonetim konusunda bir¢ok tanimlama yapilmistir.
Ancak burada hepsine yer verilmesi olanaksizdir. En genis anlamiyla yonetim; belirli
bir takim amagclara ulagsmak icin, basta insanlar olmak iizere parasal kaynaklari,
donanimi, demirbaglari, hammaddeleri, yardimc1 malzemeleri ve zamani birbiriyle
uyumlu, verimli ve etken kullanabilecek kararlar alma ve uygulatma siireglerinin
toplamudir. Insan kaynaklar1 yonetimi ise, herhangi bir 6rgiitsel ve cevresel ortamda
insan kaynaklariin orgiite, bireye ve cevreye yararli olacak sekilde, yasalara da
uyularak, etken yoOnetilmesini saglayan islev ve caligmalarin tiimii olarak

tanimlanabilmektedir®’.

Insan kaynaklar1 islevi, isletmede gorev alan tiim isgdrenlerin verimli ve
uyumlu bi¢cimde ¢alismasim1  saglayan, isletmenin amaglarina ulagmasini
kolaylastiran eylem ve ugraglarin tiimiidiir. Daha acik bir deyisle, insan giicii
kaynaginin igletme amaglarina en uygun bigimde saglanmasi, en verimli sekilde
kullanilmas1 ve gelistirilmesini igeren tiim yontemler ve teknikler insan kaynaklari

islevi olarak tanimlanabilmektedir’®.

Insan Kaynaklar1 Y&netimi, en genis anlamu ile bir organizasyonun en degerli
varliginin, yani orda calisan insanlarin, etkin yonetimi i¢in gelistirilen stratejik ve
tutarli bir yaklasim olarak tamimlanabilmektedir. Insan Kaynaklar1 Yonetimi bir

organizasyon i¢inde yiiksek performansh isgiiciiniin kazanilmasi, gelistirilmesi,

°7 Ekrem Ozdemir ve Ali Talip Akpinar, “Konaklama Isletmelerinde insan Kaynaklar1 Y&netimi
Cergevesinde Alanya’daki Otel ve Tatil Kdylerinde Insan Kaynaklar1 Profili”, Kocaeli Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Say14, 2002, s.87- 88.

¥ Baris Erdem, “Otel sletmelerinde Insan Kaynaklar1 Planlamasmm Yeri ve Onemi”, Balikesir
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Say1 11, 2004, s. 37.
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motivasyonun saglanmasi ve elde tutulmasi igin yerine getirilen tiim etkinliklerin

. . .4..50
yonetimidir™.

Insan Kaynaklar1 Yonetimi; isgoren gereksiniminin belirlenmesi, isgdren
ilanlarimin ~ yapilmast  ve uygun isgorenlerin secilerek kurum  kiiltliriine
alistirlmalarindan,  iggérenlerin  motivasyonu, performans degerlendirmesi,
catismalarin ¢6ziimii, bireyler ve gruplar arasi iligkilerin ve iletisimin saglanmasi,
yonetim — organizasyonunun gelistirilmesi, yeniden yapilanma saglikli bir kurumsal
iklimin olusmasi, “biz” duygusunun gelismesi, calisanlarin egitimi ve gelismesine

kadar birgok uygulamay1 kapsamaktadir®.

Bugiin ¢alisma yasaminda karsi karsiya kalinan isgiicii ilgili maliyetler,
verimlilik, degisimler ve isgiiciindeki olumsuzluk belirtileri, IKY ’nin énemini hayli
artirmustir. IKY ‘ni énemli kilan konular arasinda ise en 6n siralarda cagdas nedenler
yer almaktadir. Bunlar ise insan kaynaklarmin maliyeti, kiiresellesme, degisimin
hizliligr ve karmasikligi, isgiicii cesitliligi, iiretkenlik krizi, toplam kalite yonetimi,

yetkilendirme, kiiciilme ve say1 azaltmadir. Bunlar;®!

e insan Kaynaklarimn Maliyeti: Orgiitlerin 6nemli kaynaklar1 sadece
finansal kaynaklar1 degildir. Bu nedenle de orgiitler dogru calisan1 dogru
zamanda ellerinde bulundurmalhdir. Insan kaynagi dogru bir bigimde
yonetilirse hem Orgiitiin hem de calisanlarin verimliligi artmakta, iiriinlerin ve
hizmetlerin kalitesinde artis meydana gelmektedir.

e Kiiresellesme: Son yillarda kiiresellesmeyle birlikte isletmeler tim
diinyadaki isletmelerle rekabet etmek zorunda kalmistir. Bu nedenle de IKY
‘ne diisen gorev sorumluluklar daha fazla artmistir. Bu ortamda da global
pazarda calisabilecek bilgi ve beceriye sahip calisanlara sahip olmasi

gerekmektedir.

> [smet Barutgugil, Stratejik Insan Kaynaklar: Yonetimi, Kariyer Yaymcilik, istanbul 2004, s. 32

% Haldun Soydal, “Sanal isletmelerde insan Kaynaklari Yonetimi ve Bir Anket Calismas1”, Selcuk
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Say1 14, 2005, s. 458

5! Nuri Tortop, Insan Kaynaklar: Yonetimi, Nobel Yaym Dagitim, Ankara 2007, s. 19- 20.
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Degisimin Hizhilhig1 ve Karmasikhigi: 20 yiizyilda kiiltiirel, ekonomik, sosyal
ve teknolojik degisimler IKY‘nin 6nemini daha da ¢ok artirmustir. Cesitli
alanlarda yasanan bu karmasiklik ¢alisanlarinin degisimini ve tatminsizligine
yol agmustir.

Isgiicii Cesitliligi: Diinyada yasanan degisimler karmagsiklilar isgiiciiniin
yapisini da degistirmistir. Daha Onceden zenci ya da beyazlarin cesitli
bolgelerde egemen oldugu bir isgiicii yapisi varken bugiin kadinlarin,
goegmenlerin, zencilerin bulundugu karmasik bir yap1 s6z konusudur.

Beceri gereklerinde degisme: Teknolojide yasanan gelismeler sonucunda
calisanlarin beceri gereksinimleri degisiklilige ugramistir. Bunun sonucunda
da is kazalari, kalite diisiikliigli, verimsizlik gibi problemlerin yogun olarak
yasanmaya baslamistir.

Uretkenlik Krizi: Son yillarda bazi iilkelerde iiretkenlik hiz1 diismiistiir. Baz1
iilkelerde ise bu oran gittikge artmaktadir. Bunun nedeni ise IKY ’ne verilen
Oonemin fazla olmasidir.

Toplam Kalite Yénetimi: Toplam kalite yonetimi IKY ’nde c¢alisanlar
miisteriler kadar degerli goriilmiig, orgiit isgbrenini de bir miisteri olarak
gormiis, bu nedenle de tipki miisteri gibi degerli goriilmesi gerektigi kabul
edilmistir

Yetkilendirme: Orgiitlerde yasanan gelismeler ve degismeler sonucunda
islerin basarili bir sekilde sonuglanmasi i¢in yetkilendirme yapilmasini
gerektirmigtir. Yetkilendirme, yetki devretme, ekip calismasi, igverenlerin
egitimi gibi siirecleri icermektedir. Boylelikle ¢alisanlar daha kolay kontrol
edilmektedir.

Kiiciilme ve Sayr Azaltma: Globallesmeyle birlikte biiyiik kuruluslarda
siirekli olarak biiyiime ve kiigiilme meydana gelmektedir. Orgiitlerde
calisanlarin sayisin1 azaltma ile verimlik artabilmektedir. Calisanlarin
sayisinin azalmasiyla maliyetler diismekte ayni zamanda da daha 6nce ¢ok
sayida kisi tarafindan yapilan isin daha az kisi tarafindan yapilmasi

saglanmaktadir.
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Giinlimiizde uluslararasi rekabet ve kiiresellesme siireci; ¢alisma normlarini,
yonetim ve insan faktoriinii, yeni hedef ve politikalara dogru yonlendirmektedir.
Tiim bu iligkiler oriintiisii, isletmenin iligkilerini ve yonetim tekniklerini etkilemekte
ve isletmenin gelecegi ile biitiinlestiren ¢agdas insan kaynaklar1 yonetim anlayisinin
gelismesine yardimei1 olmaktadir. insan kaynaklar1 ydnetimi, tiim ¢alisanlarn hizli ve
her gecen giin artan bilgi yogunlugu karsisinda gelisimini saglayacak kurumsal
ortamin  hazirlanmasina  yardimct  olurken, aymi zamanda  ¢alisanlarin
performanslarinin gelistirilmesi ile ilgili calismalarin yapilmasina da énemli katkilar

saglamaktadir®.

1.2. insan Kaynaklar1 Yénetiminin Amagclan

Insan kaynaklar1 y&netimi, genel olarak kurumu hedeflerine basarili bir
sekilde ulagtiracak etkin bir isgiicii yapisinin olusturulmasini ve bu isgiiciiniin siirekli
gelisimini  saglamak {izere faaliyetlerin sistemli bir sekilde yiiriitiilmesini
amaglamaktadir. Bu yoniiyle insan kaynaklar1 yonetimi ayr1 bir disiplin olarak ele
alinmakta ve cagdas organizasyonlarda yonetim yapisinin kilit unsurlarindan birisini

teskil etmektedir®.

Orgiit yapis1 icindeki gorevi ne olursa olsun ve hangi birimde calisirsa
calissin, isletmedeki her birey insan kaynaklar1 yonetiminin kapsamina girer. IKY,
bu kisilerin ise alinmalarindan emeklilik asamasina kadar, hatta emeklilik sonrasi
donemde bile 6nemli roller almakta, onlarin etkin ve verimli ¢alisabilmeleri i¢in
cagdas yontemler gelistirmekte ve uygulamaktadir. Insan kaynaklari yonetimi iki

temel felsefe iizerine kurulmaktadir. Bunlar®*:

1. Firmanin hedefi dogrultusunda insan giiciiniin verimli kullanilmasi

62 Ebru Cetin Giiler, “Isletmelerin E- Insan Kaynaklar1 Yonetimi Ve E-ise Alim Siireclerindeki
Gelismeler”, Ege Akademik Bakig, Cilt 6, Say1 1, 2006, s. 18

% Yasar Uzun, “Insan Kaynaklar1 Yonetiminde Bir Uygulama Ornegi: ingiltere Sayistayr”, Sayistay
Dergisi, Say1 70, 2008, s. 51

 Asim Saldamli, “insan Kaynaklar1 Yonetiminde Bilisim Teknolojisinin Kullanimma Y6nelik Bir
Arastirma: Tekirdag Ornegi”, Istanbul Ticaret Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Say1 13, 2008,
$.240- 241
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2. Isgoren gereksinmelerinin karsilanmasi ve gelismelerinin saglanmast,

Bu yaklasim acisindan bakildiginda, insan kaynaklar1 yonetimi; temelde iki
amag giitmektedir. Bunlarin ilki, orgiitte gérev yapan insanlarin bilgi, yetenek ve
becerilerini rasyonel bir bicimde kullanarak orgiite olan katkilarini maksimum
diizeye c¢ikarmak, ikincisi ise, Orglitte gorev yapan insanlarin miimkiin oldugunca
isten tatmin olmalarimi saglamaktir. Diger bir ifadeyle IKY, bir yandan insanin
firmada yiiksek performansla ¢alismasini, 6te yandan calisanlarin yasam kalitesini

yiikseltmeyi amaglamaktadir®.

Insan kaynaklar1 ydnetiminin amaglari, bir diger kaynaga gore asagidaki
sekilde de goriildiigii gibi; “Etkili insan giiclinii olusturmak, gelistirmek ve elde

tutmak seklindedir®.

Etkili Insangiicii Kaynagim
Olusturmak
IK planlama
Is Analizi
Ihtiyaclarn Belirlenmesi
Secme ve Ise Alma

Etkili Bir Insangiicii
Kaynagim Elde Tutmak
Performans Degerlendirme

Maas ve Ucret Yonetimi Ei‘?:;ﬂ ve \E’_'_?llét_m?
Yan Odemeler tyer Yonetum

Sosyal Haklar Performans Yonetimi

Endiistri Iligkileri
Ise Son Verme

Etkili Bir Insangiicii
Kaynagim Gelistirmek

Sekil 1. Insan Kaynaklar1 Yonetiminin Amaclari

Kaynak: Ismet Barutcugil, Stratejik Insan Kaynaklar1 Yonetimi, istanbul, Kariyer
Yayincilik, 2004, s.38

65 _Saldamh, a.gm.,s. 241. . .
% fsmet Barutgugil, Stratejik Insan Kaynaklar: Yonetimi, Kariyer Yaymcilik, istanbul 2004, s. 38
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1.3. insan Kaynaklar1 Yénetiminin Gelisimi

Insan kaynaklar1 yonetiminin gelisim siireci incelendiginde temelde personel
yonetiminin bir uzantisi olarak ortaya c¢iktigi gdzlemlenmektedir. Personel yonetimi
kavrammnin kékeni ise ¢ok eski donemlere (M.O. 1800’lerde Hammurabi)
dayanmaktadir. Ancak, personel yonetimi kavraminin anlam kazandigi zaman M.S.
XV. ylizyildir. Zanaatkar, ustabasi ve ¢iraktan olusan iiclii grup ilk kez bu dénemde

personel yonetimi kavramina konu olmustur.

IK kavrammin ilk kez Springer adli bir ekonomist tarafindan 1817°de
kullanildig1 ifade edilmektedir. Taylor ve Fayol tarafindan yonetim alaninda
gerceklestirilen ¢alismalarn  IKY (HRM - Human Resources Management)
kavraminin igerik olarak bir biitlinliige kavusmasii sagladigi kabul edilmektedir.
1980’lerin baslarinda ise, IKY kavrami, ozellikle Cok Uluslu Sirketler kavraminin
yaygin bir bi¢imde kullanilmaya baglamasiyla, literatiirde agirlikli olarak goriilmeye
baslamigtir. Amerikan kokenli bir kavram olan IKY’nin, ¢esitli kaynaklar
incelendiginde, 1970’lerin baslarindan itibaren ya personel yonetimi kavrami yerine
ya da personel yoOnetimi kavramui ile birlikte kullanildigi goriilmektedir. Ayni
yillarda, “Personel ve Endiistri Iliskileri”, “Personel ve Calisma lliskileri” ve “Insan
Iliskileri Yénetimi” kavramlarinin, personel ydnetimi ya da IKY kavramlar ile es

anlamh kullamldig1 da gozlenmektedir®’.

IKY kavrami, son yillarda, ¢alisma hayatinda genis yanki uyandiran bir
yonetim yaklasimi olmustur. Tarihsel perspektifine bakildiginda, Bilimsel Yonetim
yaklasimi ile baglayan yonetim felsefesi, giiniimiizde 1KY asamasina ulagmistir.
Modern bir yonetim anlayisin1 ifade etmekte olan IKY; isletmelerde ¢alisan
bireylerin ihtiyaglari, egitim ve gelistirilmeleri gibi konulara odaklanmis olup insan

odakl1 bir anlayis1 benimsemektedir®®.

