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OZET

OTEL iISLETMELERINDE iNSAN KAYNAKLARI YONETIMI
ACISINDAN iSGOREN BULMA VE SECME SURECINE YONELIK BIiR
ARASTIRMA

Buket SUBASI
Yiksek Lisans Tezi

Turizm ve Otel isletmeciligi Anabilim Dali
Tez Danismani: Yrd. Dog. Dr. Atilla AKBABA

Subat, 2008, 167 sayfa

Gunimiizde teknolojinin gelismesi, toplumun daha az calisarak, daha ¢ok
Uretmesine ve daha yuksek bir gelir diizeyine ulasmasina neden olmaktadir.
Toplumun gelir diizeyi yukseldikce de, turizme olan talebin artmasi kaginiimazdir.
Bu talebin karsilanmasinin yaninda, daha da artirilmasi konaklama isletmesinin
kaliteli ve dlnya standartlarinda hizmet sunabilmesi ile olasidir. Konaklama
isletmeleri icerisinde yer alan otel isletmelerinin kaliteli hizmet sunabilmesi ancak,
otel isletmelerinde insan ile insana hizmet sunulmasindan dolayi istihdam edilen
insan kaynaklarinin becerisi ile dogru orantilidir. Bundan dolay1, basariyi etkileyen
en 6nemli unsur, insan yani isgorenlerdir. Bu acgidan otel isletmelerinde insan
kaynaklari yonetimine gereken énemin verilmesi gerekmektedir. Turkiye’deki otel
isletmelerinin bu konuya ne kadar énem verdiklerini ve isgdren secme islevinin
nasil ydritaldagunta goérmeye yonelik olarak, Turkiye’deki 5 vyildizli otel
isletmelerinin yoneticileri Gzerinde bir anket uygul anmistir. Elde edilen veriler
yuzde ve frekans dagilimlari dikkate alinarak incelenmistir. Analiz sonuglarina
gore; bes yildizli otel isletmelerinde genel olarak insan kaynaklari yonetimi
bilincinin tam olarak yerlesmedigi ve cogunlukla da bir iK politikas nin olmadig
ancak bu bélimin oldugu isletmelerin ise gerektigi gibi islerini yerine getirdikleri
gorulmektedir.

Anahtar Kelimeler: Otel isletmeleri, insan kaynaklari yénetimi, isgéren bulma ve
secme stireci.



ABSTRACT

A RESEARCH ABOUT FINDING AND CHOOSING
EMPLOYEES FOR HUMAN RESOURCES
AT HOTEL MANAGEMENT

Buket SUBAGSI

M Sc Enstitute Of Social Sciences
Department Of Tourism and Hotel Management

Adviser: Asst. Prof. Dr. Atilla AKBABA

February, 2008, 167 pages

Today the development of technology has led to the fact that people work
less, they produce more and they reach to a high income level. It is inevitable that
the more income they get, there occurs more demand for tourism. Besides
meeting this demand, to make the demand higher, it will just be possible by
providing accomodation business of good quality and in the world standarts. For
the hotels which are the part of accomodation business to deliver better and
qualified services depend on the skills and abilities of the staff employed in the
hotel business. For this reason, the most important factor that affects, the success
is employees. Therefore, it is necessary to give the required importance to the
management of human resource. In order to find out how much importance is
given to this subject byhotel business in Turkey a survey on the ways to choose
the employe was carried out among the managers of 5 star-hotels. The data
obtained has been studied in respect of both percentage and frequency. According
to the results of analysis, in 5 star hotel business in general, it has been observed
that they don’t have enough awareness about human resource management and
usually they don’t have a human resource policy. However, the ho tels this policy
are seen to be carring out their reponsibilities.

The key words: hotel business, human resource management, process of
finding and choosing employees.
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GIRIS

Birinci Diinya Savasi’na kadar liks bir ihtiya¢c olarak kabul edilen,
1960’1l yillara kadar ise kiltirel bir hareket olarak kendini gdsteren turizm,
ginumiizde zorunlu ihtiyaglar arasinda kabul edilmeye baslanmistir. Artik turizm
diinyada hizla gelisen ve bacasiz sanayi olarak adlandirilan bir sektordir. Turizm
Ozellikle gelismekte olan ulkelerin kalkinmalarini  tamamlayabilmeleri igin
ihtiyac duyulan dovizi saglamasi, tlkede Uretim cesitliligini artirmasi ve istihdam
olusturmasi bakimindan c¢ok o6nemlidir (Kar ve digerleri, 2004:88). Turizm
sektoriniin kapsamina giren hizmet ve faaliyet alanlarindan biri olan otel
isletmeleri, turizm sektoriiniin gelismesi ne paralel olarak zaman igerisinde biyuk
bir ilerleme kaydetmistir. Emek yodun bir hizmet isletmesi olarak otel
isletmelerinin basarisinda “insan unsuru”nun blylik Onem tasimasi, bu
isletmelerde istihdam edilen isgoreni de ©6nemli hale getirmektedir (Erdem,
2002).

Otel isletmelerinde isgorenler; mesleki yeterliliklerinin yaninda, iyi
iletisim kuran, giler ylz gosteren, samimi ve dirlst kisiler olmalidirlar. Bu
Ozellikler, musteri memnuniyetinde 6nemli bir yere sahiptir. Kuskusuz, musteri
memnuniyetine 6nem veren otel isletmelerinde 0Once, musteriyi memnun
edebilecek isgérenlerin memnun edilmesi gerekmektedir. isgorenlerin memnun
olabilmesi igin ise; basta onlara de@er vermek, yasam standartlarini gelistirmek
icin caba harcamak gerekmekte; planli ve surekli bir mesleki egitim politikasi ile
gelismelerine olanak saglamak, performanslarini artirmaya yonelik olarak onlari
motive etmek ve onlara gliven vermek gerekmektedir. Bu calismalarin
yapilabilmesi icin ise, otel isletmelerinde “insan kaynaklari yonetimi” anlayis inin
yayginlasmasi ve etkin hale getirilmesi gerekmektedir (Ozdemir ve Akpinar,

www. sbe.kou.edu.tr).

insan Kaynaklari Yénetimi (IKY) kavrami 6zellikle son 20 yilda yaygin
olarak kullanilmaya baslanmis ve her gecen gun O6nemi daha iyi kavranan bir
isletme fonksiyonu olmustur. iKY, isgérenlerle 6rgiit hedeflerini uyumlastirmada

isletme islevlerinden biri olurken, ayni zamanda isgorenlerin is doyumunun



saglanmasi yolunda hizmet etmektedir. Bu siire¢ IKY politika ve stratejilerinin
belirlenmesinden baslayan, insan gict planlamasi ile devam eden, isgoren bulma
ve secim isleminden ise ahistirma egitimine, tcret yonetiminden isgdrenlerin
gelistirilmesi,  performanslarinin ~ de@erlendirilmesi ~ ve  kariyerlerinin

yOnetilmesine kadar uzanmaktadir (Déven ve Ardig, www.bilgiyo netimi.org).

Kesifsel bir arastirma yapma amaciyla planlanan bu c¢alismada otel
isletmelerinin insan kaynaklari yonetimi acisindan isgéren bulma ve segcme
stirecine yonelik bir profil ortaya konulmustur. Bu amagcla hazirlanan ¢alismanin
birinci boluminde genel olarak konaklama isletmelerinden ve konaklama
isletmeleri igerisinde yer alan otel isletmelerine, otel isletmelerinde insan
unsurunun  Onemine deginilmis ve otel isletmelerinde insan kaynaklari
yonetiminin yeri ve o©nemi (zerinde durulmustur. ikinci bélimde otel
isletmelerinde isgéren bulma ve se¢me sirecinin ayrintili analizi yapilmis ve
Uglinct bolumde ise otel isletmelerinde insan kaynaklari yonetimi agisindan
isgéren bulma ve se¢me siirecine yonelik arastirmaya yer verilmistir. Bu bolimde
arastirmanin amacina ve yontemine deginilmis, gecerlilik ve glvenirlik analizi

yapilmis ve elde edilen bulgular dederlendirilmistir.

Cahismanin son kisminda anket sonuglari konu cercevesinde ele alinarak

Onerilerde bulunulmustur.



I. BOLUM

OTEL ISLETMELERIi VE OTEL iISLETMELERINDE INSAN
KAYNAKLARI YONETIMI ILE ILGiLI KAVRAMLAR

1.1.Konaklama isletmelerinin Turizm Sektori icindeki

Yeri ve Onemi

Gundmizde, milyonlarca insan gunlik hayatlarini devam ettirdikleri
yerlerden gegici sureler icin baska yerlere hareket etmekt edir. Bu yer degisimi
esnasinda, ulasim olanaklarindan yararlanilmakta ve varilan yerdeki konaklama
birimleri kullaniimaktadir. Bu olay, 20. yuzyila 6zgi modern bir olay olarak
goriilmesine karsin, yer degistirme insanlik tarihi kadar eskidir. insanlar yiizyillar
boyunca gesitli neden ve amaglarla bulunduklari yerin disindaki baska bir cografi
mekéna hareket etmislerdir. Dinamik bir yapiya sahip bu hareket, cesitli dillerde
degisik kavramlarla ifade edilmektedir. Son olarak, bu dinamik olaylarin gelisimi
ve birgok terimin dogurdugu karsilik sonucu, tiim dikkatler tek bir s6zciik tzerine

toplanmistir; bu sozclk turizmdir (Kozak ve digerleri, 2000:1).

Turizm, kazan¢ saglamak amacina yo6nelik olmamak ve devamli
yerlesmemek kosuluyla, insanlarin sirekli yasadiklari yerlerden ayrilip, tekrar
ayni yere donlinceye kadar gecen sire icerisinde, gittikleri yerlere seyahatleri ve
konaklamalari sonucu ortaya ¢ikan olaylarin ve iliskilerin buttnudir (Barutgugil,
1989:15).

Tanimdan da anlasilacagi izere, turizm olay1 bireyleri n seyahatlerinden
ve konaklamalarindan dogan iliskiler ve olaylar butundddr. Turizm olayi
icerisinde dinamik bir unsur olarak “seyahat” ve turistik tlketicilerin yer
degistirmelerinin sonucu ikinci bir faktoér olarak “konaklama” s6z konusu
olmaktadir (Barutgugil, 1989:15).



2006 yili itibariyla dinya toplam gelirinin yuzde 10,3’Gnu ve 234
milyon calisanla diinyadaki toplam istihdamin yiizde 8,2’sini saglayan (Blanke
and Chiesa, 2007:3) turizm sektoruniin kapsamindaki faaliyetleri sinirlandirmak
gi¢c olmaktadir. Zira turizm sektori seyahate ¢ikan insanlarin gereksinim
duyduklari mal ve hizmetleri saglayan isletmelerin bir bileseni gérinimindedir.
Buna gore turizmde s6zi edilen bu mal ve hizmetler su unsurlari kapsamaktadir
(Erdem, 2002:6):

- Ulastirma hizmetleri (araba kiralama, seyahat acenteleri, tur

operatdrleri)
- Yiyecek- icecek hizmetleri (restoranlar, barlar, fast-food’lar)
- Konaklama hizmetleri (oteller, misafirhaneler, tatil kdyleri)
- Diger yan hizmet isletmeleri (hediyelik esya satan magazalar)
- Bos zaman aktiviteleri (spor misabakalari, fuarlar)

Turizm sektorii oldukca karmasik bir sektordir ve farkl alt sektorlere
ayrilmaktadir. Bu sektdrlerden biri de konakl ama sektorudir ve bu sektor otelleri,
motelleri, tatil koylerini, pansiyonlari ve diger konaklama unitel erini
kapsamaktadir (Yilmaz, 1989).

Devamli yerlesme yerini gegici olarak terk eden Kisilerin en dnemli
gereksinimlerinden birisi konaklamadir. Ozellikle turistin degisik yerlerde
geceleme gereksinimini karsilayan tesisler ise konaklama isletmeleridir. Bir yerin
ziyaret edilebilmesi, orada konaklama olanaklarinin bulunup bulunmamasiyla
yakindan ilgilidir (Akat, 2000:81). Diger bir ifade ile turistik ydrenin turizm
acisindan etkinligi, belli oranda konaklama kapasitesine bagldir. Turizmi,
seyahati mimkiin kilan araglardan ve seyahat eden kisilere konaklama imkéani

sunan isletmelerden ayri disinmek mimkin degildir (Taskin, 1997:6).



1.1.1. Konaklama isletmelerinin Tanimi

Turizm sektoriiniin kapsamina giren hizmet ve faaliyetlerden biri olan
konaklama isletmeleri ile ilgili bircok tanim gelistirilmistir. Bu tanimlardan

bazilari sunlardir:

Konaklama isletmeleri; insanlarin strekli olarak yasadigi yer disinda
cesitli nedenlerle yaptiklari gezilerde onlarin konaklama, yeme -igme ve kismen
de eglence ve diger bazi sosyal ihtiyaclarini karsilayan isletmelerdir (Aras,
1993:4).

Bir baska tanima gore konaklama isletmeleri; birinci derecedeki turizm
isletmeleri arasinda yer alan, turistik mal ve hizmet Uretimini saglayan ve
varliklari turizm olayina bagh olarak ortaya ¢ikan ve sekillenen isletmelerdir
(Usta, 2001:180).

Yapilan tanimlarda, konaklama isletmelerinin siirekli yasanilan yer
disina ¢ikan insanlarin seyahatleri stresince konaklama, yeme -icme ve benzeri
gereksinimlerini karsilayan isletmeler oldugundan ve bunun yaninda sosyal
oneminden s6z edilmektedir (Cimen, 2006:14).

S6z konusu hizmetlerden yararlanan Kisilerin seyahat nedenleri, seyahat
sekilleri, gelir duzeyleri ve zevklerinin birbirinden farkli olmasina bagh olarak
konaklama isletmeleri de tur, Kkarakter, kapasite, ihtiva ettii yan hizmet
olanaklari ve konumu agisindan bir digerine gore farkliliklar arz etmektedir. Bu
nedenle konaklama sozclgu; tatil, is, gezme -gérme, saghk, eglence gibi degisik
amacli seyahatlerde farkli tesis tdrlerinin anlasilmasini saglamaktad ir (Aras,
1993:4).