57 Sibel Gok, 21. Yiizyilda Insan Kaynaklar: Yonetimi, Beta Basim Yayim Dagitim, Istanbul 2006,
s.16- 17

6.8 Askin Keser, “Degisen Yonleriyle Personel Yo6netimi: Insan Kaynaklar1 Yénetimi”, Iy Gii¢ Endiistri
liskileri ve Insan Kaynaklar: Dergisi, Cilt: 4, Say1 1, 2002.
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IKY diisiincesinin kaynagi, 1980°1i yillarda yaygin olarak kabul goren insan
sermayesi kavramidir. Bu goriise gore, isletmelerin en biiyiik silahi; ne hammadde,
ne malzeme ve enerji, ne de makinedir. En gii¢lii silah “sosyal atom” olarak nitelenen

“insan kaynag1”dir.

Bu kaynagi dogru zamanda, dogru yerde ve dogru bicimde kullanan
isletmeler rekabet¢i ortamda basarili olabilirler®. Insanmn salt bir maliyet unsuru
degil, aym1 zamanda bir kaynak oldugu ve sosyal bir sermaye olarak
gelistirilebilecegi seklindeki bu goriis, evrensel bir IKY yaklasimmin ortaya

¢ikmasina neden olmustur.

Uzun yillar igletmelerin temel islevleri arasindaki personel yonetimi iglevi,
1980’ i yillardan sonra yerini IK'Y *ne birakarak, kabuk degistirmistir. Aslinda IKY,

personel yOnetiminin bir uzantis1 olarak kabul edilmektedir. Ancak, giiniimiizde

K'Y nin kazandig1 boyut, personel yénetimini agmustir’.

Personel yonetiminden insan kaynaklar1 yonetimine dogru yasanan doniistim
ve insan kaynaklar1 yonetiminin bugiinkii anlayisla gelisebilmesi uzun bir dénemde,
cesitli asamalardan gectikten sonra miimkiin olabilmistir. Baslangicta personel
yonetimi, salt ¢alisanlar hakkinda bir kayit tutma faaliyeti olarak goriilmiis ve bu
baglamda isgoren, bir maliyet unsuru olarak ele alinmistir. Oysaki cagdas anlayzs,
insan kaynagini bir maliyet unsuru olarak degil, degerlendirilmesi ve gelistirilmesi

gereken bir kaynak bigiminde algilamaktadir’'.

Endiistrilesmenin ve teknolojik degismelerin ortaya ¢ikardigi yeni ihtiyaglar,
orgiitlerin kendilerini yenilemelerini, yeni ¢alisma ve tiretim teknikleri kabul

etmelerini, cagdas isletme ve personel ilkeleri uygulamalarini zorunlu kilmstir.

% Zeyyat Sabuncuoglu, Insan Kaynaklar: Yonetimi (Uygulamali), 2. Baski, Furkan Ofset, Bursa 2005,
s.3

70 Sabuncuoglu, a.g.e., s. 7 ]

' Adem Ogiit, Tahir Akgemci ve M. Tahir Demirsel, “Stratejik Insan Kaynaklar1 Yo6netimi
Baglaminda Orgiitlerde Isgéren Motivasyonu Siireci”, Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti
Dergisi, Say1 12,2004, s. 279
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Teknolojik ve bilimsel gelismeler sonucu goriilmekte olan islerin big¢im, nitelik,
nicelik yoniinden 6nemli degismelere ugramasi, yeni is ve ¢alisma alanlarinin ortaya
cikmasina, bu alanlarda degisik nitelikte personele gereksinme duyulmasina neden
olmustur. Bunun yaninda, orgiitler eldeki personeli degisen ¢evresel kosullara
uyumlu kilabilmek i¢in biiyilik ¢caba gostermislerdir. Bu ¢abalar sonucunda personel
yonetiminde hizmet kapsami genisletilmis, “Insan Kaynaklar1 Yonetimi”

yaklagimina yonelim baglamistir.

20. ylizyildan 21. yiizyila gecerken insan kaynaklari yonetimi alanindaki
gelismeleri {ic donem halinde ele almak miimkiindiir. Ilk dénemin agirlikli konusunu,
calisanlara ait bilgilerin yer aldigi kayit ve dosyalarin tutulmasi olusturmaktaydi.
Ikinci ddnemde ise yasal sorumluluklarmn yerine getirilmesi ile ilgili ¢alismalar insan
kaynaklar1 islevinde 6n plana ¢ikmusti. Artik 1980’11 yillardan baslayarak giintimiize
degin gecen siirede, konuya iliskin olarak; rekabete dayali {istlinliigiin kazanilmas1 ve
bunun korunmasi ya da stratejik destek olarak adlandirilabilecek bir iiglincii

dénemden s6z etmek miimkiindiir’>.
1.4. Personel Yonetiminden Insan Kaynaklar1 Yénetimine Gecis

Personel Yonetimi (PY)'nden Insan Kaynaklari Yonetimi (IKY)'ne gegisin
nedenleri ¢ok boyutludur. Zaten toplumsal olay ve durumlar tek neden ve tek sonucla
aciklanamayacak kadar karmasiktir. Ancak 6nemli bir neden ya da baslatic1 degisken
olarak yonetim diislincesinin ve toplumun evrimi, bu evrimi de teknolojinin

gelisimiyle aciklamak, sorunun 6nemli bir kismimi gz oniine sermektedir””.

IKY, geleneksel personel yonetimden farkli olarak, daha kapsamli ve &rgiitiin
insan kaynaklar1 potansiyelinden tam olarak yararlanmayi amaglamaktadir. Ancak,

IKY ile personel yénetiminin taban tabana zit kavramlar oldugunu sdylemekte yanlis

72 Hatice Kiigiikonal ve Vildan Korul, “Havayolu Isletmelerinde insan Kaynaklar1 Yénetimi”, Afyon
Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt 4, Say1 2, 2002, s. 69

7 fkram Cinar, “Personel Yonetiminden Insan Kaynaklar Yénetimine Gegis”, Egitisim Dergisi, Say1
17,2007, http://www.egitisim.gen.tr/site/arsiv/51-17/424-pers-iky.html
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olmaktadir. Buna karsilik, 1KY, giiniimiizde toplumsal, drgiitsel ve yonetsel alanda
meydana gelen gelismelerin bir sonucu olarak, insan kaynaklarina yeni bir yaklagim
getirdigi belirtilmektedir. Bu baglamda, IKY ile personel yonetiminin benzer yonleri
bulunmakla birlikte, bu benzer konularda bile farkli ve yeni yaklagimlari benimseyen
IKY, geleneksel personel yonetiminin ¢agdas bir ifadesi, yenilik¢i ve degisimci bir

yorumu olarak degerlendirilmektedir.

Personel yonetimi ile insan kaynaklar1 yonetimi arasindaki farkliliklar 6zde
olmayip, daha cok lizerinde durulan konular ve izlenen yaklasimlarda s6z konusu
olmaktadir. Farkliliklar, esasinda teknikler arasinda olmaktan ¢ok, yonetim tarzi ve
orgiitlenme bigiminde kendini gdstermektedir. 1KY, personel ydnetimine, insan
odakli bir anlayisla yaklastigindan, personel yonetiminin kendisi degildir. 1KY
teknikler lizerinde durmaktan ¢ok, siire¢ler ve inanislar lizerinde durmaktadir. Genel

olarak iKY ile personel yonetimi su ii¢ noktada farklilik gostermektedir ™.

e Personel yonetimi, dncelikle yonetici olmayan personel ilizerinde duran bir
etkinlik olarak degerlendirilmektedir. Oysa iKY, personelden daha gok,
yonetici personelle ilgilenir.

e IKY, daha ¢ok biitiinlesmis ve eylemci birim ydnetim etkinligidir. Oysa,
personel yoOnetimi, eylemci birim yonetimini etkilemenin yollarim
aragtirmaktadir.

e IKY, kiiltiir yonetiminde, iist diizey ydnetimin énemi iizerinde durmaktadir.
Oysa personel yoOnetimi, Orgiitsel gelisme konusunda daha c¢ok, siipheci

olmakta, biitiincii ve sosyal psikolojiye yonelik diisiincelerle ilgilenmektedir.

7‘.‘. Muratali Abdildaev, Insan Kaynaklari Yonetimi Uygulamalarinda Yeni Teknikler: Kurgizistan
Ornegi, Yayimlanmamis Yiiksek Lisans, Kirgizistan — Tiirkiye Manas Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisd, 2009, s. 17- 18
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Tablo 1. Personel Yonetimi ile insan Kaynag: Yonetimi Arasindaki Farklar

PERSONEL YONETIMi

INSAN KAYNAGI YONETIMi

Orgiitiin hedefi olabildigince az {icretli
personel saglama, calistirma ve boylece
¢ok kar etmektir.

Hedef;, karliligi garantiye almak igin
isgbrenin  tiim  yonlerden = doyumunu
saglayarak orgiite baglanmasini saglamaktir

Isin  gerektiginden {istiin  nitelikteki
insanlari ise almak yanligtir. Ciinkdi, bu tiir
insanlar iglerini basit bulur, kiiciimserler.
Isini kiiciimseyen kisi giidiilenemez, isi
begenmez hatta diger c¢alisanlarin da
motivasyonunu bozucu davranislar igine
girer.

Isin niteligi, hedefler, planlar ne olursa
olsun, en nitelikli isgdrenlerin orgiite
kazandirilmast amaglanir. Siirekli egitim,
kisa siireli rotasyon ve kariyer planlama
sayesinde herkesin isini sevmesi ve Orgiite
baglanmasi saglanmalidir.

Orgiitlerde  {iretimi ~makineler yapar.
Personelin gorevi bu makineleri c¢alisir
tutmaktan ibarettir. Makinelerden yeterli
verim alinamryorsa bunun sorumlusu o
makineyi isletenlerdir.

Her seyi insan gerceklestirir. Teknoloji
sadece insanlarm yardimcisidir. Insanlar
teknolojiyi siirekli gelistirerek islerini daha
yliksek verimle yaparlar.

Orgiit siirekli olarak nitelikli eleman alarak
verimliligini artirmali, niteliksiz personelin
isine son vermelidir.

Siirekli gelisme onemlidir. Bunun igin ise
eleman alirken nitelikli eleman alinmali ve
bunlar siirekli gelistirilmelidir.

Kurmaylarca belirlenen
oOlciitlerine ulagilmaya calisilir.

performans

Ulagilan standartlar en kisa zamanda
asilmak iizere o isleri yapanlar tarafindan
belirlenir

Amirin gorevi personeli standartlara uygun
bigimde yiiksek randimanla ¢aligtirmaktir.

Amirin temel gorevi onderlik yapmak; yol
gostermek, egitmek, esgiidimlemek ve
yardime1 olmaktir.

Giidillemenin temel 6gesi paradir. Orgiit
kimleri giidiilemek istiyorsa onlara daha
yiiksek oranli zam yapar.

Temel giidiileme orgiit iklimi ve basarma
onurudur. Bu iklimi yaratmak ve calisanlart
daha da basarili olmaya O6zendirmek
yoOnetimin gorevi ve sorumlulugudur.

Basariy1 en fazla etkileyen etken kisilerin
standartlara ne oOlclide ulagtit olunca,
sistemin etkinligi de denetim
mekanizmasinin etkin olmasina baglidir.
Denetim sisteminin kendisi de denetime
tabidir.

Basariy1 en fazla etkileyen etken sistemdir.
Yonetimin tesvik ve Onderligi sayesinde
calisanlar sistemi gelistirirler. Bu sistemin
icinde en giliclii ve uzun donemde etkili
denetim sistemi otokontroldiir.

Hata yapan personel hatasini gizlemeye
calisir. Denetim hatalar1 tespit eder.

Yonetimin gorevi herkesin basarili olmasini
saglayacak olanaklar1 saglamaktir. Bunu
saglayanlar onurlandirilir, digerlerine ise
gereken ilgi ve yardim saglanir.

Denetim sistemlerinin (bilgi sistemlerinin)
tek amaci hatalart bulmak degildir. Diger
onemli bir amaci da tepe yOnetime
gerceklestirilmis olan ¢alismalarin hesabini
vermektir. Kaynaklarin carcur edilmedigi,
israf, usulsiizlik ya da  hirsizlik
yapilmadigini kanitlamanin en dogru yolu
kapsamli ve ayrintili agiklamalara yer
veren raporlar sunmaktir.

Bilgi sistemlerinin temel amaci, orgiite yon
vermek, tiim birimleri aydinlatmak ve aym
amagta birlesmelerini saglamaktir. Firsatlari,
tehlikeleri, orgiitiin gii¢lii ve eksik yonlerini
ortaya koyarak, siirekli gelismeye olanak
saglarlar.

Hiyerarsi vardir ve derindir.

Hiyerarsinin yerini esnek takimlar alir.
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Caliganlar yoneticiden korkarlar.

Calisanlar yoneticiyi sever, saygi duyarlar.

Egitim yalmizeca belli bir diizeyin | Egitim herkese verilir.

iistiindekilere verilir.

Caliganlar yoOneticiyi memnun etmeyi | Calisanlar miisteriyi  memnun etmeye
diisiiniirler. caligirlar.

Calisanlar sorumluluk yiiklenmeleri ve | Calisanlar yetkilendirilmis ve inisiyatif
inisiyatif kullanmalari i¢in 6zendirilmez. kullanmalarn 6zendirilmisgtir.

Tiim uygulamalar tepeden empoze edilir. Uygulamalarda calisanlarin karar

katilmalarina ortam hazirlanir.

Calisanlarla iliskide muhalif bir tutum
vardir.

Calisanlarla iliskide gelismeci ve isbirlikei
bir tutum vardir.

Orgiitlemede ayr1 ayr1 islevler vardir.

Orgiitlemede islevler biitiinlesmistir.

Is sahipleriyle iliskilerde yonetim soz
sahibidir.

[s sahipleriyle iliskide yonetim ve isgdrenler
s0z sahibidirler.

Uzmanlar diizenleyici ve kaydedicidir

Uzmanlar sorunlara
¢Oziimler Onericidir.

duyarli, uyumlu

Eylemci birimler edilgendir.

Eylemci birimler etkindir.

Insana iiretim agisindan bakar.

Ise insan agisindan bakar.

Bireyin yagammi "ig" ve "O0zel" olmak | Birey bir biitlindiir.

iizere iki boliimde algilayip yorumlar.

Bireyin yaptig1 6nemlidir. Birey yaptigindan hareketle daha bagka
neler yapabilecegi dnemlidir.

Orgiitsel davrams orgiit ici oOgelerin | Orgiitsel ~ davranis, bireyin  gecmiste

etkilesimi sonucudur.

etkilesimde bulundugu sosyal ve cografi
cevreyi de icermektedir.

Birey Orgiit igindir.

Orgiit insan icindir.

Tlkeldir.

Daha uygardir.