1.1.2. Konaklama isletmelerinin Siniflandiriimasi

Konaklama isletmeleri cesitli 6lcutlere gore ele alinip siniflandirilabilir.
Ancak bununla birlikte, konuyla ilgili otorite sahibi kisiler tarafindan genel kabul
gormis ayrima gore, geleneksel konaklama isletmeleri ve tamamlayici
konaklama isletmeleri seklinde iki grupta ele alinip incelenebilmektedir.

1.1.2.1. Tamamlayici Konaklama isletmeleri

Tamamlayici konaklama isletmeleri; moteller, tatil kdyleri, pansiyonlar,
kampingler, apart oteller, oberjler (dag evleri), hosteller ve diger konaklama
isletmeleri gibi tesislerden olusmaktadir (Gokdeniz, 1999:5-6). 21 Kasim 1991°de
yayinalan yonetmelikteki tanimlara gére (Bayer, 1992:97) ;

a)  Moteller: Moteller; yerlesim merkezleri disinda, karayol lari glizergahi,
mola noktalari veya yakin ¢evrelerinde insa edilen, motorlu araclariyla
yolculuk yapan musterilerin konaklama, yeme -igme ve araclarinin park

ihtiyaclarini karsilayan en az 10 odali konaklama tesisleridir.

b) Tatil Kdyleri: Dogal glzellikler igerisinde ya da arkeolojik degerler
civarinda kurulmus, rahat bir konaklama yaninda cesitli spor, eglence ve
satis hizmetlerinin de saglandi§i, odalari otel sayisi, suit veya bunlarin
kombinasyonu seklinde olan ve daginik yerlesme dizenindeki

yaiplardan olusan, en az 60 odal konaklama tesisleridir.

C) Pansiyonlar: Pansiyonlar; konaklama tesisi olarak planlanip insa

edilmis olan, yonetimi basit, misteriye yeme-icme hizmeti veren veya



d)

f)

9)

h)

musterilerin kendi yemeklerini bizzat hazirlayabilme imkéani bulunan, en

az 5 odali konaklama tesisleridir.

Kampingler: Kampingler; karayollari glizergahlari ve yakin
cevrelerinde, kent girislerinde, deniz, gol, dag gibi dogal giizelligi olan
yerlerde kurulan ve genellikle turistlerin kendi imkanlar ile geceleme,
yeme-i¢cme, dinlenme, eglence ve spor ihtiyaglarini karsiladiklari en az
30 unitelik konaklama tesisleridir.

Apart Oteller: Apart oteller; mesken olarak kullaniimaya elverisli
bagimsiz apartman ya da villa tipinde insa ve tefris edilen, misterilerin
yeme-igme hizmetlerini kendilerinin karsilayabilmeleri icin gerekli

malzemelerle donatiimis ve otel olarak isletilen konaklama tesisle ridir.

Oberjler ( Dag evleri): Spor ve av turizmine yonelik faaliyet gosteren
ve Turkiye’deki ilgili yonetmelik uyarinca en az bir yildizli o tel

niteliklerini tasiyan konaklama tesisleridir.

Hosteller: Genglik turizmine cevap verebilecek en az 10 odall,
konaklama ve yeme igcme hizmeti veren veya misterinin kendi

yemeklerini bizzat hazirlayabilme imkéani olan konaklama tesisleridir.

Diger Konaklama isletmeleri: Yukarida belirtilen konaklama
isletmelerinin disinda kalan ve turizm amacli seyahatlerde musterilerin
geceleme ve yeme-icme gereksinimlerini karsilayan bazi konaklama

birimlerinden de s6z edilebilir. Bunlar kisaca sunlardir (Taskin, 1997):



- Kaplica, ilica, igme olarak adlandirilan veya sagliga uygun iklim
kosullarinin  bulundugu alanlarda kurulan saglik turizmine

yonelik konaklama tesisleri
- Dinlenme tesisleri
- Misafirhaneler
- Belirli bir dénem icin kiraya verilen odalar veya daireler

- Okullarin kapali oldugu doénemlerde hizmet veren &grenci

yurtlari.

1.1.2.2. Geleneksel Konaklama isletmeleri

Geleneksel konaklama isletmeleri denince akla oteller gelmektedir.
“2634 Sayili Turizm Tesvik Kanunu”na dayanilarak ¢ikarilmis bulunan Turizm
Yatinm ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi'nin 67. maddesi oteli soyle
tanimlamaktadir: “Oteller; asil islevleri misterinin geceleme ihtiyaclarini
saglamak olan, bu hizmetin yaninda yeme -igme, eglence ihtiyaclari i¢in yardimci
ve tamamlayict birimleri de bunyelerinde bulundurabilen en az 10 odali
tesislerdir” (Aras, 1993:5).

Otel kavrami ginlik yasamda codu zaman bitin konaklama
isletmelerini temsil eden bir kavram olarak kullaniimaktadir. Bu yizden,

geleneksel konaklama isletmelerinden otelleri dikkate almak da ha uygun bir

yaklasim tarzi olacaktir (Erdem, 2002:11-12).

1.1.3. Otel isletmelerinin Tanimi ve Onemi

Turizm hareketleriyle dogrudan ilgili ve konaklama endustrisinin bir alt
kolu olan otel isletmelerinin tanimi konusunda arastirma yapanlar bu konuda tam
bir uzlasmaya varamamislardir. Kuskusuz bu gucligin en 6nemli nedeni, bu

isletmelerin; dinleri, dilleri, gelenekleri, yasam bicimleri ve seyahat amaclari



birbirlerinden gok farkli kimselere hitap etmesinden kaynaklanmaktadir (Erdem,
2002:12). Bununla birlikte, otel isletmeciligi alaninda arastirmalarda bulunan
bircok uzman yazar, bu alandaki hizli degisimleri g6z 6niinde bulundurarak
bircok tanim gelistirmislerdir (Kozak ve digerleri, 2000:51).

Prof. Dr. Walter Hunzsker’e gore: “Otel, yer yabancisi olan mi safirlerin
ilk planda gecici konaklama, ikinci planda yeme -igmelerine hizmet edecek
bicimde faaliyette bulunan ve belirli standartlara sahi p olan ticari bir isletmedir”
(YYorukoglu ve Yorukoglu, 1998:6).

Bir baska tanima gore ise; sahibi tarafindan 6zel bir sozlesmeye gerek
duyulmaksizin, kendisine yapilacak hizmete belirlenen bir fiyat 6demeye guci
yeten, istekli ve kabul edebilecek olan insanlara yatacak yer, yiyecek ve icecegin
saglandigi bir isletmedir (Medlik, 1972:71).

1.1.4.0tel Isletmelerinin Tarihsel Gelisimi

1.1.4.1. Duinyada Otel Isletmelerinin Tarihsel Gelisimi

Otel endustrisinin tarihsel gelisimi hakkinda tam bir fikir verebilmek
icin, otelciligin baslangici olan hanlara ve kervansaraylara gitmek gerekmektedir
(Cetiner, 1995:8). Otel endustrisinin gelisimi incelendiginde, bu endstrinin
doguda ve batida farkh bicimlerde olustugu ve farkli amaclar tasidigi
gortlmektedir. Batida ticari amagla hanlar isletilmekte ve strekli gelismekte idi.
Doguda ise, “yolcuyu misafir etmek para karsiliginda yap ilmaz” anlayisi
bulunmaktaydi ve giderleri bazi kisi, kurum veya vakiflarca karsilanmakta idi
(Erdem, 2002).

Orta c¢aj doneminde Ingiltere’de seyahatlerin artmasiyla gelisen
hancilik geleneksel birahanelerin devami seklindeydi. Bu dénemde ingiliz
hanlari, Avrupa otelciliginin onciisii durumuna gelmistir. ingiltere’de “otel”

teriminin kullaniimasi 1760 yilindan sonradir (Yoérikoglu ve Yoérukoglu, 1998:3).
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Amerika’da *“otel” teriminin kullanilmasi 1796 yilindan sonradir.
Enddstrinin gelismesinden sonra trenin, buharli geminin, otomobilin ve daha
sonra jet ucaklarinin ulasima biyuk kolayliklar getirmesi Amerika’da otelcilik
endustrisinin hizli bir sekilde gelismesini saglamistir (Yortkoglu ve Yorikoglu,
1998:3).

Amerika’da otel fonksiyonunu yerine getiren ilk bina, 1794 yilinda New
York sehrinde hizmete giren City Hotel” dir (Yorikoglu ve Yorikoglu, 1998:4).
Boston’da actlan bu ilk sehir oteli érneklerinden sonra, otelcilik batin ulkeyi
sarmistir. Amerika’nin ekonomik yapisinda ortaya c¢ikan gelismelerle birlikte
yapilan “Amerikan Otelcilik” anlayisi kisa bir stire sonra bitiin diinyada kendisini
ve kurallarini kabul ettirmeyi basarmistir (Erdem, 2002:14).

19. ylzyil sonlarinda ve 20. yuzyil baslarinda, otelcilik endistrisinde,
otel sayisinin artisi yani sira, musterile re sunulan hizmetin niteliginde de 6énemli
gelismeler oldu (Mavis, 1992:47).

Gunimizde otel isletmeleri gerek konfor, gerekse sunulan hizmet
kalitesi yonlnden buyuk bir asama kaydetmistir. Teknolojik gelismelerle birlikte
otel isletmelerinde her tur musteri ihtiyacina cevap verebilme olgusu blyik bir

agirlik ve énem kazanmis bulunmaktadir (Erdem, 2002:15).

1.1.4.2. Turkiye’de Otel isletmeciliginin Tarihsel Gelisimi

Turkiye’de otel isletmeciliginin gelismesi, Avrupa’ya gore ¢ok daha
once baslamakla birlikte, otel endustrisinin kdki yine hanlara ve kervansaraylara
dayanmaktadir. Tirk otelciliginin kéki olan bu hanlar ve kervansaraylarin ilk
ornekleri, Selcuklu Imparatorluju déneminde gérilmiistir. ilk kervansaray,
1019-1020 yillarinda Ribat-1 Mahi adiyla Gazneli Mahmut tarafindan
yaptiriimistir (Batman, 1999:19).

Osmanlililar déneminde kervansaraylarla birlikte sehir iclerinde, gelir

sagjlama esasina dayal hanlar yapilmistir. Ozellikle, 18. Yiizyilda kervansaraylar
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finanse eden vakiflarin ekonomik yoénden zayifl amalari nedeniyle kervansaray
yapimi azalmistir. Bunun sonucu olarak, sosyal nitelikte faaliyet godsteren
kervansaraylar; yerini 19. YUzyildan itibaren, gelir saglama amacina dayali sehir
hanlarina birakmaya baslamistir (Erdem, 2002:16).

Turkiye’de modern anlamda ilk otel, 1892 yilinda uluslararasi Yatakh
Vagonlar ve Blyuk Avrupa Ekspresleri Kumpanyasi tarafindan insa edilen Pera
Palas Oteli’dir (Mavis, 1985:15).

Modern Tiirk turizminin baslamasina hizmet eden ilk otel ise, istanbul
Hilton Oteli’dir. 1950 yilinda Turk Hukimeti ile Hilton sirketi arasinda,
Istanbul’da bir otel acilmasi icin prensip anlasmasina varilmis ve 1951 yilinda
Emekli Sandigi ile Hilton arasinda otel yapimi i¢in anlasma imzalanmistir.
Istanbul Hilton Oteli, 15 Haziran 1955 yilinda diinya daki 29. Hilton oteli olarak
hizmete girmistir (Mavis, 1985:15).

Turkiye’de 1980’li yillarda otel isletmeciligi alaninda biyik bir atithm
gerceklesmistir. 2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu’nun ydrirliige girmesiyle
birlikte, Turkiye’nin turizm potansiyeli y uksek alanlarinda st yapi yatirimlar
blylk bir artis gostermis, buna paralel olarak Turkiye’nin yatak kapasitesinde
blyik bir yukselis kaydedilmistir (Erdem, 2002:17).

Tablo 1’de, Turizm Bakanhgi’ndan belgeli konaklama tesislerinin yillar

itibariyle tesis ve yatak bakimindan gelisimi gosterilmektedir.
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Tablo 1: Turizm Bakanhgi Belgeli Konaklama Tesisleri (Y1l Sonu)

Yatirim Belgeli Isletme Belgeli
Tesis Yatak Tesis Yatak
1991 1.987 331.711 1.404 200.678
1992 1.938 309.139 1.498 219.940
1993 1.788 276.037 1.581 235.238
1994 1.578 240.932 1.729 265.136
1995 1.334 202.483 1.793 286.463
1996 1.309 202.631 1.866 301.524
1997 1.402 236.632 1.933 313.298
1998 1.365 249.125 1.954 314.215
1999 1.311 245.543 1.907 319.313
2000 1.300 243.794 1.824 325.168
2001 1.237 229.047 1.998 368.819
2002 1.138 222.876 2.124 396.148
2003 1.130 242.603 2.240 420.697
2004 1.151 259.424 2.357 454.290
2005 1.039 278.255 2.412 483.330
2006 869 274.687 2.475 508.632

Kaynak: Kiltir ve Turizm Bakanligi, www.ttyd.org.tr, 2007

1.1.5. Otel isletmelerinin Siniflandiriimasi

Otel isletmelerinin siniflandiriimasinda da bir beraberlik yoktur. Her

ulke kendi otel isletmelerinin 6zelliklerinden dolay ayri siniflamaya gitmis veya

siniflamada degisik ol¢tler kullanmistir (Benligiray, 1977:14) . Bu bélimde otel

isletmelerinin siniflandiriimasi iki bashk halinde ele alinmistir. Birinci kisimda

genel olarak otel isletmelerinin siniflandiriimasina yer verilmis, ikinci kisimd a ise

Turkiye’deki otellerin siniflandiriimasina yer verilmistir.
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1.1.5.1. Karsiladiklari Konaklama ihtiyacinin Tiirii Bakimindan Otel
isletmeleri

Otel isletmelerini karsiladiklari konaklama tlri acisindan; sehir otelleri,
sayfiye (kiyr) otelleri, dag ve spor otelleri, kaplica-kir otelleri seklinde

siniflandirmak mimk{ndur.