Kaynak: Ikram Cinar, “Personel Yonetiminden Insan Kaynaklar1 Yonetimine Gegis”,
Egitisim Dergisi, Sayi: 17, 2007, http://www.egitisim.gen.tr/site/arsiv/51-17/424-

pers-iky.html

1.5. insan Kaynaklar1 Boliimiiniin Orgiit icindeki Yeri

Bir orgiitte insan kaynaklar1 boliimiiniin semasinda ne kadar iistte ve ne kadar

detayli (farkli alt boliimlere) oOrgiitlendigi, tist yOnetimin felsefesi ve tutumu,

kurulugun biiyiikliigii ve boliimlerin cografi dagilimi, faaliyetlerin ve c¢alisanlarin

ozellikleri ile is¢i- isveren- sendika iliskilerinden (endiistriyel iligkiler) biiytlik 6l¢iide

etkilenmektedir. Asagida, insan kaynaklar1 boliimlerinin orgiit i¢cinde nasil bir yer

edinecegini biiyiik 6l¢iide belirleyen faktorler ele alinmaktadir”:

” Dogan Tuncer, Yasar Ayhan ve Demet Varoglu, Genel Isletmecilik Bilgileri, Siyasi Yaymevi,

Istanbul 2008, s. 368- 369.
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e Ust Yonetimin Felsefesi ve Tutumu: Insan kaynaklari, kurulusta bir iist
yonetim faaliyetidir. Ciinkli insan kaynaklari konusunda amag¢ belirlemek,
politikalar1 olusturmak, planlamalar yapmak, kurulusu tepeden gorebilmeyi
gerektirmekdir. Ust yonetim, insan kaynaklar1i y&netiminin &nemine
inaniyorsa, bu birimin daha fazla sayginlik saglayacak bir konumda yer
almasina olanak tanimaktadir.

e Kurulusun Biiyiikliigii ve Birimleri Cografi Dagilimi: Kii¢iik kuruluglarda
daha cok rutin 6zliik isleri faaliyetlerini diizenleyen boliimler yer alirken,
kuruluglar biiylidilkce konunun Onemi arttigindan insan kaynaklari
yonetimine ge¢ildigi goriilmektedir.

e Faaliyetlerin ve Cahsanlarin Ozellikleri: Bir 6rgiitte birbirinden farkli, ¢ok
sayida mal/ hizmet tiirli varsa, faaliyetler standart olmaktan ziyade karmasik
ise ve bazi faaliyetler i¢in zor bulunan iistiin nitelikli is gorenler gerekiyorsa,
insan kaynaklar1 boliimii kurulusta daha {ist diizeyde ele alinmaktadir.

e lsci-isveren-Sendika Iliskileri (Endiistriyel iliskiler): Baz1 kuruluslarda
insan kaynaklar1 boliimiiniin gorevleri arasinda isgi-igveren-sendika iligkileri
de yer almaktadir. Bu durumda, daha ¢ok yasal islemler ve 6zellikler tasiyan

islevler 6n plana ¢ikmakta, diger islevler ihmal edilmektedir.

1.6. insan Kaynaklar1 Yénetiminin islevleri

Isletmeler mal ve hizmet iiretirken belirli bir miktara ve kaliteye ulasmay1
hedeflemektedirler. Bu miktar ve kaliteye ulasmak icin elindeki kaynaklar1 etkin ve
verimli kullanmalidirlar. Uretim faktorlerinin en énemlisi insan kaynagi oldugu igin,
isletmelerin insan kaynaklar1 y®&netimine &nemli gorevler diismektedir. insan
kaynaklar1 yOnetimi, islevlerini kaliteli iiretim dogrultusunda olusturur. Insan
kaynaklar1 yonetiminin islevleri, insan kaynaginin ve dolayisiyla isletmenin

etkinligini artirmaya yénelik faaliyetlerin biitiintidiir .

76 Yiiksel, a.ge.s. 27



41

Bu islevlerin basarili bir sekilde uygulanmasi, insan kaynaginin {iretime
katkisin1 artirmaktadir. Buna gore insan kaynaklar1 yonetiminin ana islevi kisaca “her
yoniiyle isletmenin insan boyutuyla ilgilenmek” oldugu soylenebilmektedir’’. Ayrica
rekabetci is ortaminda, personeli en yiiksek verime ulastirarak, isletmelerin varligini

stirdiirmesini saglamak insan kaynaklarinin 6nemli islevleri arasinda yer almaktadir.

Insan kaynaklar1 yonetiminin islevleri asagida siralanmaktadur.

e Insan Kaynaklar1 Planlamasi
e Is Analizi

e Isgoren Bulma ve Segme

o Isgoren Egitimi

e Motivasyon

e Performans Degerleme

e Ucretleme

e Endiistriyel Iliskiler
1.6.1. insan Kaynaklar1 Planlamasi

Genel anlamiyla plan, gelecekte izlenecek yolun onceden belirlenmesidir.
Planlar, isletmelerin amaglarina en kisa yoldan ulagsmalarini engelleyecek etkenlere
karst 6nlem alinmasini saglar’®. insan kaynaklari planlamasi ise, dogru insanlarin
dogru zamanda dogru iste olmasini saglamayi amaclayan sistematik bir yaklagim

olarak belirtilmektedir’’.

Insan kaynaklari planlamasi (IKP); gelecekte say1 ve nitelik acisindan

personel ihtiyacinin ve bu ihtiyaci karsilayacak kaynaklarin bugiinden belirlenmesi,

" Omer Faruk Akyiiz, Degisim Riizgdrinda Stratejik Insan Kaynaklar: Planlamas, 2. Basim, Sistem
Yayinlari, Istanbul 2006, s. 54

8 Berberoglu, Giines N (Editor). Genel Isletme, T.C Anadolu Universitesi Agikogretim Fakiiltesi
Yaymi, Eskisehir 2003, s. 155

? Cem Kilig, Turizm Sektériinde Istihdamin Niteligini Etkileyen Faktorler ve Tiirkiye'de 5 Yildizli
Otellerin Analizi, Gazi Kitabevi, Ankara 2000, s. 50
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tespit edilmesidir. Diger bir ifadeyle “dogru sayida ve nitelikte personelin dogru

kaynaklar yoluyla isletmeye kazandirilmast igin 6n ¢alismalarin yapilmasidir™.

Insan kaynaklar1 planlamasi, isletmenin ihtiya¢ duydugu insan giiciiniin
nitelik ve sayisal olarak dnceden saptanmasidir. Planlama gorevini {istlenen boliim
yetkililerin en dnemli gorevlerinden biri, isletmede ¢alisacak personelin nereden, ne
zaman ve nasil saglanacaginin dnceden belirlenmesidir. Kisa ve uzun dénemli iggiicii
planlamas1 bir yandan isletmenin geligsmesi i¢in gerekli insan giicii kaynaklarinin
onceden saptanmasina yardimei olur; diger yandan da, biiyiime sonucu dogacak yeni
isgdren ihtiyacina ¢dziim yollarini éngériir. Isletmenin amagclarina ulagabilmesi icin,
“hangi isler i¢in, hangi niteliklerde ve hangi sayida personele, ne zaman ihtiyag

olacaginin belirlenmesi gerekmektedir®'.

Insan kaynaklar1 planlamas1 organizasyonun insan kaynagi ihtiyacinin temel
planlama siirecidir. Insan kaynaklari planlamasinin basarisi, biiyiik oranda insan
kaynaklar1 boliimiiniin insan planlamasini organizasyonun isletme planlamasi ile ne

kadar yakindan iliskilendirdigine baglidir.

IKP’nin isletmeler agisindan dnemi asagidaki sekilde ozetlenebilmektedir™:

e IKP, bir érgiitte etkin bir is giicii olusturulmas ve siirdiiriilmesi i¢cin bir temel
saglar,

e IKP, isgiicii maliyetlerini kontrol etmede ve c¢alisanlarin verimliligini,
dolayistyla isletmenin genel verimliligini arttirmada katkida bulunur,

e IKP, organizasyonun kisa ddénem ve uzun donem stratejik amaglarina

ulagmasina katkida bulunmaktadir.

% Demet Giiriiz ve Gaye Ozdemir Yaylaci, Iletisimci Géziiyle Insan Kaynaklar: Yonetimi, Mediacat
Yayinlari, Istanbul 2007, s. 97.

81 {smet Mucuk, Temel Isletme Bilgileri, 4. Basim, Tiirkmen Kitabevi, Istanbul 2006, s. 165.

2 Yeter Demir ve Mustafa Fedai Cavus, “insan Kaynaklari Planlamasimin Etkinliginde insan
Kaynaklar1 Bilgi Sistemleri (IKBS)”, Akademik Bakis Dergisi, Say1 20, 2010, s.6
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1.6.2. is Analizi

Insan kaynaklar1 yonetimi faaliyetlerinin basari ile ifa edilmesi, saglikli
bilgilerin girdi olarak kullanilmasi gerektirmektedir. Insan kaynaklar1 uzmanlarinin

ihtiyag duydugu bu bilgilerin baginda is analizi ile elde edilen veriler gelmektedir®.

Insan Kaynaklar1 Yonetimi islevlerinden biri olan is analizlerinin en énemli
ozelligi, IKY islevlerinin yerine getirilmesinde ©6nemli bir bilgi kaynag
olusturmasidir. Is analizi; isletmede yapilan birbirinden farkli islere yonelik bilgilerin

tek tek toplanmasi, degerlenmesi ve yorumlanmasidir®*,

Bir firmada insan kaynaklar1 yonetimi kapsaminda yiiriitiilecek faaliyetlerden
birisi de is analizi calismasidir. s analizi islerin igerigi, is giicii gereklilikleri ve
yapildigr ortam ile ilgili sistematik bilgilerin toplanmasi, incelenmesi ve
degerlendirilmesi siirecidir. Bagka bir deyisle is analizi, bir isletmede islerle ilgili
gerekli gorevlerin, sorumluluklarin, bilgi ve yeteneklerin ve calisma kosullarinin
belirlenmesi siirecidir. Is analizi calismasiyla bir iste ne tiir gorevlerin yapilmasi
gerektigi, ne kadar yetki ve sorumluluk yiiklenecegi ve bu isin yapilabilmesi i¢in
sahip olunmasi gereken bilgi ve becerilerinin neler oldugu tespit edilmektedir. Buna
gore, is analizi, esas itibariyle, bir isletmedeki islerle ilgili gorev, yetki ve
sorumluluklar ile ¢calisma kosullar1 ve isin etkili bir sekilde yapilabilmesi i¢in gerekli

niteliklerin belirlenmesi ve tanimlanmas siirecidir®’.
1.6.3. isgoren Bulma ve Se¢cme

Isletmede insan kaynaginin saglanmasi faaliyetleri, orgiite ve yapilacak ise
uygun nitelikte insanlarin bulunacagi yerlerin tespit edilmesi, bunlarin Orgiite
cekilmesi ve se¢cme isleminin yapilmasina iliskin ilkelerin ve teknik c¢aligmalarin

tiimiidiir. Insan kaynaginin saglanmasi faaliyetleri isletmede en ¢ok 6nem verilmesi

% Dursun Bingdl, Insan Kaynaklar: Yonetimi, 5. Bask1, Beta Basim Yayin, Istanbul 2003, s. 74

% Ramazan Geylan, Genel Isletme, Insan Kaynaklari Yonetimi Islevieri, 2. Baski, Anadolu
Universitesi Yayinlari, Eskisehir 2002 s. 158

% Ali Damsman, Tiirkiye 'de Insan Kaynaklar: Yonetimi Uygulamalart, Nobel Kitabevi, istanbul 2008,
s. 12.



44

gereken cabalardir. Ciinkii insan kaynagina iliskin olarak daha sonra yapilacak
calismalarin tamaminin basarist bu c¢abalarin  basarili  olup olmamasindan
etkilenecektir. Insan kaynaginin saglanmasi faaliyetleri su iki ana basamakta

gerceklesmektedir®:

e Isletmenin iiretmekte oldugu iiriin veya hizmeti ve emek pazarmdaki
hareketleri de gz onilinde bulundurarak, isletmenin buglinkii insan kaynaklar1
hakkinda durum degerlendirilmesi yapmak.

e Orgiit yapismin ve orgiitte mevcut is kaliplarmin incelenerek gelistirilmesi

yoluyla insan kaynaklarindan en uygun sekilde yararlanmay1 saglamak.

Otel isletmeleri iggoren se¢iminde bulunurken, bilgili, arastirmaci, kendini
gelistiren, yaratici, sorun ¢oziicii ve bunlar1 ¢evresindekilere de aktaracak isgorene

ihtiya¢ duyarlar ve bu 6zellikteki insanlari isletmeye kazandirmay1 amaglarlar.

Glinlimiizde degisen yoOnetim ve tiretim anlayisina bagli olarak insan
unsurunun artan énemi, isgoéren se¢me siirecinde geleneksel anlayisin 6tesinde farkl
bir anlayisin benimsenmesini ka¢inilmaz kilmistir. Bu bakimdan farkli yaklagimlar
icerisinde 6nem kazanan Japon yonetim ve iiretim anlayisinin temel Ozellikleri
arasinda kabul edilen isgdren se¢me siireci, hemen hemen tiim organizasyonlari

etkilemektedir®’.
1.6.4. isgoren Egitimi

Egitim genel olarak c¢alisanlarin bilgilerini, anlayiglarin1 ve kabiliyetlerini
gelistirme ve/veya onlara yeni bilgi, kabiliyet ve davramiglar kazandirma olarak
tanimlanabilmektedir. Bilgi ¢ag1 olarak adlandirilan gilinlimiizde, refah {iretmenin en
gegerli araci olan bilgiyi arttirmaya ve onu daha etkili bicimde kullanmaya yonelik
her tiirli faaliyeti igeren egitim ihtiyaci bireyler, kurumlar ve toplumlar agisindan

giderek artmaktadir. Bu bakimdan son yillarda sirketler agisindan egitim faaliyeti ve

8 Oznur Yiiksel, Insan Kaynaklar: Yonetimi, Ga_zi Yayinlari, Ankara 2000, s. 57
8 Ahmet Selamoglu, Kiiresellesme Siirecinde Insan Kaynagi, Tirk Agir Sanayi ve Hizmet Sektorii
Kamu Igverenleri Sendikasi Yaymlari, Ankara 1998, s.71
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bunun orgiitlenmesi belirli zamanlarda yapilan taktik bir faaliyetten ¢ikarak siirekli

olarak yapilan stratejik bir faaliyete doniismiistiir™.

Insan kaynaklarinin yonetimin en onemli tekniklerinden biri de isgdren
egitimidir. Genelde egitim bireyin bilgi dagarciginda, diisiince ve davranis yapisinda,

gbrgii ve becerilerinde olumlu bir degisme saglayan bir siiregtir.

Isgoren egitimi, bireylerin ya da onlarin olusturdugu gruplarin isletme iginde
yuklendikleri veya yiiklenecekleri gorevleri daha etkili ve basarili yapabilmeleri igin
onlarin mesleki bilgi ufuklarin1 genisleten diisiince, rasyonel karar alma, davranis ve
tutum, aligkanlik ve anlayislarinda olumlu degismeler yapmayi amaglayan, bilgi,
beceri ve gorgii yeteneklerini arttirmayi kapsayan egitsel eylem ve amaglarin

tiimiidiir®.
1.6.5. Motivasyon

Insan Kaynaklar1 yonetiminde en 6nemli islevlerden biri de motivasyon
islevidir. Calisanlarin isletmeye olan baghliklarinin arttirilmasi, bireylerden
kaynaklanan orgiitsel sorunlarin ¢oziilmesi ve bireyin isine goniillii olarak daha ¢ok
egilerek sonugta bireysel doyuma ulasmasmin gergeklestirilmesine yonelik
faaliyetlerin tiimii olarak tanimlanmaktadir. Burada yapilmak istenen c¢alisanin is

gbrme isteginin arttirlmasi ve performansinin yiikseltilmesidir™.

Biitiin igletmelerin, kurum ve kuruluslarin ortak amaci isgorenlerin ¢abalarini,
amacimi gerceklestirmeye dogru yogunlagtirmaktir. Bunun yapilabilmesi ise,
calisanlarin istekli olmasini, isi sevmesini, bagariya ulagsmak icin ¢aba gdstermesini

gerektirir. Bu isi saglayan giice ise motivasyon denir’.