1.1.5.1.1. Merkezi (sehir) Oteller

Sehir otelleri, kent merkezi icinde, ticari hayatin canli oldugu,
cevresinde alis-veris olanaklari ve biyik is yerleri bulunan otellerdir. Bu tir otel
isletmelerinin  hizmetlerinden daha c¢ok is amach seyahat edenler
faydalanmaktadir. Sehir otelleri; daha ¢ok toplantilara katilmak amaciyla seyahat
eden Kisilere hizmet veren isletmelerdir. Genelde tum yil agik olan bu oteller

yogun hizmet sunmaktadirlar (Erdem, 2002:19).

1.1.5.1.2. Kiyi Otelleri

Kiyr otelleri; dinlenmek, eglenmek, deniz-gines-kum Uclistinden
faydalanmak, dogayla i¢ ice olmak ve yogun is temposunun yaratmis oldugu stres
ve sikintidan belli bir siire uzaklasmak icin seyahat eden insanlarin konaklad iklari
otellerdir (Erdem, 2002).

“Resort otel” olarak da adlandirilan kiyr otellerinde konaklama suresi
daha uzun olup, otel bu amaca uygun olarak insa edilmistir. Kiyi otelleri
genellikle musterilerine dans etme, golf, tenis oynama, ata binme ve doga
yuruyasleri gibi aktivite imkanlari sunarak, onlarin uzun sureli konaklamalari
esnasinda ihtiya¢ duyabilecekleri her tlrli isteklerini Kkarsilayabilmeyi
amagclamaktadir (Erdem, 2002).
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1.1.5.1.3. Dag ve Spor Otelleri

Dag ve spor otelleri; dag havasi almak, dinlenmek ve Ozellikle kis
sporlart yapmak amaciyla seyahat eden kisilere hizmet veren otellerdir. Bu
otellerin islevlerine uygun mimari yapida ve uygun malzeme ile dona tiimis
olmalari gerekmektedir (Kozak ve digerleri, 2000:52).

1.1.5.1.4. Kaplica ve Kir Otelleri

Tedavi amaclyla seyahat eden ve kaplica ve sifali sulardan yararlanmak
isteyen insanlarin konakladiklari otel isletmeleridir (Erdem,2002:20).

Bu tesislerde, kaplica igme suyu, deniz suyu, ¢camur gibi maddelerle
veya solunum yoluyla ya da mekanik ve elektrikli araglarla masaj ve beden
egitimi gibi yontemleri insan saghgini koruma ve tedavi amacini tasiya n
hizmetler de verilmektedir (Kozak ve digerleri, 2000:52).

1.1.5.2. Faaliyet Tirlerine Gore Otel isletmeleri

Faaliyet tirl bakimindan otellerin siniflandiriimasi, otelin hizmet verdigi
siire esas alinarak gruplandirma yapilmaktadir.

1.1.5.2.1. Devamli Oteller

Bu gruba giren oteller, faaliyetlerini butin yil devam ettirirler
(Benligiray, 1977:15). Genellikle biyik sehirlerde ve ulastirma giizergahlarina
yakin yerlerde kurulurlar (Erdem, 2002).
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1.1.5.2.2. Mevsimlik Oteller

Mevsimlik oteller; kurulus yeri sartlari itibariyle yalnizca birka¢ ay
hizmet sunmaya imkan veren otel isletmeleridir. Deniz-kum-glnes tclusiinden
yararlanmak isteyenler deniz kiyisindaki mevsimlik otellerde konaklarken, kis
sporu yapmak isteyenler kis turizmine hitap eden mevsimlik otel isletmelerinde

konaklamay!1 arzu etmektedirler (Barutcugil, 1984:76).

1.1.5.3. Buyukliiklerine Gore Otel isletmeleri

Isletmenin biyuklugi tesebbiis tarafindan bir araya getirilen Gretim
araglarinin  timaddr  (Benligiray, 1977:17). Uretim araclari, isletmenin
faaliyetlerinde dolayl veya dolaysiz olarak kullanilan unsurlar olduguna gére, bir
otelin buyUkluguni saptamaya olanak verecek oélciler sunlar ola caktir (Olall,
1993; Erdem,2002):

Otelcilik igletmesine yatirilan sermayesinin miktari,

- lsletmede istihdam edilen isgoren sayisi veya belli bir sire

icerisinde otel isgOrenine 6denen cretlerin toplam miktari ,
- Belirli bir ddnemde saglanan satis geliri,
- Yatak sayisl,
- Oda sayisil,

- Sosyal ve kultirel faaliyetlere ayrilan kisimlarla, konferans,
ziyafet ve lokanta salonlarinin kapladigi alan (metre kare

olarak),

- Otelin eklentilerinden olup; seyahat acentelerine, kuaforlere
ve satis magazasi olarak diger tesebbusl ere kiralanan yerlerin

kapladi§i alan (metre kare olarak) dir.
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Otel isletmelerinin buydkliklerini saptamakta daha ziyade oda sayisi ve
oda basina disen isgi sayisi esas alinmaktadir (Benligiray, 1997:17).

Bu esaslara gore oteller; ¢ok kugtk, kiglk ve orta biyukliikte ve biyik

olmak Uzere g grupta toplanabilir.

1.1.5.3.1. Cok Kiiciik Otel isletmeleri

Bu oteller; konaklama hizmetini surekli sekilde is edinmeyen,
hizmetlerin genel olarak 1-5 kisi tarafindan goruldigu, kapasiteleri ancak 2-20

misafir barindirmaya uygun bulunan isletmelerdir (Benligiray, 1997).

1.1.5.3.2. Kiigiik ve Orta Bliyiikliikteki Otel isletmeleri

Otelcilik endustrisinde orta ve kigclk isletmeler arasinda Ozellikleri
nedeniyle kesin bir ayrim yapilmamakla beraber 50 -100 isgdren galistiran ve 60-
100 odaya sahip isletmeler orta biyukliikteki oteller, 30 -50 isgtren calistiran ve
10-50 odaya sahip isletmeler kicuk oteller olarak kabul gérmektedir (Olal,
1993).

1.1.5.3.3. Biiyiik Otel isletmeleri

Olal ve Korzay’in biyuk otelleri tanimlamada kullandigi 6zell ikler
sunlardir (Benligiray, 1977; Erdem, 2002:23):

- Ortalama oda sayisinin 100 ve 100’den yukari olmasi,

- Uluslararasi standartlara goére, oda basina 1.1 isgoren
Uzerinden istihdam hacminin 110 ve daha yukari seviyede

bulunmasi,
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- Yemek ve balo salonlari disinda misterek kisimlara 500

metre kareden daha ¢ok yer ayrilmasi.

1.1.5.4. Bulunduklari Yere Gore Otel isletmeleri

Bu siniflandirma otellerin ulastirma araclari ile baglantilarini ve onlara
olan yakinhgini g6z oniinde bulundurmaktadir. Buna gore oteller as agidaki
sekilde ele alinmaktadir (Kozak ve digerleri, 2000:53):

1.1.5.4.1. Havaalani Otelleri

Ulusal ve uluslararasi havaalanlar yakinlarinda kurulan yolcu ve

isgorenin kisa sureli konaklamalari igin hizmet veren otel isletmeleridir.

1.1.5.4.2. istasyon Otelleri

Avrupa Ulkelerinin  klasik otoblis ve demiryolu istasyonlarin in

yakinlarinda kurulan otel tipidir.

1.1.5.4.3. Kent Merkezindeki Oteller

Bu oteller misterilerine oda ve kahvalti hizmeti sunarlar ve ticaret
merkezleri ya da turistik merkezlerde faaliyet go sterirler. Konaklama hizmeti
yaninda, restoran ve bar hizmeti veren merkezi oteller genellikle, is baglantisi ve
is takibi amaciyla seyahat eden Kkisilere kisa sireli konaklama hizmeti

sunmaktadir.
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1.1.5.4.4. Liman Oteller

Buyik liman sehirlerinde kurulan otellerdir.

1.1.6. Turkiye’de Otel isletmelerinin Siniflandiriimasi

1.1.6.1. Turizm isletme Belgeli Oteller

Turkiye’de “turizm isletme belgeli” otel isletmeleri 1950°li yillardan bu
yana devam etmektedir. 1983 yilinda yururlige giren ve sonraki yillarda birtakim
degisikliklerin yapildigi “Turizm Yatirim ve isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi”
ne gore otel isletmeleri asagidaki sekilde siniflandiriimistir (Kozak ve
digerleri,2000):

- Biryildizh oteller
- ki yildizh oteller
- Ug yildizli oteller
- Dort yildizl oteller
- Bes yildizli oteller

Bu oteller yildiz standardina gore ayni yonetmeligin 19.maddesinde
bulunan 6zellikleri tasimaktadirlar.

1.1.6.2. isletme Belgesiz Oteller

Turizm isletme belgesine sahip olmayan bitiun otel isletmeleri bu
siniflandirma grubuna girmektedir. Bu grupta yer alan oteller yerel yonetimlerin

tespit ettigi normlara goére siniflandirilirlar. Belediye belgeli otel isletmeleri
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olarak da bilinen isletme belgesiz otellerin denetimleri yerel yonetimler
tarafindan yapilmakta, fiyatlari da yine Belediyeler t arafindan tespit edilmektedir
(Erdem,2002:24-25).

1.2.Otel isletmelerinin Organizasyon Yapisi

Organizasyon, isletmenin amaclarina ulasabilmesi igin hangi islevleri
yerine getirmesi gerektiginin belirlenmesi, bu islevleri yerine getirecek kisimlarin
birbirleriyle ahenkli ¢alisacak bigcimde olusturulmasi, bu kisimlarda ¢ahistiriimak
uzere gerekli olan beseri ve maddi sermaye unsurlarinin tedariki ve uyum lu hale
getirilmesi strecidir (Eren, 1993:110).

Bazi yazarlar tarafindan organizasyon, yetki ve sorumluluk iliskileri
olarak tanimlanmakta; bazilari ise ge¢cmis bicimsel olmayan gruplarin
olusturdugu bir sistem veya sadece bir karar verme sistemi olarak

tanimlamaktadirlar ('Yoriukoglu ve Ydrikoglu, 1998:10).

Organizasyonun bir yodnetim aleti olarak etkinligi, yetki ve
sorumluluklarin  akillica dagitimina ve bunun anlasiimasina baghdir.
Organizasyon semasl, isletmenin resmi organizasyonunun semasini gosterir ve
her bir bélimiin faaliyetlerini aydinlatir. Bu semalar yetki daditimina, yetki

degerlemesine ve isgoren tayinine yardim eder (Benligiray, 1977:21).

Otel isletmeleri buyiklik, calisan isgoren sayisi, milkiyet yapilari,
kurulus vyerleri, musterileri ve sunulan hizmetleri birbirinden son derece
farklihiklar gosteren isletmeler olduklarindan, bu isletmeler igin tek tip bir
organizasyon yapisindan bahsetmek imkénsizdir. Ancak hangi otel organizasyon
semasina bakilirsa bakilsin, otel isletmeleri temelde ayni tur faali yetleri yerine
getirmektedirler (Batman, 1999:117).

Sahip oldugu ozelliklerin farkli olmasi nedeniyle otel isletmelerinin
organizasyon semalari da farklilik gostermektedir (Erdem, 2002:29). Ornegin

blyilk otel, genis, karisik ve cesitlendirilmis muhasebe islemlerine ve 6nbiro
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faaliyetlerine ihtiya¢ duyarken, kicuk bir otel isletmesinde bu fonksiyonlar
yalniz bir isgoren gorebilir. Biylk otellerde biitiin yiyecek -icecek faaliyetlerinin
nezareti, yiyecek-igecek mudurinin sorumlulugu altindadir. Halbuki bu isi daha
kiclk otellerde otel midurd yiklenir (Benligiray, 1977).

Otel isletmelerinin organizasyon biyikligl hangi boyutta olursa olsun
belirli bolumleri binyesinde bulundurmak zorundadir ('Yo6rikoglu ve Yorikoglu,
1998). Bu bélimler:

- Gelir getiren (faaliyet) bolimler
- Gelir getirmeyen (hizmet) bolumler

Bir otel isletmesinde organizasyonu olusturan bolimlerin iki grup

halinde toplandigi sdylenebilir. Bunlar (Batman,1999:117):

- Ana bolumler (odalar, yiyecek-icecek ve diger yardimci

hizmetler béltimi)

- Destekleyici ve kurmay boélumler (satis ve pazarlama,

muhasebe, teknik servis, guvenlik, insan kaynaklari gibi) dir.

Otelin kazan¢ saglayici hizmetlerinin sunuldugu ana bdélimler, otel
isletmelerinde dogrudan gelir getiren veya faaliyet bolimleri adi altinda
gecmektedir.

1.2.1. Faaliyet Bolumleri

Otel isletmelerinde faaliyet bollimlerinin sayisi otelin tirtine ve
blyukligune gore degisir. Fakat bu bolim icerisinde odalar ve yiyecek-icecek
boltimleri temel bolumleri olustururlar. Ayrica; misterilere para karsiliginda
telefon, camasir, kuafér ve hediyelik esya gibi hizmetlerin sunuldugu yardimci
hizmet bolumleri de otel isletmelerinde faaliyet boltimleri kapsamina girmektedir.

Faaliyet bdllimleri, hem gelirin saglandigi hem de maliyetlerin olustugu
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merkezlerdir. Buralardan  sadlanan  Kkarlar isletmenin  toplam  karini
olusturmaktadir (Gokdeniz, 1999:11).

1.2.1.1. Odalar Bolumi

Organizasyon semasinda da gorllebilecegi gibi 6nbiro, kat hizmetleri,

uniformali hizmetler adlari altinda toplanabilir (Benligiray, 1977).