8 Halil Zaim, “insan Kaynaklar1 Yonetimi Agisindan Is Ahlaki”, Is Ahlaki Dergisi, Cilt 1, Say1 2,
2008, s. 101

% Zeyyat Sabuncuoglu ve Tuncer Tokol, Isletme, 6. Baski, Alfa Aktiiel Yaymcilik Bursa 2005, s. 315.
% Serkan Bayraktaroglu, Insan Kaynaklar: Yonetimi, Sakarya Kitabevi, Sakarya 2003, 5.9

! Ozdemir ve Akpinar, a.g.m.,s.91
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Motivasyon, canlanma, davranislarda kararlilik ve davranislarin yonetilmesi
olarak tanimlanabilmektedir. Motivasyon, belirli bir eylemi yerine getirmek icin
insanin bazi i¢sel ve digsal faktorlerden aldigi giigle cosku ve kararlilik gostermesini
ifade etmektedir’”.

Orgiitsel hedeflerin basarimu icin isgdrenleri ¢ok galismaya cesaretlendirmek
tiim yonetimler i¢in en 6nemli zorluklardan biridir. Yiiksek motivasyonlu isgdrenler

orgiitsel hedeflere ulagsma sansini kuskusuz 6nemli derecede arttirmaktadirlar

Isgorenler, yaptiklari is veya is ortamlarindan memnun olduklar1 6Slgiide
verimli ¢alisirlar. Bu nedenle, yoneticiler isgorenlerin salt ekonomik ve sosyal
gereksinimlerini degil, ayn1 zamanda psikolojik gereksinimlerini de karsilamaya
calismalidirlar. Bu noktada, yoOneticiler motivasyon siirecinden rasyonel bigimde
yararlanarak isletmelerini yoOnetirler. Stratejik insan kaynaklar1 yoOnetiminde
motivasyonun cesitli yontemleri vardir. Etkili yoneticiler kogullara gére bunlar1 ayri
ayr1 ya da birlikte uygulayabilirler. Kendisini ve karsisindaki iggoéreni iyi taniyan
yonetici, farkli isgorenler acisindan farkli durumlarda farkli motivasyon
yontemlerinden yararlanabilmektedir. Ornegin kimi isgorenler agisindan, verimi
arttirmak i¢in iyi iliskiler yeterli oldugu halde, kimileri i¢in belirli diizeyde disiplin

uygulamasi gerekli olabilmektedir”.

Motivasyonu yiiksek iggorenlerin isletmeye dolayli ve dolaysiz bir¢gok olumlu

etkisi bulunmaktadir. Bu olumlu etkileri su sekilde siralamak miimkiindiir™:

e Isletmenin karlilig1, yeni yatirimlari ve yeni teknolojileri takip giicii artar,
e s giinii kisalir ve daha ¢ok iiretmek icin zaman kalir,

e Maliyetleri disiiriicii rol oynar.

%2 fsmet Baruteugil, Stratejik Insan Kaynaklar: Yonetimi, Kariyer Yaymcilik, Istanbul 2004, s. 372

% Sedat Yumusak, “Isgoren Verimliligini Etkileyen Faktorlerin Incelenmesine Yonelik Bir Alan
Arastirmast”, Siileyman Demirel Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt 13, Say1
3,2008 s.246- 247

' Erdem,a.g.m.,s.60
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1.6.6. Performans Degerleme

Degerlendirme, kisinin isteki basar1 derecesi hakkinda bir yargiya varma
islemidir. Performans degerlendirme, insan kaynaklar1 yonetiminin en Onemli
islevlerinden birisidir. Performans degerlendirme kisinin herhangi bir konudaki

etkinliginin ve bagar1 diizeyinin belirlenmesine yonelik caligmalari ifade etmektedir.

Etkinlik diizeyi ve basarty1 6l¢mek ise oldukca zor bir istir. Bu zorlugun
baslica nedeni, soz konusu olanin, bir insana yonelik degerlendirme olmasidir. Diger
bir zorluk ise performans veya basarinin siibjektif bir kavram olmasidir. Ancak
siibjektifligine ve insana yoOnelik bir degerlendirme olmasina ragmen performans

degerlendirme, insan kaynaklar1 yOnetiminin vazgecilmez uygulamalarindan

. .4.05
biridir™".

Genel anlamda performans degerlendirme, isgdrenin yeteneklerini,
potansiyelini, is aligkanliklarini, davraniglarin1 ve benzer niteliklerini digerleriyle

karsilagtirarak yapilan sistematik bir 6l¢iimdiir™.

Performans degerlendirme, Orgiitteki goérevi ne olursa olsun isgdrenin
calismalarini, etkinliklerini, eksikliklerini, yeterliklerini, fazlaliklarini,

yetersizliklerini kisacasi bir biitlin olarak tiim yonleriyle gozden gegirmektir97.

Performans degerlendirmesi, 1iyi diizenlenmis bir insan kaynaklar
yonetiminin 6nemli bir bilesenidir. Calisanlarin performanslarina iligkin kararlar

insan kaynaklar1 ydnetimi sisteminin diger béliimlerini de etkilemektedir. Ucret

% Zeki Atil Bulut, “isletmelerde Performans Degerlendirme Calismalari ve Uygulanan Ydntemler”,
Mevzuat Dergisi, Say1 79, 2004, http://www.basarmevzuat.com/dergi/2004-07/a/05.htm

% Serkan Balli, Aybars Ugur ve Serdar Korukoglu, “insan Kaynaklar1 Y&netiminde Performans
Degerlendirme I¢in Bir Bulamk Uzman Sistem Gergeklestirimi”, Ege Akademik Bakis Dergisi, Cilt 9,
Say1 2, 2009, s.838

°7 Tlhami Findik¢1, Insan Kaynaklar: Yonetimi, 5. Baski, Alfa Basim Yayim ve Dagitim, istanbul
2003, s. 297
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politikasi, terfi, mesleki gelisim, gorev tasarimi, ise alma kriterleri ve egitim

performans degerlendirilmesinin etkiledigi alanlardan birkagidir®®.

Isgorenlerin  performanslarinin ~ degerlendirilmesi, insan  kaynaklari
boliimiinden beklenen yillik ve donemsel bir gorevle simirli kalmayacak olcilide
onemlidir. Bu islemin 6nemini kavrayan isletmeler siireklilik tasiyan ve performans
planlamasi, degerlendirilmesi ve gelistirilmesi faaliyetlerini igeren bir performans

sistemi kullanmaktadir *°.

Bir performans degerleme sisteminin etkinligi i¢in su dort o6zelligin

bulunmasi gerekmektedir'®:

e Sistem is ile ilgili davraniglart degerlemelidir. Yapilan isin geregi neyse,
degerleme o oOlgiitleri esas almalidir. Cinsiyet, siyasi diisiince, etkin koken,
akrabalik, hemserilik gibi faktorler degerlemeyi etkilememelidir.

e Sistem basit ve pratik olmalidir. Degerleme yontemi; agik, net, kolay anlasilir
ve herkes tarafindan uygulanabilir 6zellikler tagimalidir.

e Her is i¢in ayr1 ayr1 basar1 Olciitleri belirlenmelidir. Bu 6lgiitler miimkiin
oldugunca somut olmal1 (8 saatte 20 birim tliretmek gibi), subjektif faktorlere
yer verilmemelidir.

e Degerleme sonuglar1 personele aktarilmalidir. Dosyalar arasinda kalan,
personelden gizlenen degerleme sonuglarinin fazla bir anlami yoktur.
Personelin, listlerinin kendisi hakkinda ne diisiindiiklerini 6grenmesi en dogal

hakkidir.

% Margaret J. Palmer, Performans Degerlendirmeleri, Ceviren: Dogan Sahiner, Rota Yaynlari,
[stanbul 1993, 5.8

% Said Kingir ve Erkan Taskiran, “Performans Degerlendirme Calismalarmna iliskin Isgoren
Goriislerinin Belirlenmesine Y&nelik Bir Arastirma”, Afyon Kocatepe Universitesi I.LB.F. Dergisi,
Cilt VIII, Say1 1, 2006, s.195

1% Geylan, a.g.e., s. 167.
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1.6.7. Ucretleme

Iktisadi anlamda kisaca emegin fiyati, hukuki agidan is¢inin fikri ve bedeni
faaliyetlerinin karsiligi, sosyal siyaset acisindan is giiciiniin bir iktisadi faaliyete
katilmast karsiliginda elde ettigi gelir, genel olarak da bedeni ve fikri emegin
karsiliginda 6denen bedel olarak ifade edilen iicret kavramu, iktisadi ve sosyal hayata

cesitli tesirleri olan ¢ok cepheli ve ¢ok boyutlu bir kavramdir.

Ucretleme, dogrudan ve dolayl ddiillerin esit ve adil dagitimini saglamak
amactyla personelin katkilarinin degerlendirilmesi faaliyetidir. Isletmenin yiiksek
verimle caligmasi i¢in, iyi elemanlari kendisine g¢ekmesinin, ise alistirmasinin,
destekleyici bir ortam i¢inde motive etmesinin ve elde tutmasinin ¢ok biiyiik 6nemi
vardir. Glinlimiiziin degisken emek pazarinda, dikkat edilmesi gereken en Onemli
hususlardan biri de, calisanlara adil ticretler 6denmesi ve esitlik ilkesinden
uzaklasilmamasidir. Calisanlara yapilan 6demeler ¢ogu isletmede, en biiyiik diizenli
nakit giderini temsil ettigi i¢in, bu giderin her bileseni -maas, tesvik primleri, yan ve

6n ddemeler- program hedefleriyle uyum iginde olmalidir'®".

IKY acisindan iicret, calisanlarin verimliligini, kuruma baghligim ve
performansin etkileyen en 6nemli araclardan biridir. Bu bakimdan dogru ve adil bir
licret politikas1 calisma huzurunun saglanmasi ve IKY siireclerinin daha etkili

bicimde yiiriitiilmesi agisindan son derece 6nemlidir'*.

Ucret konusu, ekonomik ve sosyal yasamda ¢esitli etkileri olan ¢ok yonlii bir
konudur. Bir taraftan emegi karsiliginda c¢alisan insanlarin gelirini ve yasam
diizeylerini tayin edici bir unsur iken; diger taraftan gerek endiistrinin gelismesine
etki eden onemli bir maliyet 68esi, gerekse de milli gelirin gesitli gelir gruplari
arasindaki dagilim tarzini, o toplumdaki sosyal adaletin ortaya c¢ikma oranini

gosteren bir gosterge olarak ¢ok yonlii 6nem arz etmektedir.

' Canan Uzan, “Insan Kaynaklari ve Halkla iliskiler islevlerinin Gorev Simrlari Uzerine
Karsilastirmali Bir Aragtirma”, Human Resources, Kasim-Aralik 1999, s.4
12 Zaim, a.g.m., 102- 103
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Isletmelerde {icret ve diger oOdemelerin yoénetimi ©6nemli bir IKY
fonksiyonudur. Ciinkii bireyi isletmeye ¢ekebilmek, devamliligini saglayabilmek ve
verimli ¢aligmaya gilideleyebilmek i¢in cazip bir iicrete ihtiya¢ vardir. Ayn1 zamanda
bu iicret diizeyi, maliyetler agisindan isletmeye asir1 yiilk ve sorun olmayacak bir
miktar olmalidir. O halde {icret yonetimi, ¢alisan ve isletme agisindan ¢ok hassas

dengeler iizerinde kurulmalidir'®.

Isletmelerde etkin bir iicret yontemi uygulanmazsa; personel isini sevmez ve
benimsemez, isgdren devir hizi artar ve isletme faaliyetleri aksar, adil bir dagilim
yoksa isgorenlerin arasi acilabilir. Biitiin bu olumsuz sonuglarin giderilmesi ya da
olusmasini engellemek i¢in gegerli bir iicret uygulamasinda s6z etmek miimkiin

olmalidir.

1.6.8. Endiistriyel liskiler

Insan kaynaklar1 yonetiminin ilgilenmek zorunda oldugu ¢alismalardan biri
de, calisanlar ve isletme arasindaki yasal boyuttaki iliskilerin kosul ve kurallara
uygun bicimde diizenlenmesidir. Isci- isveren ve devlet {icgeni arasinda calisma
iliskileri fonksiyonu 6zellikle 4857 sayil1 yeni Is Kanunu’nun kabul edilmesiyle daha

da kritik bir boyut kazanmistir'®*.

Calisma ya da endiistri iligkileri kavrami, “tiim ticretli ¢alisanlarin ¢alisma

kosullarinmi ve iliskilerini kapsamaktadu105 )

Endiistri iligkileri genis anlamiyla; tiim ticretli calisanlarin ¢alisma kosullarini
inceleme alanina almakta ve is¢i- isveren sendikalari arasindaki bireysel iliskiler, is¢i
ve igveren sendikalar1 arasindaki toplu iligkiler ile kamu kuruluslarinin diizenlemeleri
olarak ii¢ eylem alanini icermektedir. Boylece yasal diizenlemeler, toplu pazarliklar

ve toplu sozlesmeler ile birlikte bireysel hizmet sdzlesmeleri ve isyerindeki bireysel

' Levent Sahin, “insan Kaynaklar1 Y6netimi’nde Ucretlendirme Fonksiyonunun Analizi”, Kamu Is,
Cilt 11, Say1 2, 2010, s. 138

1% Giiriiz ve Yaylaci, a.g.e., s. 246.

1% fsmet Mucuk, Temel Isletme Bilgileri, 4. Basim, Tiirkmen Kitabevi, istanbul 2006, s. 179.
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iliskiler de endiistri iliskilerinin inceleme konusu olmaktadir. Diger bir deyisle,
endistri iliskileri sistemi; isci- isveren iliskilerinin diizenlenmesi, sendikalarin
olusum ve toplu pazarlik yoluyla ¢alisma kosullarina etkileri, toplu pazarlik yoluyla
calisma kosullarina etkileri, toplu pazarlik yapisi, toplu sdézlesmeler diizenlenen

konular icermektedir'*®.

Isci-igveren iliskileri fonksiyonu insan kaynaklar1 boliimiiniin en kapsamli
faaliyeti olarak dikkate alinabilmektedir. Bu siire¢ igerisinde taraflar
sendikalagsmakta, kendi hak ve sorumluluklarin1 belirlemek amaci ile yasal siirecler
icerisinde pazarlik yapmaktadirlar. Bu iliskiye doniik olarak orgiitiin insan kaynaklari
enformasyon siteminde ihtiya¢ duyulacak olan bilgiler sunlar olabilir; normal
calisma ile fazla calisma ticretleri, ¢alisilmayan siireler igin tahakkuk ettirilecek
ticretler, toplu sozlesmelerde yer alan haklarin igerikleri ve siireleri ile sosyal
yardimlar. Insan kaynaklar1 enformasyon sistemi igerisinde y&netim-¢alisan
iligkilerine yer verilmesi ayrica su hususlarin yerine getirilmesinde de yardimci

1
olacaktir'"’:

e (alisanlarin beklentilerine uygun is ortamlarinin olusturulmasinda,
e Ise gelmeme ve devamsizlik problemlerinin ¢oziimiinde,
e (Calisma kurallarinin olusturulmasinda,
e Ucret tahakkuku ve 6demesi ile ilgili kurallarin olusturulmasinda,
e Sendikalar ile ve sendikalar arasi yapici iligkilerin saglanmasinda,
e (alisanlara maddi ve ailevi problemlerinin iistesinden gelmelerinde yardime1
olmasi,
Kisaca, orgiitler ve onlarin yonetimleri sistem sayesinde toplu soézlesmelerin
yaratacagl maliyetleri ve lstlenecekleri yiikiimliilikleri gorebilecekler, gelecekte
taraf olacaklart sozlesmelerde ne tiir stratejiler izleyecekleri konusunda karar

verebileceklerdir.