Odalar boliimu otel isletmelerinde en ¢ok isgoren istihdam edilen, otelin
kalite standardini, itibarini yansitan ve en fazla gelir elde eden bélumdur. En
blyuk geliri saglamasinda otelin odalarla ilgili bolumlerinde calisan isgorenin,

isletmenin tlim basarisinda b iylk rol oynadigi sdylenebilir (Erdem,2002) :

Onbiiro: Otel isletmelerinin beyni olarak tanimlayabilecegimiz 6nbiiro;
musterilerin karsilandigi, agirlandigi ve ugurlandigi yerdir. Otel icinde her turli
masteri ihtiyacinin karsilanabilmesi igin cesitli hizmetlerin koordinasyonu,
magterilere tanitim ve takdimi o©nburo tarafindan gergeklestirilmektedir.
Mdsterilerin, otele geldiginde giris kapisindan itibaren kaydi yapilip odasina
cikincaya kadarki ilk temasi, otelde kaldigi middetce resepsiyon ile gunlik
yasantisi ve otelden ayrilirken oda anahtarini tesliminden sonra ¢ikis kapisina
kadar her turlu diyalogu daima énbdro ile olmaktadir (Erdem, 2002:35).

Bir otel isletmesinde ©6nblronun temel fonksiyonlari (Benligiray,
1977:23):

- Oda satislart,
- Onbiro hizmetleri,

- Mausterilerin hesaplarini tutmak, fatura vermek, alacaklari

tahsil etmek gibi hizmetlerdir.
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Kat hizmetleri: Bir otel misterisi normal olarak, otelde kaldigi stirenin

en az Ugte birini odasinda gecirmektedir. Dolayisiyla; otel odasinin tasarimi,
plani, dekoru, mobilya ve tefrisati musteri tatmini yaratmada ve ihtiyaclara cevap
vermede temeldir ve bu da 6nemli 6l Gide kat hizmetleri b&1iminin sorumlulugu
altindadir (Erdem, 2002).

Bir otel isletmesinde kat hizmetleri bolimi nin temel gorevleri sunlardir
(Mavis, 1992:124):

- Mdsteri odalarinin, koridorlarin, salonlarin temizligi ve

bakimi,
- Kat hizmetleri bélimiindeki isgérenin egitimi,

- Temizlikte kullanilan ara¢ ve gereclerin denetimi, eksik

olanlarin tamamlanmasi,

- Yapilacak iglerin tanimlanmasi ve bolim hakkinda st

yonetime veya boltimlere rapor verilmesi.

Uniformali__hizmetler: Miisterileri karsilamak, esyalari tasimak,

odalarina goturmek ve diger hizmetler bu bdlimdeki isgorenler tarafindan

yuratilir (Benligiray, 1977:23).

1.2.1.2. Yiyecek-icecek Boliimii

Yiyecek-icecek bolimi, otele gelen misterilerin konaklama suresince
beslenme ihtiyaclarinin karsilanmasi igin faaliyet gosteren bir tnited ir. Bu bolim
otel isletmelerinde odalar boélumiinden sonra en fazla gelir getiren bolimdur
(Erdem, 2002).

Bu bolumin gelirinin yiksek olmasinin énemli bir nedeni, bu Gnitenin

genelde sadece konaklayanlara degil, disariya da ac¢lk olmasindan
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kaynaklanmaktadir. Guniimuzde otellerdeki yiyecek -icecek hizmetleri énemli bir

kar merkezi haline gelmistir (Taskin, 1997).

Bu bolumde yaratilen islevler sunlardir:

Satinalma ve depolama: Daha once belirlenmis ve tanzim edilmis

menilerde yer alan yiyeceklerin hazirlanmasi icin gerekli malzemelerin siparis

edilmesi ve depolanmasiyla ilgili calismalar yapar (Erdem, 2002:37).

Mutfak: Depodan aldigi malzemelerden yararlanarak yiyecekleri
hazirlayan ve mdisterilere sunulacak hale getiren bolumdir. Yiyecek -icecek
boluminin en énemli fonksiyonlari bu bolim tarafindan gerceklestirilir (Erdem,
2002:37).

Servis-Restoran: Otelde konaklayan ya da disaridan gelen musterilerin

yemek ve igki ihtiyaclarinin karsilandigi bolimlerdir (Yorukoglu ve Yorukoglu,
1998).

Bar: Mausterilerin alkolli ve alkolstiz igki ihtiyaglarini karsilayan
bélimlere denir. Bir otelde birden fazla bar bulunabilir (Yérukoglu ve
Yorikoglu, 1998).

1.2.1.3. Diger Yan Hizmetler

Mousterilerin geceleme ve yeme -igme ihtiyaglari disinda, otelin turiine ve
blylklugine gore, telefon, camasirhane gibi musterilerin cesitli ihtiyaclarini

karsilayan ve isletmeye gelir saglayan boltmlerdir (Benligiray, 1977).
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1.2.2. Hizmet Boélimleri

Otel isletmelerinde hizmet bolumleri; satis ve pazarlama, muhasebe,
teknik servis, glvenlik ve insan kaynaklari bolimlerinden olusmaktadir. Bu
bolimler otel isletmesinde dogrudan gelir getirici rol oynamazlar. Fakat bu
bolumlerde yerine getirilen isler, isletmenin faaliyetlerini devam ettire bilmesi igin
gerekli olmaktadir (Erdem, 2002:38).

1.2.2.1. Satis ve Pazarlama Bolumu

Otel isletmelerinde pazarlama ve satis boluminin en énemli faaliyetleri
satis, toplanti diizenleme, reklam yapma ve halkla iliskilerdir. Pazarlama, bir
otelin potansiyel musterilerinin ihtiyaclarina ve muhtemel beklentilerine uygun
bir bicimde duzenlenmesiyle baslar. Pazarlamanin fonksiyonu, otelin hosa
gidilecek iyi yonlerine dikkati ¢ekerek vermis olduklari hizmetlerin 6zelliklerini

ve Ustlnluklerini vurgulayarak satislari arttirmaya calismaktir (Erdem, 2002).

Satis ve pazarlamada asil ama¢ mdusterilerin istek ve ihtiyacini
karsilamaktir. Otel isletmeleri yeterli miktarda musteriye sahip olmak igin onlarin
degisen arzu ve isteklerini g6z ©ninde bulundurmali ve onlarin istekleri

dogrultusunda mal ve hizmet tretmelidir (Erdem, 2002).

1.2.2.2. Muhasebe Bolumu

Otel isletmelerinde muhasebe bolimindn temel gorevi, otel yonetimine
islerin gidisati ile ilgili raporlar hazirlayarak, yoneticilerin isletmenin son

durumundan haberdar olmalarini saglamaktir (Mavis, 1992:187).

Otel isletmelerinde muhasebe departmaninin gorevlerini su sekilde
Ozetlemek mumkindur (Erdem, 2002:40):
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- isletmenin varliklari ve kaynaklari ile ilgili, para ile ifade
edilebilen kiymet hareketlerinin devamli bir sekilde kaydini ve

denetimini saglamak,

- Cesitli hesap donemlerindeki bilgilere dayanarak istatistiki

veriler saglamak,

- Otel bolumlerinin her birinin ayri ayri gelir ve giderlerini tespit

etmek,

- Muhasebe kayitlarinin sonuglarina gore, gerekli islemlerin

yapilmasini saglamak.