1% Giiriiz ve Yaylaci, a.g.e., s. 246.

"7 Serdar Oge, Elektronik Insan Kaynaklar1 Yénetimi (E-HRM)’nde Insan Kaynaklari Enformasyon
Sistemi (HRIS)’nin Onemi Ve Temel Kullamm Alanlari, Selcuk Universitesi Kongre Bildirisi,
http://iibf.ogu.edu.tr/kongre/bildiriler/03-02.pdf, 2002, s. 116
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BOLUM 3

OTEL ISLETMELERINDE iINSAN KAYNAKLARI
YONETIMININ YERI VE ONEMI

1.1. Otel isletmelerinde insan Unsuru

Modern ekonomik yapida hizmetler sektorii icinde yer alan turizm sektorti,
diger sektorlerden farkli olarak, bir sektorler kesiti goriiniimiindedir. Turizm
sektoriinde; konaklama, yiyecek-igecek, ulastirma, haberlesme, eglence ve benzeri
ekonomik faaliyet alanlarinda iiretim yapildigindan sektorel yapt oldukca yaygin ve

karmasik bir 6zellik gostermektedir'*®.

Bugiinkii ve gelecekteki Onemi siirekli artan turizm sektoriinii diger
sektorlerden ayiran en 6nemli 6zellik, bu sektoriin hizmet sektorii olusu, dolayisiyla
turistik Urtinlerde kaliteye ulasabilmenin tek yolunun insan giiciine bagh

olmasidir'®.

Ekonominin higbir sektorii, turizm sektdriinde oldugu kadar insanlarla ya da
bireylerle dogrudan dogruya ilgili degildir. Bir taraftan turizm talebini olusturan
bireysel faaliyetler ve bireylerin dogrudan hareketleri, diger taraftan da turizm arzina
anlam kazandiran ve talebe yanit verebilecek duruma getiren en 6nemli unsur yine

bireylerdir''’.

Cagdas yonetim yaklasimlari, Orgiitiin insan boyutuna biiyiilk Onem
vermektedirler. Hizmet sektoriinde, dolayisiyla otel isletmelerinde insan boyutunun

on planda olmasi nedeniyle, bu durum daha belirgin olarak 6nem kazanmaktadir.

1% Ahmet Aktas, Turizm Isletmeciligi ve Yonetimi, Azim Matbaacilik, Antalya 2002, s.194

1% Saime Oral, Cigek Olgun ve Giirhan Aktas, “Turizm Bilincinin Olusturulmasinda Yaygin Egitimin
Yeri ve Onemi”, 1. Turizm Sempozyumu, 17-18 Kasim, Ankara, 1994, s.221

"% Orhan I¢oz, Turizm Isletmelerinde Pazarlama Ilkeler ve Uygulamalar, 2. Baski, Turhan Kitabevi,
Ankara 2001, s.15
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Zira konaklama sektorii, nitelikli isgiicii istihdam etme zorunlulugunda olan bir

sektordiir. Ciinkii otel isletmeciliginin esast “insan giiciine” dayanmaktadir''".

Bir tiretim faktorii olarak insan unsurunun Onemi otel isletmelerinde diger
isletmelere gore daha yogun hissedilmektedir. Otel isletmelerinde telefona yanit
vermek, odalar1 temizlemek, miisterileri karsilamak ve kabul etmek, yiyecekleri
ve icecekleri hazirlamak, bulagiklart yikamak, servis yapmak ve donanimlari,
elektrik, su tesisatlari  vb. tamir etmek c¢alisgan personel tarafindan

gerceklestirilmektedir.

Otel igletmelerinin en 6nemli fonksiyonu olan "konuk agirlama" hizmeti i¢in
temel unsur insan giiciidiir. Hizmet sektoriinde, dolayisiyla otel isletmelerinde insan
boyutunun 6n planda olmasi nedeniyle, bu durum daha belirgin olarak 6nem
kazanmaktadir. Konaklama sektorii, nitelikli iggiicii istihdam etme zorunlulugunda olan

bir sektordiir' 2.

Otel isletmelerinde istihdam edilen insan kaynaklarinin niteliklerinin 6nemi
cok biiyiiktiir. Ise uygun demografik ozelliklere, mesleki yeterlilik ve deneyime
sahip personelleri digerlerinden ayiran en 6nemli 6zellik niteliksel degerlerdir. Bir
isletme yoOneticisinin basarisinda mevcut insan kaynaklarinin niteligi 6nemli bir etki
yaratmaktadir. Isletmede personellerin nicelik olarak fazlaligindan daha Snemlisi
nitelik bakimindan sahip oldugu degerlerdir. Yapilan isin kalitesi ancak calisanlarin
deneyimi ve nitelikleri ile ortaya ¢ikmaktadir. Isgiiciiniin nitelikleri istihdam edilen
elemanlarin genel ve mesleki egitim diizeyi ile de yakindan ilgilidir. Egitim, genel
kiiltiir, teknik ve mesleki bilgi, fiziksel veya gizli yeteneklerin gelismesi gibi
olanaklar disinda, personeli isletmeye baglayan isletme ile biitiinlestiren, ayrica
kendi aralarinda siki bir igbirligine siiriikleyen ve toplumsal kaynagsmay1 saglayan bir

gorevler dizisini de yiiklenmektedir.

" Asim Saldamli, “Otel Isletmelerinde Stres Kaynaklar1 ve Calisanlar Uzerinde Etkileri: Bes Yildizli
Otellerde Bir Uygulama”, Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Sosyal Bilimler Dergisi,
Say1 6, 2000, 5.292

"2 Saldamli, a.g.m., 5.292
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Isletmelerin basarisinda takim calismasinin dnemi giderek artmaktadir. Otel
isletmelerinde c¢alisanlar arasinda iletisim en Onemli konulardan birisidir.
Calisanlarin etkinliginin arttirilmasi, islerin kolaylastirilmasi, calisanlar arasinda
yardimlagsmanin saglanmasi ve yoOnetimin g¢alisanlara aktarmak istegi konularin
rahatlikla ulasmasi etkin iletisim tekniklerinin kullanilmasi ile basarilir. Kullanilacak
iletisim teknikleri her ne kadar isletme yoOnetimince gelistirilmeye calisilsa da

calisanlarin dogal iletisim yeteneklerinin de olmas1 gereklidir.

Misafir agirlama ve ahlaki olarak ifade edilebilecek turizm bilincine sahip
olan insan kaynaklarinin, otel isletmelerinde basarili olmasi 6nemlidir. Otel
isletmeciliginde basarinin, tesis, yer ve konfordan ¢ok personel kalitesidir. Eger otel
isletmelerinde insan kaynaklari uygun 6zelliklere sahip degilse bu isletmede biiyiik

eksik s6z konusudur' ">,

Otel isletmelerinde insan giiciine olan ihtiyacin ardinda iki temel unsur

dikkati ¢ekmektedir''*

. Bunlardan birincisi, yapilan islerin biiylik boliimiiniin ne
kadar teknoloji kullanilirsa kullanilsin insan giicli olmaksizin gerceklestirilmesinin
olanaksiz olmasidir. Ornegin; yataklarin diizenlenmesi isi kat hizmetlerinde ¢alisan
personel tarafindan yapilirken, Onbiiro personeli, konuklarin otele giris ve
cikislarinda ve diger zamanlarda tiim miisteri sorunlarini ¢ézmekle sorumludur.

Ikinci olarak; seyahate katilan insanlarin, turizmin her asamasmda kendilerine

sunulan hizmetin insan eliyle yerine getirilmesini beklemeleridir.

Personel unsuru organizasyonlarin basarisinda olduk¢a 6nemli rol oynamakla
birlikte, ozellikle otel isletmeciligi gibi hizmet sektoriinde ¢ok daha Onemlidir.
Cinkii otel isletmelerinde personelin ¢ogunlugu miisterilerle direkt iliski

icerisindedir. Miisterilerin memnuniyetini, otelin konaklama ve yiyecek-igecek

"% Ozkan Tiitincii ve Mahmut Demir, “Konaklama Isletmelerinde insan Kaynaklari Kapsaminda
Isgiicii Devir Hizinin Analizi ve Mugla Bolgesi Ornegi”, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi, Cilt 5, Say1 2, 2003, s. 12

" Meryem Akoglan ve Nazmi Kozak, “Otel isletmelerinde Personel Kullanim Alanlar1 Uzerine Bazi
Gozlemler”, Anatolia Turizm Arastirmalart Dergisi, Say1 2, 1995, .36
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standartlar1 ya da otelin diger imkanlar1 kadar personelin kibarligi, yardimseverligi

ve kisisel 6zellikleri de etkilemektedir.

1.2. Otel Isletmelerinde insan Kaynaklar1 Yonetiminin Yeri ve
Onemi

Turizm sektorii emek-yogun bir sektdr olmasi nedeniyle makinelesme ve
otomasyona gidilmesi bazi iiretim dallarinda belirli oranlar disinda miimkiin
olmadigindan insan faktorii 6n plana ¢ikmaktadir. Bu unsurun isletmelerde giderek
Oonem kazanmasi; is gorenlerin rekabet avantajin1 yakalamak isteyen isletmelerde en
Oonemli kaynak olarak goriilmesine neden olmustur. Bu agidan, hizmet sektoriinde yer
alan ve isletme basarisinin temelde calisana bagli oldugu otel isletmelerinde bu
kaynak daha da 6nem kazanmaktadir. Dolayisiyla otel isletmelerinde is gorenlerden
maksimum fayda saglanmasi, onlara yatirim yapilmasina ve onlarin tatmin

edilmesine baghdir'"”.

Kisaca, insan faktorii ¢ok onemli ve vazgecilmez bir faktordiir. Bu faktor
isletmelerin basarisin1 gosteren denklemde yerine kondugunda formiile beraber
katildigi diger faktorlerin gorece sabit yapist karsisinda daha da Onem
kazanmaktadir. Nitekim, hala bir orgiitiin, isletmenin, kurumun ya da kurulusun
varhigim siirdiirmesinden s6z ettigimizde ilk olarak akla gelen bu yap1 igerisinde

insanlarin var oldugudur.

Otel isletmelerinde orgiitsel amaclarin gerceklesmesinde insan kaynaklarinin
cok biiyiik rolii vardir. Bu nedenledir ki turistik mal ve hizmetlerin pazarlanmasina
kadar gecen zamanda etken insan unsurudur. Otel isletmelerinde insan kaynaklari,
turizmin genel Ozelliklerinden dolayr oldukga biiylik bir oneme sahiptir. Diger
endiistri  isletmelerinin tekno-yogun ozellikler sahip olmasmin aksine turizm
isletmeleri dolayisiyla konaklama isletmeleri emek-yogun 6zellik gosteren

isletmelerdir.

"5 Tamer Bolat3 Turizm isletmelerinde 1nsar{ Kaynaklar: Yonetimi, Hafta Sonu Semineri VII, 24-26
Kasim Erciyes Universitesi Nevsehir Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksek Okulu, 2000, s. 148.
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Insan kaynaklar1 ydnetiminin otel isletmeleri agisindan degerlendirildiginde;
bu yonetim yaklasimin otel sektoriinde, diger sektorlere oranla daha yavas bir
gelisim trendi izledigini sdylemek dogru olacaktir. Giiniimiize kadar otel
isletmelerinde  olusturulan  personel  politikalarinin  insan  kaynaklarinin
gelistirilmesinden ziyade, yoOnetim maliyetlerinin kontroliine agirlik veren bir

goriintii ¢izmesi bunu dogrulamaktadir ',

Insan unsurunun otel isletmelerinde bu denli 6nem tasimasi, organizasyonda
bu alanla ilgili ayr1 bir birimin bulunmasinin gerektirmistir. Bu birim, otel
isletmelerinde personel yonetimi adi altinda ge¢mektedir ve son yillarda personel

yonetiminin, yerini giderek "insan kaynaklar1 yonetimi 'ne biraktig1 goriilmektedir.

IKY'nin gelisimi otel isletmeleri acisindan degerlendirildiginde; bu yonetim
yaklagiminin otel sektoriinde, diger sektorlere oranla daha yavas bir gelisim trendi
izledigini sdylemek dogru olacaktir. Giiniimiize kadar otel isletmelerinde olusturulan
personel politikalarinin insan kaynaklarinin gelistirilmesinden ziyade, yonetim

maliyetlerinin kontroliine agirlik veren bir goriintii ¢cizmesi bunu dogrulamaktadir.

IKY, isgiiciiniin verimli kullanilmas1 konusunda c¢ok etken bir rol
oynamaktadir. Bu durum, 6zellikle otel isletmeleri gibi insan emegine dayali olarak
calisan isletmelerde daha fazla 6nem kazanmaktadir. Ciinkii otel isletmelerinde geliri
de gideri de yaratan "insan" unsurudur. isletmelerde insan unsurunun iyi yonetilmesi
isglicliniin verimli kullanilmasin1 saglayacaktir. Otel isletmeleri gibi, birebir
iligkilerin ve "insanin insana hizmeti" olgusunun en yogun yasandig bir sektorde ise
insan unsurunun ydnetilmesi, ancak bu alanda bilgi ve beceri gerektiren IKY ile

mumkindiir.

1.16 Oya Aytemiz Seymen, Insan Kaynaklari Yonetiminde Isgoren Performansimin Konaklama
Isletmeleri A¢isindan Degerlendirilmesi ve Bir Model Onerisi, Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi,
Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii 1995, s. 6
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Bugiin kendini kanitlamig bir¢ok otel isletmesine bakildiginda (Four Seasons,
Hilton, Kempinski, Sheraton gibi), bunlarin basarilarinin ardinda “insana yapilan
yatirim”m yattigini gérmek miimkiindiir. Ornegin, Tiirkiye’de modern otelciligin
baslamasina olanak saglayan Hilton Oteli, ilerleyen yillarda, baska otel
isletmelerinde yoneticilik yapacak personeli yetistiren bir kurum niteligi kazanarak
onemli bir rol istlenmistir. Bu durum Hilton oteller zincirinin, personellerini bir
yatirrm unsuru olarak gordiigli seklinde yorumlanabilir. Diinya genelinde artan
rekabet, otel isletmelerinin IKY alanina daha fazla egilmelerini gerektirmistir. Birgok
alanda oldugu gibi, otelcilik alaninda da IKY her gecen giin biraz daha &nem

kazanmaktadir.

Otel isletmelerinde IKY'nin baglica gorevleri; is analizi, insan kaynaklari
planlamasi, personel bulma ve se¢me, personel egitimi, is ve basar1 degerlemesi,
personelin ddiillendirilmesi, {icret yonetimi, endiistri iliskileri, mesleki saglik ve
giivenligin saglanmasi ve sosyal yardim ve hizmetlerdir. Ayn1 zamanda IKY'nin
temel fonksiyonlar1 olan bu unsurlarin etkin bir sekilde yuriitilmesi isgdrenlerin ve

dolayisiyla isletmenin verimli calismasini saglayacaktir''”.

1.3. Otel isletmelerinde insan Kaynaklar1 Yénetiminin Temel

Islevleri

Isletmelerde iyi bir insan kaynaklar1 politikasinin olusturulmas: ve isgdren
iligkilerinin gelistirilmesi, her seyden once c¢alisanlarin yaptiklar: isler karsiliginda
neler beklediklerinin bilinmesiyle miimkiindiir. Bireylerin ¢aligmalar1 karsiliginda

isletmeden beklentilerini su sekilde 6zetlemek miimkiindiir''®:

1_1_7 Baris Erdem, “Otel Isletmelerinde insan Kaynaklar1 Planlamasmin Yeri ve Onemi”, Balikesir
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt 7, Say1 11, 2004, s.39-41 )

"8 Oktay Alpugan, Kiiciik Isletmeler Kavrami, Kurulusu ve Yonetimi, Ankara, Ozgiin Matbaacilik,
1998, s.314
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e Yapilan igin karsilig1 olan iicreti almak,

o Is giivenligi,

e Normal ¢aligma saatleri,

e Uygun ve giivenli ¢aligma ortamu,

e Yapilan isin bir par¢ast oldugu duygusunu hissetmek,

e (alismasina ve yetenegine bagh olarak kisinin isinde ylikselebilecegine olan

inang.

Sozii edilen beklentilerin yerine getirilerek, calisanlarla iyi iliskilerin
gelistirilmesi ve iyi bir insan kaynaklar1 politikasinin olusturulmasi isletmelerde
IKY nin temel fonksiyonlarinin ya da islevlerinin en iyi sekilde yerine getirilmesine

119

baghdir' . Isletmelerde insan kaynaklarini etkin ve verimli bir hale getirebilmek icin

gerekli olan islevler asagida sirasiyla agiklanmaktadir.

1.3.1. Otel I¢cin Gerekli insan Kaynaginin Planlanmasi

Otel isletmeleri agisindan, yalmz isgéren sayisindan tasarrufu
gerceklestirebilecek gider diistiriicii bir rol oynamayan, ayni zamanda igin niteligine
uygun isgoren sec¢imini ve istihdamini saglayarak miisterilere daha iyi hizmet
sunmada etkililigi olan IKP, verimliligi dolayisiyla karlilig1 etkileyen ve belitleyen

temel 6gelerden biridir'*’.

Hangi sayida ve nitelikte isgoren ihtiyact oldugu bilinmeden IKY islevlerini
yerine getirmek miimkiin olmadigindan otel isletmeleri, diger IKY islevlerine
gecmeden dnce mutlaka iyi bir IKY yapmak zorundadirlar. Bu unsurlar goz niinde

bulunduruldugunda IK'Y" nin isletmeler a¢isindan &nemi su sekilde 6zetlenebilir 121,

"% Alpugan,a.g.e..s.314
120 Erdem,a.g.m.s.43
121 Erdem,a.g.m.,s.44
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e 1KY, bir érgiitte etkin bir is giicii olusturulmas ve siirdiiriilmesi i¢in bir temel
saglar.

e IKY'nin bu islevi, isgiicii maliyetlerini kontrol etmede ve calisanlarin
verimliligini, dolayisiyla isletmenin genel verimliligini arttirmaya olanak
saglar.

e 1KY ayrica, organizasyonun kisa dénem ve uzun donem stratejik amaclarina

ulasmasina katkida bulunmaktadir.

Insan kaynaklar1 planlamasi otel isletmeleri acisindan incelendiginde, otel
isletmelerinin emek-yogun 6zelligi sebebiyle isgiicli maliyetlerinin toplam maliyetler
icerisinde Onemli bir yere sahip oldugu goriilmektedir. Bu durum etkili bir insan
kaynaklar1 planlamasin1 zorunlu kilmaktadir. Etkili bir insan kaynaklar1 planlanmasi
ile, isgdren devir hiz1 ve maliyetleri diisiiriiliirken ayn1 zamanda iggoérenin moral ve
verimliligi ytkseltilerek hizmet kalitesinin ve miisteri tatminin en ist diizeye
ulasmasi saglanacaktir'?2. Bununla birlikte, insan kaynaklari planlamasi vasitasiyla,
Orgiitiin ihtiyaci olan isgiicliniin temin ve se¢imine yonelik niteliksel ve niceliksel

kriterler belirlenmis olmaktadir.
1.3.2. Yapilacak isler i¢in Is Analizinin Yapilmasi

Otel isletmelerinde verilen hizmetler genel olarak, konaklamanin yaninda
beslenme, eglenme ve dinlenmeye yoneliktir. Bu hizmetleri vermeyi amaclayan
konaklama isletmelerinde yapilacak islerle ilgili ayrintilar1 inceleyerek, bu islerin
nasil yerine getirilecegi ve hangi donanimlarin kullanilacag: agikca belirtilmelidir.

Buna bagh olarak da is ve gérev tammlar1 yapiimalidir'> .

122 Cengiz Demir ve Berrin Giizel, “Planlama”, Editor: Cengiz Demir, Konaklama Isletmelerinde
Insan Kaynaklar: Yonetimi: Ilkeler ve Uygulamalar, Nobel Yayin Dagitim, Ankara, 2005, s. 76

' Ekrem Ozdemir ve Ali Talip Akpinar, “Konaklama Isletmelerinde insan Kaynaklar1 Yonetimi
Cergevesinde Alanya’daki Otel ve Tatil Kdylerinde Insan Kaynaklari Profili”, KOU Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi, Sayi 2, 2002, 5.90
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1.3.3. Isgorenlerin Bulunup Secilmesi

Insan kaynaklar1 yonetiminin en 6nemli islevlerinden bir tanesi olan isgdren
bulma ve segme, isletmenin basarisinda biiyiik bir rol oynamaktadir. Isletmelerin
hedeflerine ulagsmas1 ve isgorenlerin etkin ve verimli kullanilmasi, insan
kaynaklarmin dogru ise dogru eleman se¢mesiyle miimkiin olabilecektir. Isgéren
temininde programli bir ¢alisma olmamas1 otel isletmelerinde en az 1 / 3 oraninda

kay1ip yasandigi isaret edilmektedir'>*.

Isgoren arama ihtiyaci isletmenin iginde bulundugu kosullardan ve
amaclardan kaynaklanmaktadir. Bu amaglar igsgoren planlariyla ortaya konur ve
ithtiya¢ duyulan iggoren sayis1 ve nitelikleri belirlenir. Niteliklere iliskin bilgiler daha
once yapilmis olmasi gereken is analizleri, ig tanimlar1 ve is gerekleri formlarindan

elde edilmektedir'%.

Insan kaynagi bulma ¢alismalarima baslamadan 6nce aliacak isgdrenin sahip
olmas1 gereken oOzelliklerin ve otel isletmesinde yliriitiilmekte olan iglerin
tamamlanmis olmasi, bu standart bilgilerin saglanmasi i¢in de is analizlerinin
yapilmis olmasi gerekir. Is analizleri ile isletmelerdeki isler tek tek analiz edilerek is
ve gorev tanimlar1 yapilir. Bu tanimlar yardimiyla isin nelerden olustugu, isin yapilis
siiresi, calisma ortamu, isi yapacak kisi sayisi, is riski vb. konular belirlenir'**.Daha
sonra nitelikli adaylardan olusan bir aday grubu igerisinden en uygun olanin

se¢ilmesi gelir.
1.3.4. isgorenlerin Egitilmesi

Otel igletmelerinin rekabetci kaynagi olan iggorenlerin, islerini en iyi sekilde
yapmalar1 ve hizmet siireglerinde daha ¢ok insiyatif alabilmeleri, orgiite ve islerine

olan bagliliklarinin arttirllmasi ile saglanacaktir. Bu nedenle, egitim ve gelistirme

124 Alparslan Usal ve Osman Avsar Kurgun, Turizm Isletmelerinde Malivet Analizleri, Detay
Yaymeilik, Ankara 2001, s. 195

125 Yiiksel, a.g.e.,s. 101.

126 Cengiz Demir, Konaklama Isletmelerinde Insan Kaynaklari Yonetimi Ilkeler ve Uygulamalar,
Nobel Yaym Dagitim, Ankara 2005, s.85
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uygulamalarinin siirekliligi oldukc¢a onemlidir. Giinlimiizde bir¢cok otel isletmesi,
yoneticiler tarafindan diizenlenen, isgiiclinii motive eden ve isgoérenlere rehberlik

yapan liderlik tarzinda bir egitime odaklanmaktadir'®’.

Otel endiistrisi gibi, emek yogun endiistrilerde egitimin ¢ok daha kapsamli
olarak ele alinmasi1 gerekmektedir. Clinkii hizmet kalitesinin arttirilmasi, isgdrenlerin
bilgi kapasitesinin zenginligi, beceri ve davranislarindaki olumlu degisim ile

128

gergeklesebilmektedir ©°. Otel isletmeciliginin dinamik olmasi nedeniyle; siirekli

gelisen, degisen cevreye ve miisteri beklentilerine uygun kaliteli bir hizmet sunumu

isgdrenlerin devamli olarak egitilmesi ile miimkiin olacaktir'>.

Otel isletmelerinin hizmet kalitesi iizerinde, isgdrenlerin yetenekleri
belirleyici bir rol oynamaktadir. Insan kaynaklari ydnetimi uygulamalari iginde,
egitim ve gelistirme islevi, hizmet kalitesinin saglanmasina yonelik anahtar unsur

olarak nitelenmektedir'>’.

Bu acgidan, egitim, isgdrenler arasindaki iletisimi
kolaylastiran ve bununla beraber, ortak bir dil ve vizyonunun paylagimini saglayan
bir aractir. Egitim isgorenler arasindaki uyumu destekleyerek, ortak degerlerin
vurgulanmasina yardimer olur'. Baska bir ifade ile, otel isletmelerinde egitim
programlar1 vasitasiyla, isgorenlerin Orgiitiin nihai amaci olan kaliteli hizmet
sunumunun ayrintilarina odaklanmalar1 saglanmaktadir. Hizmet kalitesi ve miisteri

memnuniyetinin kritik unsuru olan isgiicii davranisi, egitim ve gelistirme programlari

araciligryla orgiitsel bir yon ve amag kazanmaktadir.

27 P, Anne Crick, “No Plantation Work Here: Contemporary HR Practices in Caribbean Hotels”,
International Journal of Contemporary Hospitality Management, Vol: 20, No:1, 2008, s. 84- 85

' Tiilay Giizel, “Egitim ve Gelistirme” , Editor: Cengiz Demir ve digerleri, Konaklama
Isletmelerinde Insan Kaynaklar1 Yénetimi: Ilkeler ve Uygulamalar, Nobel Yayin Dagitim, IV. Boliim,
Ankara 2005, s. 107

129 Ali Yayli ve Kamsat Temiraliyeva, “Otel Isletmelerinde Ise Alistirma Egitiminin Isgdren
Performansina Etkisi Uzerine Kazakistan’da Bir Uygulama”, Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi
Dergisi, Say1 1, 2006, s. 116

10 Kefeng Xu, Jayanth Jayaram, Ming Xu, “The Effects of Customer Contact on Conformance
Quality and Productivity in Chinese Service Firms”, International Journal Of Quality & Reliability
Management, Vol 23, No 4, 20006, s. 268.

B! Pilar Jerez Goémez, José J. Céspedes Lorente ve Ramén Valle Cabrera, “Training Practices and
Organisational Learning Capability, Relationship and Implications”, Journal of European Industrial
Training, Vol 28, No 2/3/4, s.238- 239
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Otel isletmelerinde egitim programlarinin olusturulmast ve uygulanmasi
gerek isletmeye gerekse isgorene biiyiik faydalar saglamaktadir. Bu faydalar su

sekilde siralanabilmektedir'*:

Isgoren Egitiminin Isletmeye Saglayacag Faydalar:

e Ogrenme siiratinde arts,

e Performans kalitesinde gelisme,

e Kaza sayisinda azalma,

e Isgdren devir zinda azalma,

o Isgorenin devamsizliginda azalma,

e Uretim verimliliginde artis.
Isgoren Egitiminin Isgorenin Kendisine Saglayacag: Faydalar:

e Kazang giiciinlin artmasi,
e Isinde yiikselmenin kolaylasmast,

e Kendine giivenin artmasi ve ekonomik 6zgiirliigline kavugmasidir.

Otel isletmelerinin degisen sartlara uyum saglayabilmesi ve rakiplerine karsi

rekabet iistlinliigli kazanabilmeleri i¢in “isgdrenlerin egitilmesi” gerekmektedir.
1.3.5. Isgorenlerin Motivasyonun Saglanmasi

Otel isletmeleri cagimizdaki bas dondiiriicli teknolojik ilerlemelere ragmen
isgliciine olan Onemi azalmamistir. Bu isletmelerde hizmetlerin yliriitiilmesi ve
misterilerin tatmin edilmesi biiylik Ol¢iide isgorenlere baglidir. Ciinki, otel
isletmelerin otomasyonda yararlanabilmeleri sinirlidir. Bu sebeple otel isletmelerin

isglicli maliyetleri fazladir. Yapilan arastirmalarda isgiicii maliyeti %30’u gectigi

2 Baris Erdem, Otel Isletmelerinde Insan Kaynaklar: Yonetimi A¢isindan Personﬂel Bulma ve Se¢me
Stireci (Ornek Bir Uygulama), (Yayimlanmis Yilksek Lisans Tezi, Balikesir Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisti, Balikesir 2002, s.58
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ortaya ¢ikmistir. Isgiicii maliyetlerinin azaltilmasi, miisteri memnuniyetin artirilmast,
hizmetlerin hizli ve diizenli olarak yerine getirilebilmesi motive edilmis veya

isgorenlerin motivasyon diizeylerine baghdir.

Otel isletmelerinde, hizmetler heterojendir. Hizmetlerin yerine getirilmesi,
makine ve techizatla birlikte daha ¢ok insan giiciine dayanmaktadir. Ayrica farkl
boliimlerin beraber ¢aligmasiyla ancak hizmetlerin yerine getirilmesi miimkiindiir.
Bu ve benzeri bir¢cok sebepten dolayr insan kaynaklari otel isletmeleri igin onemli
olmaktadir. Motivasyon ise, iggorenlerin is yasaminda karsilasacaklar1 zorluklarin

iistesinde gelmesi i¢in en uygun araglardan biridir'*”.

Otel isletmelerinde, c¢alisanlarin beklentilerini 1iyi belirleyip, onlarin
ihtiyaglarin1  belirli oranda karsilamak gerekmektedir. Ihtiyaclar1 karsilanan
isgorenler kendilerini diisiinmeye, iiretmeye ve ¢aligmaya hazir hissederler. Yani ise

karst motive olurlar'*,

Isletmeler, motivasyonu artict uygulamalara gittiginde hem isgdrenin isinin
gereklerini 6zenerek yapmasi hem de isletmeye olan baghiligini arttirdigini sdylemek
miimkiindiir. Isgéren mutludur ve isletmede nasil saatin akip gittigini anlayamaz.
Motivasyonun isveren tarafindan saglanmadiginda ise isgoérenin isletme ile ilgili
hicbir plan1 yoktur, calistig1 saat siiresince nasil is yaptigini1 degil, mesai saatinin ne

zaman bitecegi diislincesiyle gecirdigi kaginilmaz sonugtur.

1.3.6. isgorenlerin Performanslarimin Degerlendirilmesi

Hizmet sektorii icerisinde yer alan ve emek -yogun bir yapiya sahip olan otel
isletmelerinde, performans degerleme faaliyetlerinin etkin bir sekilde yiiriitiilmesi ve
bu konuda isgorenlere geribildirimde bulunulmasi, ¢alisanlarin hem kendilerini

gelistirmeye hem de orgiitlerine daha fazla bagli olmalarin1 saglayacaktir. Bu

> Hiseyin Alkis ve Yiksel Oztiirk, “Otel Isletmelerinde Motivasyon Faktérleri Uzerine Bir
Arastirma”, Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt 8, Say1 28, 2009, s. 214
3% Ozdemir ve Akpmar, a.g.m., s. 91- 92
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dogrultuda sektdrdeki isgoren devri ve nitelikli eleman ihtiyaci ile ilgili sorunlara bir

Olciide ¢coziim getirilebilecektirm.

Isgoren degerlemesinin  amaci, isgdrenin kendisinin ve  Orgiitsel
davranislarinin ne degerde oldugunu ortaya cikarmaktir. Basar1 degerlendirmesi;
isgorenlerin is yerindeki basarilarinin, kisiliklerinin, tutum ve davraniglarinin bir
takim objektif Olciilere gore belirlenmesi siirecidir. Basari degerlendirmesi, hem
insan kaynaklari uzmanlarini, hem de boliim yoneticilerini birlikte ilgilendiren bir
konudur. Insan kaynaklari uzmanlar1 isgéren degerleme sistemini kurar, sistemin
kullanilmast konusunda hat yoneticilerini egitirler ve elde edilen sonuglari
kaydederler. Boliim yoneticileri ise degerlemeyi yapar ve sonucglar hakkinda

isgorenlerle gortstirler.

1.3.7. Otel Isletmelerinde Ucretlendirme

Otel isletmelerinde ticret diizeyi, isgiicii arz ve talep diizeyleri, taraflarin
pazarlik giicti, devletin iicret diizeylerine miidahaleleri, ayni1 is kolunda veya benzer
ve rakip isletmelerde gecerli {icret hadleri, isgdrenlerin niteligi ve hayat pahalilig
gibi faktorlerin yaninda, isin nitelikleri, giicliigii, isin gerektirdigi egitim ve
deneyimler, is ortaminin 6zellikleri de gdz Oniine alinarak isgdreni tatmin edici bir

13 Ucret, isgoren i¢in gelir yaratici ve yasanu siirdiirme

bigimde belirlenebilmektedir
kaynagi iken isveren i¢in gider olusturdugundan sitkinti  olusturan  bir

durumdur.Ucret su 6gelerden olusur 137,

35 Fatma Nur Iplik, “Dért ve Bes Yildizli Otel isletmelerinde Calisan Personelin Performans
Degerleme Faaliyetleri: Cukurova Bolgesi Omegi”, Anatolia: Turizm Arastirmalari Dergisi, Cilt 15,
Say1 2, 2004, s.196

1% Ozdemir ve Akpnar, a.g.m., s. 92

BT Meryem A. Kozak, Otel isletmelerinde Insan Kaynaklari Yonetimi ve Ornek Olaylar, Detay
Yayincilik, , Ankara 1999, s. 3-34
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Ana iicret: Personelin yapmakta oldugu isin objektif esaslara gore

degerlendirilmesi sonucu belirlenen {icrettir.

Fazla calisma iicreti: Personelin yasal olarak belirlenen giinliik calisma
stiresi disinda yaptig1 caligmalarina karsilik verilen ticrettir.
Primler: Personelin yasal olarak belirlenen giinliik ¢aligmasi siiresi disinda

yaptig1 ¢alismalarina karsilik verilen iicrettir.

Hafta tatili iicreti: Is kanunu kapsamina giren is yerlerinde calisanlarin hafta

tatillerinde ¢alismalarina karsilik verilen ticrettir.

Genel tatil iicreti: Is kanunu kapsamma giren is yerlerinde calisanlarin

bayram ve genel tatil glinlerinde ¢alismalarin karsilik verilen iicrettir.

Yillik izin iicretleri: Is kanunu kapsamma giren is yerlerindeki ¢alisanlarn

yillik izin kullanmalar1 durumunda kendilerine 6denen iicrettir.

Birgok otel isletmesi tarafindan benimsenen klasik iicretler disinda 6zellikle
biiyiikk Olcekli otel isletmeleri tarafindan uygulanan farkli ticret uygulamalar1 da

bulunmaktadir. Bu sistemler iki ana baslik altinda toplanabilir'®:

e Sabit iicret sistemi: Otel isletmelerinde miisteri ile karsilagmayan iggoren
i¢cin kullanilan iicret sistemidir.
e Yiizde yontemine gore iicret sistemi: Otel isletmelerinin 6zelliklerinden

dogan ticret seklidir.

Yetersiz veya asir1 licretin yol agtigt olumsuzluklar diistiniildiigiinde cagdas
bir iicret yonetiminin geregi ortaya cikar. Ucret ydnetiminin temelde amaci, isletme
icinde ve diginda tutarl, adil bir {icret sistemi olusturmak ve emegin karsiliginm

vermektir. Isletmelerde etkin bir iicret yonetimi baslica su yararlari saglar139:

18 Kozak,a.g.e.,s.216
9 Geylan, a.g.e., 5.233
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e Nitelikli iggdreni isletmeye ¢cekme,
e Mevcut iggoreni muhafaza etme,

e (Odemede esitlik saglama,

e Beklenen davranisi ddiillendirme,
e Maliyetleri kontrol altinda tutma,

e Yasal yiikiimliiliiklere uyma.

1.3.8. Otel isletmelerinde Endiistriyel iliskiler

Cagimizda sosyal gruplar, hak ve ¢ikarlarint korumak ve gelistirmek
amaciyla orgiitlenmekte ve orgiitleri amaciyla amaglarina ulasmaya ¢aligmaktadirlar.
Bu agidan bakildiginda, sosyal giivenlik, is¢i sagligi, is giivenligi, sosyal hizmetler,

isletmede iggoren -isveren iliskileri sendikalar araciligi ile diizenlenmektedir.

Endiistriyel iliskilerde isgoren sendikalari, igveren temsilcileri veya
sendikalar1 ve devlet olmak tlizere {i¢lii bir taraf vardir. Endiistriyel iliskilerde her {i¢
tarafin gorevi, iliskilerin yasalara uygun bir sekilde yiiriitiilmesini saglamak ve

taraflar1 tatmin edebilecek bir uzlasma ortamini yaratmaktir.

Bir isletmede insan kaynaklar1 boliimii igsgéren-isveren iliskilerini diizenleyen
ve bu iliskilerin saglikli bicimde yiiriitiilmesini saglayan béliimdiir. Insan kaynaklari
yonetimi, bu iliskileri bireysel diizeyde ele aldig1 gibi, toplu iligkiler diizeyinde de
yiiriitebilir. Konaklama igletmelerinde, isgdrenlerin sendikal orgilitlenmeleri olmasina
karsin, diger is kollarindaki gibi yaygin degildir. Bunda konaklama isletmelerinin
cogunun mevsimlik olarak faaliyet gdstermesinin yani sira, kiigiik isletmelerin fazla

olmasmin etkisi bityiik olabilir'®’.

149 Ozdemir ve Akpmar,a.g.m.,s.93
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1.4. Otel Isletmelerinde insan Kaynaklarinin Yeri ve Onemine
Iliskin Otel Yetkililerinin Goriisleri

Bu arasgtirmada nitel arastirma yoOntemlerinden faydalanilmistir.  Nitel
aragtirma, kuram olusturmay1 temel alan bir anlayigla sosyal olgular1 bagh
bulunduklar1 ¢evre igerisinde arastirmayr ve anlamayr on plana alan bir

yaklagimdir'®'.

Nitel yontemin se¢iminde en dnemli neden arastirma probleminin 6zelligidir.
Aragtirma  kisilerin  sorunlarini, deneyimlerini ve diislincelerini anlamay1
gerektiriyorsa, segilebilecek yontemin nitel olmasi daha fazla dnem kazanmaktadir.
Aragtirmanin amaci, belli bir ortam belli bir siirecteki sosyal olaylarin incelenmesi
oldugundan, calismanin aynen yinelenebilmesi olanaksizdir. Bu nedenle, nitel
arastirmalarda her ortam icin gegerli kurallar ve standartlar gelistirmek miimkiin

degildir.

Nitel arastirmalarda biitiinciil bir bakis ac¢is1 vardir. Nitel arastirmalarda {i¢
tip veri toplama teknigi one ¢ikmaktadir. Bunlar: 1) Ag¢ik ve sinirsiz goriisme 2)
Dolaysiz gozlem 3) Yazili dokiimanlarin analizi. Bu tip arastirmalarda arag
arastirmacidir. Bu nedenle bu yontemle arastirma yapacak kisinin hiineri, bilgisi,
yetenegi ve titizligi 6nemlidir. Arastirma, arastirmacinin konuya hakim olmasi, bakis

agis1 ve sorumluluguyla sekillendirilir'**,

Nitel aragtirmalarda veriler farkli kaynaklardan elde edilebilir. Veriler

gbzlem, miilakat ve anket yoluyla toplanir. Zaman alic1 olmas1 dolayisiyla kiigiik

orneklemler tizerinde ¢alisilir'™®.

1 Ali Yildirim ve Hasan Simsek, Sosyal Bilimlerde Nitel Arastirma Yontemleri. 2. Baski, Seckin,
Yaymecilik Ankara 2000, s.19

"2 http://yunus.hacettepe.edu.tr/~atacakoz/karsikut.htm# Toc518703980 2011

'3 Nicel ve Nitel Arastirma Yontemleri,
http://www.donusumkonagi.net/makale.asp?id=5808&baslik=nicel ve nitel Arastir
ma_yontemleri 2011
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Bu ¢alismada veriler yapilandirilmis miilakat yoluyla elde edilmistir. Miilakat
(goriisme), sozli iletisim yoluyla veri toplama (sorusturma) teknigidir. Miilakat,
cogun yiizyiize yapilmakta ise de, telefon ve televizyonlu telefon gibi aninda ses ve

resim ileticileriyle de olabilir. Genel olarak miilakatin {i¢ temel amac1 vardir'**:

e s birligi saglamak ya da siirdiirmek,
e Sagaltim (tedavi kendine giiveni artirmak) ile

e Arastirma verisi toplamaktir.

Bu aragtirmada miilakat arastirma verisi toplamak amaciyla yapilmistir.
Aragtirmanin yonteminin miilakat teknigi ile gerceklesmesinin sebebi dogru kisiyle
konusma, sorularin dogru anlagilmasinin saglanmasi, daha samimi ve icten karsilik
verilecegine dair inang ve bu yolla ¢cok daha kapsamli bilgi saglanabilmesidir.
Miilakat esnasinda yonetici kendilerini rahatsiz eden ya da paylagsmak istedikleri
konulardaki sorulara ayrintili yanitlar verebilmektedir. Miilakat yontemiyle belki

daha az 6rnege ulasilabilir fakat daha saglikli sonuglara ulasilmasit saglanmaktadir.

Arastirmada Istanbul’da faaliyet gosteren 12 otel isletmesi yetkilileriyle
miilakatlar yapilmistir. Miilakatlar; 1-10 Subat 2011 tarihleri arasinda otel isletme
yetkilileri ile mutabakat saglanan saatlerde gergeklestirilmistir. Ilgili literatiirdeki
bilgilerden ve Kolu’nun “Otel Isletmelerinde insan Kaynaklari Se¢im Y&ntemleri
Personel Bulma ve Se¢me Siireci (Ornek Bir Uygulama)”'® bashkl yiiksek lisans
tezindeki sorulardan biiyiik Ol¢lide yararlanilarak hazirlanan miilakat sorulari
kullanilmigtir. Hazirlanan miilakat sorulari, yetkililerle yoneltilmis ve yanitlamalar
talep edilmistir. Miilakat sonucunda ulasilan sonuglar bulgular bdliimiinde

yorumlanarak degerlendirilmistir.

14 Niyazi Karasar, Bilimsel Arastirma Yontemi, 20. Bask1, Nobel Yaymn Dagitim, Ankara 2009, s.165-
166

5 Necla Kolu, Otel Isletmelerinde insan Kaynaklari Se¢im Yontemleri Personel Bulma ve Segme
Siireci (Ornek Bir Uygulama) Yiiksek Lisans Tezi, Sakarya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
2006, s.119-121



69

Arastirmada yetkililere oncelikle “Bulundugunuz isletmede ¢alisma siireniz
ne kadar?” sorusu yonetilmistir. 2 ve 3 yildizli otellerde ¢alisan yoneticilerin 5 y1l ve
tizerinde ayni otelde calistiklari, 4 ve 5 yildizli otellerde ¢alisan yoneticilerin ise 1-4

yildir ayn1 igsletmede gorev yaptiklart saptanmustir.

Arastirmaya katilan yetkililere, turizm sektoriinde ne kadar siiredir ¢alistiklar
na yonelik soru yoneltilmistir. Sorulara alinin cevaplar sonucunda, 2 ve 3 yildizh
otellerde g¢alisan yoneticilerin 6-10 yil turizm sektoriinde calistiklari, 4-5 yildizli
otellerde calisan yoneticilerin ise 1-5 yildir turizm sektoriinde ¢alismakta olduklari

belirlenmistir.

“Egitim durumunuz nedir” sorusuna alinan cevaplar sonucunda ise, 2 yildizli
otellerde ¢alisan ydneticilerin lise ve liniversite mezunu olduklari, 3, 4 ve 5 yildizli

otellerde calisan yoneticiler ise tiniversite mezunu olduklar1 ortaya ¢ikmustir.

Arastirmaya katilan yetkililere “Calistiginiz firma insan kaynaklarindan
sorumlu bir departmana sahip mi?” sorusu yoneltilmistir. 2, 3, 4 ve 5 yildizh
otellerde ¢alisan yoneticiler calistiklar1 otellerde insan kaynaklarindan sorumlu bir

departmanin bulunmadigini belirtmislerdir.

Yetkililerin ¢alistiklar1 isletmede insan kaynaklarindan sorumlu departmanin
ismini 6grenmek i¢in yoneltilen sorular sonucunda ise, 2, 3 ve 4 yildizli otellerde
insan kaynaklarindan sorumlu departmanin bulunmadigi, 5 yildizli otellerde ise,
insan kaynaklaridan sorumlu olarak Insan Kaynaklart Departmaninin yer almakta
oldugu belirlenmigtir. 2, 3, 4 yildizli otellerde insan kaynaklar1 departmani
bulunmamakla birlikte personel isleriyle (licret, bordrolama) muhasebe departmani
ilgilenmektedir. 5 yildizli otellerde ise Insan kaynaklari departmani olarak yer
almaktadir. Kendi altinda da yine ayrilarak egitim departmam1 da ayrica
bulunmaktadir. Bu da bes yildizli otellerin egitime verdigi Onemi ortaya

koymaktadir. Bununla birlikte Personel ve idari isler departmani da yer aliyor ve
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sozlesmeleri,isci alim ve ¢ikarimlariyla ilgilenirken Insan kaynaklar1 departmani
oryantasyon,maddi  manevi  odiillendirme  diizenlemelerini, Is¢i  saghig

,givenlik hijyen ..gibi genel egitimleri vermektedir.

Arastirmaya katillan yetkililere “Calismakta oldugunuz isletmede insan
kaynaklar1 politikasi belirlenmis midir?” sorusu yoneltilmistir. 2, 3 ve 4 yildizh
otellerde c¢alisan yoneticiler c¢alistiklart otellerde insan kaynaklari politikasi
belirlenmedigini, 5 yildizli otellerde c¢alisan yoneticiler ise insan kaynaklari
politikasinin belirlendigi yanitint vermislerdir. Calistiklar1 isletmede insan kaynaklari
politikasin1 belirleyen birimin hangisi oldugunu belirmeye yonelik soruya alinan
cevaplar ise, 2, 3 ve 4 yildizl otellerde insan kaynaklar1 politikasini belirleyen bir
departmanin bulunmadigi, 5 yildizli otellerde ise insan kaynaklari politikasmin Ust
Yonetim ve Insan Kaynaklari Departmani ile birlikte belirlenmekte oldugu seklinde

olmustur.

Yetkililerin ¢alismakta olduklar1 isletmede insan kaynaklar1 planlamasi
yapilip yapilmadigimi 6grenmeye yonelik sorulara alinan cevaplar sonucunda, 2, 3
ve 4 yildizlh otellerde insan kaynaklar1 planlamasi bulunmadigi, 5 yildizli otellerde

ise insan kaynaklar1 planlamasi bulundugu seklinde olmustur.

Yetkililerin c¢alismakta olduklar1 isletmede insan kaynaklari planlamasini
belirleyen birimin hangisi olduguyla ilgili olarak ise, 2, 3 ve 4 yildizl1 otellerde insan
kaynaklar1 planlamasini belirleyen bir departmanin bulunmadigi, 5 yildizli otellerde
ise insan kaynaklar1 planlamasinin Ust Yénetim ve Insan Kaynaklar1 Departmani ile

birlikte yapilmakta oldugu sonucu ortaya ¢ikmustir.

Yapilan miilakatlar sonucunda, isletmede personel bulma ve se¢me islevini
yiirliten yoneticilerin kimler oldugu belirlenmeye caligilmistir. 2 yildizli otellerde
personel bulma ve yiiritme islevi otel sahibi tarafindan gergeklestirilirken, 3 ve 4
yildizl1 otellerde otel miidiirii, 5 yildizli otellerde ise insan kaynaklart miidiirii ve
personel alinacak departmanin miidiirii birlikte yiiritmekte oldugu belirlenmistir. 2

yildizli otellerde personel istihdam etmede kaynak olarak kisisel basvurular ve
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0zgeemis, isletmede ¢alisanlarin ve tanidiklarin tavsiyeleri kullanilmakta, 3 yildizli
otellerde personel istihdam etmede kaynak olarak ilan ve reklamlar, kisisel
basvurular ve 6zgegmis, isletmede calisanlarin ve tanidiklarin tavsiyeleri is ve isci
bulma kurumu, egitim kurumlar1 kullanilmakta, 4 ve 5 yildizli otellerde personel
istthdam etmede kaynak olarak yiikselme ( terfi) i¢ transfer kisisel basvurular ve
0zgecmis isletmede c¢alisanlarin ve tanidiklarin tavsiyeleri internet kullanilmakta

oldugu goriilmiistiir.

Arastirmaya katilan yetkililere “Isletmenizde performans degerlendirme
sistemi uygulaniyor mu?” sorusu yoneltilmistir. 2, 3 ve 4 yildizli otellerde
performans degerleme sistemi uygulanmazken, 5 yildizli otellerde ise performans
degerleme sistemi uygulanmakta oldugu sonucu ¢ikmustir. Isletmede performans
degerlendirme sistemi uygulanmiyorsa bunun nedeni Ogrenilmeye ¢alisilmistir.
Sonu¢ olarak, 2 yildizli otellerde performans degerlendirme sistemi
uygulanmamasinin nedeni performans degerlendirme sisteminin {ist yOnetim
tarafindan gereksiz goriilmesi iken 3 ve 4 yildizli otellerde performans degerlendirme
sistemi uygulanmamasinin nedeni bolim yoneticileri gozetiminde yapilan

degerlendirmenin yeterli goriilmesi seklinde olmustur.

Arastirmaya katilan  yetkililere “Isletmenizde isgdren performansini
degerlendirme islemi kim ya da kimler tarafindan yapiliyor?” sorusu yoneltilmistir.
2 yildizl otellerde isgdren performansini1 degerlendirme islemi, yapilmamakta, boyle
bir degerlendirme gerektiginde ise; degerlendirmenin kim tarafindan yapilacagina
otel sahibi karar vermekte, 3 ve 4 yildizli otellerde performans degerlendirmesi
yapilmamaktadir, 5 yildizli otel isletmelerinde ise; performans degerlendirme islemi,

isgorenin lstleri tarafindan yapilmakta oldugu saptanmustir.

Isgdrenlerin performanslarinin 1 yilda kag¢ kez degerlendirildigiyle ilgili
olarak ise, 2, 3 ve 4 yildizli otellerde isgorenlerin performanslar1 1 yil igerisinde
degerlendirilmedigi, 5 yildizli otellerde ise isgorenlerin performanslari 1 yil

icerisinde 2 kez degerlendirilmekte oldugu sonucuna varilmistir.
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Arastirmaya katilan yetkililere “Isletmenizde isgorenlere yonelik hizmet ici
egitim faaliyetleri diizenleniyor mu?” sorusu yoneltilmistir. 2, 3 ve 4 yildizh
otellerde isgorenlere yonelik hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin diizenlenmedigi, 5
yildizli otellerde ise otellerde isgorenlere yonelik hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin

diizenlendigi belirlenmistir.

5 yildizli otellerde bir isgdren ise basladigi tarihten is akdinin sona ermesine
kadar egitime tabi tutulmaktadirlar. Verilen egitimler unutulmamasi ve dneminin
vurgulanmasi igin belirli araliklarla tekrarlanmaktadir. Ote yandan 6rnegin Ingilizce
ogretmek i¢in calisanlara sinav yapildiktan sonra herkesin seviyesine gore siniflari
acarak ders verilmesi siirekli egitim faaliyeti icerisinde tiim departmanlara uygulanan

bir hizmettir.

Miilakatta, yetkililere hizmet i¢i egitim faaliyetleri diizenlenmiyorsa bunun
nedeni nedir sorusu yoneltilmistir. 2 yildizli otellerde hizmet i¢i egitim faaliyetleri
diizenlenmemesinin nedeni olarak hizmet ic¢i egitim faaliyetlerinin gereksiz
goriilmesi, 3 ve 4 yildizli otellerde ise; isgorenin isinde yeterli olmasindan dolay1
hizmet ici egitime gereksinim duyulmamasi ve hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin

gereksiz goriilmesi sonucu ¢ikmastir.

Arastirmaya katilan yetkililere “Isletmenizde hizmet i¢i egitim kimlere
uygulaniyor?” sorusu yoneltilmistir. 2, 3 ve 4 yildizli otellerde hizmet i¢i egitimini
uygulanmadigi, 5 yildizli otellerde ise hizmet i¢i egitimini uygulandig1 ve ise yeni
baslayan biitiin isgorenlere, gorevi degisecek veya terfi edecek isgorenlere, yiliksek
performans sergileyenlere (farkli iilkelere gonderilerek farkli bakis acist
kazandirmak, egitim almasini saglamak),diisiik performans gosterenlere sorunun
neden kaynakladigin1 bularak ¢6ziim yoluna gidilmesi ve yeniden egitim
asamasindan geg¢mesi, yoOnetici adaylarina ve yoneticilere, yonetici egitimlerinin

verilmesi seklinde diizenlemeler oldugu belirlenmistir.
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Isgdrenlerin  motivasyonlarmi yiikseltmeye yonelik uygulamalar olup
olmadig1 6grenilmeye calisilmis ve sonug olarak, 2 ve 3 yildizl otellerde isgdrenlerin
motivasyonlarint yiikseltmeye yonelik uygulamalarin olmadigi, 4 ve 5 yildizh
otellerde ise isgdrenlerin motivasyonlarin1 yiikseltmeye yonelik uygulamalarin

oldugu belirlenmistir.

Isgorenlerin motivasyonlarimi yiikseltmeye yénelik ne gibi uygulamalarin
olduguna yonelik soru sonucunda ise, 2 ve 3 yildizli otellerde isgorenlerin
motivasyonlarimi yiikseltmeye yonelik uygulamalarin olmadigi goriilmekle beraber
yoneticilere gore, isletme icindeki terfileri motivasyon artict bir etkinlik olarak
gordiiklerini de sOylemek miimkiindiir. 4 ve 5 yildizli otellerde ise isgdrenlerin
motivasyonlarin yiikseltmeye yonelik uygulamalarin oldugu belirlenmistir. 4 yildizli
otellerde; ayin elemami se¢imi ile maddi odiillendirme yapilirken ve personel
toplantilar1 yapilarak sikayetler ve istekler dinlenerek manevi motivasyonun

yapilmakta oldugu belirlenmistir.

5 yildizli otellerde; maddi ve manevi odiillendirme sistemi vardir. Maddi
odiillendirme, ii¢ ayda bir ikramiye, yeni evleneceklere cift maas, aymn ve yilin
elamanin iicret ile ddiillendirme , yeni dogum yapmuis kisilere ek iicret verilmesi,
cocugu olanlara ¢cocuk yardimi yapilmasi, sosyal haklarin tam olarak saglanmasi ile
birlikte sosyal yardimlarin yapildigindan (yakacak yardimi, erzak yardimi vs..) s6z

etmek mumkiindur.

Manevi oOdiillendirme yonteminde ilk olarak personele deger verildigini
zorunlu ihtiyaglarinin en iyi sekilde karsilanmasiyla gosterilmistir. Beslenme
alanlariin bir restoranda farksiz olmadigini, dus almalar i¢in gerekli alanlarin
diizenlendigini, personel kiyafetlerinin temizledigini ve kullanima hazir sekilde

personele sunduklarini kendi gozlemlerime dayanarak aktartyorum.
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Bunlara ek olarak evlenen g¢alisanlar1 kutlama, personel balosu diizenleme,
ozellikle personel balosunda cekilisler diizenleyerek ev esyasi, altin, iletisim aletleri,
tatil ve otelde konaklama imkanlarinin verilmesi, plaket ve rozet dagitilmasi,
calisanlarin  dogum giinlerinde genel miidiir tarafindan kutlama kartinin
gonderilmesi, iscilerin ¢ocuklart i¢in ¢ocuk balosu, toplu iftar yemegi ve personel
toplantilarinda dogum giinii kutlamalari, yeni bebegi olmus kisilerin bebeklerinin ve
evlenen kisiler ayni yerde c¢alisiyorlarsa resimlerinin yayinlanmasi ve pasta
kesilmesi, personel arasi bowling, satrang, futbol, tirmanma, kosu yarismalari
yapilmasi, tiim bu nedenler calisanlarin is verimliligini artmasinda biyiik bir

etkendir.



75

SONUC

Turizm sektdriinde Oncii rol iistlenen otel isletmeleri; bireylerde artan tatil
bilinciyle birlikte her gegen giin daha fazla 6nem kazanmaktadir. Giiniimiizde hizla
gelisen teknoloji tiim sektorlerde ve isletmelerde Oncii rol iistlenirken, otel
isletmelerinde teknoloji insan emeginin arka planinda kalmaktadir. Uretim
isletmelerinde teknolojik gelismelerle birlikte isgoren sayisinda ve niteliginde azalma
gbzlenirken, otel isletmeleri emek yogun olma 6zelligini korumaktadir. Bunda en
temel unsur otel igletmelerinin hizmet isletmeleri olmalari ve beklenen miisteri

hizmetlerinin ¢gogunlugunun isgdrenler tarafindan yerine getirilmesidir.

Insanlar konaklamak igin bir otele geldiklerinde; oncelikle isgdrenler
tarafindan karsilanmaktadir, kayit islemleri resepsiyon gorevlileri tarafindan
gergeklestirilirken, odalarin  temizligi kat hizmetlileri tarafindan yapilmakta,
yemekleri ascilar tarafindan hazirlanmakta, servisler servis elemanlar1 tarafindan
yapilmakta ve otelden ayrilana kadar tiim ihtiyaclar1 isgoérenler tarafindan
karsilanmaktadir. Bu sebeple otel isletmelerinin basarisi, iyi bir ekonomik ve fiziki
yapiya sahip bulunmasinin yaninda, etkin insan kaynaklarina sahip olmasini

gerektirmektedir.

Otel isletmeleri gibi hizmet {ireten ve temeli insana dayali isletmelerde, basari
ve devamlilik, biiyiik 6l¢iide ¢alisanlarin verimliligine ve kalitesine baghdir. Kaliteli
bir hizmet sunabilmenin temelinde ise g¢alisanin moral diizeyinin yiiksek olmasi
yatmaktadir. Calisanlarin moral ve motivasyonu ne kadar yiiksek olursa, hedeflenen

amaglara ulagilmasinda gosterecekleri caba ve performans da, o diizeyde artacaktir.



76

IKY nin temel amaci ; insan kaynaklarini en etkin ve verimli sekilde
kullanmak, dogru insanlar1, dogru islerde istthdam etmek; bir baska ifadeyle, is i¢in
gerekli bilgi, beceri ve yetenege sahip kisileri segmek ve bunlari kendilerine en
uygun birimlere ya da boliimlere yerlestirmek, isgorenlerin performanslarina uygun
sekilde islerinde yiikselmelerini saglamak, isgdrenleri motive etmek, c¢alisanlarin
performans degerlendirilmesini objektif olarak gerceklestirmek, adil bir sekilde
isgorenlerin {icretlerini vermek olan IKY, otel isletmelerinin varliklarim

stirdiirebilmelerinde ve rekabette 6ncii olabilmelerinde biiyiik rol oynar.

Isletmenin amaglara ulasabilmesi i¢in, hangi isler icin, hangi niteliklerde ve
hangi sayida personele, ne zaman ihtiya¢ olacaginin belirlenmesi gerekmektedir.
Insan kaynaklar1 planlamasi organizasyonun insan kaynagi ihtiyacnin temel
planlama siirecidir. Insan kaynaklar1 planlamasmin basarisi, biiyiik oranda insan
kaynaklar1 boliimiiniin insan planlamasini organizasyonun isletme planlamasi ile ne

kadar yakindan iliskilendirdigine baghdar.

Otel isletmelerinde, hizmetler heterojendir. Hizmetlerin yerine getirilmesi,
makine ve techizatla birlikte daha ¢ok insan giiciine dayanmaktadir. Ayrica farkl
boliimlerin beraber ¢aligmasiyla ancak hizmetlerin yerine getirilmesi miimkiindiir.
Bu ve benzeri bir¢cok sebepten dolayr insan kaynaklari otel isletmeleri i¢in 6nemli

olmaktadir.

Bu arastirmada; otel isletmelerinin basar1 ve basarisizligini etkileyen faktorler
arasinda onemli bir yere sahip olan insan kaynaklarinin yeri ve 6nemi, yoneticilerden
alman bilgiler dogrultusunda incelenmeye calisilmistir. Otel isletmeleri yetkilileri ile
yapilan miilakatlar sonucunda da goriilmektedir ki; otel isletmelerinde yildiz
sayisinin artmasiyla birlikte insan kaynaklarina verilen 6nem artmakta , insan

kaynaklar1 yonetimi uygulamalar1 da bu dogrultuda daha fazla yer bulmaktadir.
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