1.2.2.3. Teknik Servis Bolumu

Otelin 1s1, 151k, havalandirma gibi islemleri ile bina ve techizattaki
onarimlarla ugrasir. Bakim grubunun sayisi otelin biyukligu ve yasina gore
degisir. Ozel teknik elemanlar bu tir islerin disarida yaptiriimasindan, iceride

yaptirilmasi daha ekonomik oldugu zaman kullanil ir (Benligiray, 1977:25).

1.2.2.4. Guvenlik Bolumu

Otel isletmelerinde her zaman olaganistu olaylarla karsilasilabilir. Bu
olaylarin en onemlileri; yangin, 6lim, kaza, esya kaybi, otelin tesis ve

demirbaslarina musteriler tarafindan yapilan zarar, hirsizlik, sarhosluk vs. dir.

Oteller, yukarida siralanmis olan olaylara karsi onleyici tedbirler almak
ve hazirhkh olmak zorundadir. Guvenlik bolimi en basta otel misterilerinin,

ziyaretcilerin ve otel calisanlarinin glivenliginden ve huzurundan sorumludur.
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1.2.2.5. insan Kaynaklari Bélimii

Otel isletmelerinde insan kaynaklari bélimi; isgdren planlamasi yapma,
isgdren bulma, ise alma, ise alistirma, egitim, isgéren degerlemesi, lcretleme ve

disiplin fonksiyonlarini yerine getiren bolimdir (Kozak, 1998:203).

Yapilan tez calismasinda, otel isletmelerinde insan kaynaklari yonetimi
acisindan is goren bulma ve se¢me sureci incelendigi icin bu kisimda otellerde ki
insan kaynaklari bolumine fazla deginilmemistir. Bundan sonraki kisim bu alanla

ilgili detayl bilgiyi vermektedir.

1.3.  Otel isletmelerinde insan Unsurunun Onemi

Rekabetin artmasi, kuresellesme, mdusteri beklentilerinin  strekli
yukselmesi, pazarlarin daha serbest hale gelmesi gibi bircok etken kalite
kavramini ekonominin tum sektdrlerinde daha dnemli bir kon uma getirmistir.
Ozellikle insan emegine dayali olan hizmet sektoriinde, yiksek kaliteli hizmet
sunumu isletmelerin cok sayidaki benzer rakiplerine karsi daha cok 6n planda
olmasini saglayabilmenin en etkin araci olarak kabul edilmistir ( Gimisoglu ve
digerleri, 2007:315). S6zl edilen bu hizmet kalitesinin arttirilmasinda en 6nemli
rolii oynayan 0ge ise hizmeti veren isgorenlerdir. Hizmet kalitesinin
saglanabilmesi yaninda, ayni zamanda, rekabet ortaminda hayatta kalabilme ve
basarih olabilme icin de yine insan 6gesi 6n plana ¢ikmaktadir (Akbaba ve
Gimen, 2006:231).

Gunlmuzde bircok sektdr insan unsurunu mimkin oldugu kadar
azaltma cabalari icindedir. Otel isletmelerinde ise, yalniz isleyisin daha hizli ve
verimli  olabilmesi agisindan muhasebe ve rezervasyon islemlerinde
bilgisayarlardan yararlaniimaktadir ve otomasyonun kullanilabilecegi alanlar ¢ok
sinirhdir (Sener, 2001-1).
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Bir Gretim faktor( olarak insan unsurunun Onemi otel isletmelerinde
diger isletmelere gore daha yogun hissedilmektedir (Erdem, 2002:44). Odalarin
temizlenmesi, restoranlarin servise hazir hale getirilmesi, oda servislerinin
yapilmasi hatta konuklarin karsilanmasi, odalarina ¢ikarilmasi ve ugurlanmasi

gibi hizmetler bizzat insanlar tarafindan gergeklestirilir (Sener, 2001 -1).

Otel isletmelerinde insan gilictine olan ihtiyacin ardinda iki temel unsur
dikkati cekmektedir. Bunlardan birincisi, yapilan islerin buyik bolimunin ne
kadar  teknoloji ~ kullanilirsa  kullanilsin  insan  glci  olmaksizin
gerceklestirilmesinin olanaksiz olmasidir. Ornegin; yata klarin diizenlenmesi isi
kat hizmetlerinde ¢ahisan isgoren tarafindan yapilirken, énburoda ¢alisan isgéren,
konuklarin otele giris ve ¢ikislarinda ve diger zamanlarda tim mdasteri sorunlarini
cozmekle sorumludur. ikinci olarak; seyahate katilan insanlarin, turizmin her
asamasinda kendilerine sunulan hizmetin insan eliyle yerine getirilmesini
beklemeleridir (Erdem, 2002).

Otel isletmelerinde isgérenin ¢ogunlugu mdusterilerle dogrudan iliski
icerisinde oldugundan insan unsuru organizasyonlarin basarisinda olduk¢ a 6nemli
rol oynamaktadir ve &zellikle otel isletmeciligi gibi hizmet sektdriind e cok daha
onemlidir. Musterilerin memnuniyetini, otelin konaklama ve yiyecek -igecek
standartlari ya da otelin diger imkéanlari kadar isgorenin kibarhdi, yardimseverligi
ve kisisel dzellikleri de etkilemektedir (Erdem, 2002).

Turizm sektoriinde gelismis Ulkeler incelendiginde, o Ulkeleri ilging ve
cekici yapan unsurun sadece maddi kaynaklari, yatirimlari, tarih ve tabiat
zenginlikleri degil, onlari degerlendiren insan ve organiza syon gicl oldugu
gorilmektedir. Buna gore, bir Glkede turizm sektoriinin gelistirilmesi agisindan
ozellikle arz tarafindaki insan unsuru bilyiik 6nem tasimaktadir. Ornegin; otel
isletmelerinde en st diizeydeki ydneticiden, en alt kademedeki isgorenlere kadar
gerekli niteliklere sahip olmayan bireyler s6z konusu ise, otel yatirimi istenildigi
kadar cagdas ve kaliteli olsun, isletmenin gelismesi ve verimli ¢calismasi mimkiin
degildir. Bu durum yalniz otel isletmeleri icin degil, turizm sektori igerisinde
dogrudan ya da dolayl olarak yer alan biitiin isletmeler icin gegerlidir (i¢oz,
1991: 15).
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1.4.0tel isletmelerinde insan Kaynaklari Yénetimi islevinin Yeri ve Onemi

Otel isletmelerinde insan unsurunun buyik ©6nem tasimasi, bu
isletmelerde bu alanla ilgili ayri bir birimin bulunmasini gerektirmistir. Otel
isletmelerinde bu alan insan kaynaklari yonetiminin sorumlulugundadir. Otel
isletmelerinde insan kaynaklari yonetimi islevinin 6nemine deginmeden 0Once,
genel olarak insan kaynaklari yonetimi kavrami agiklanacak daha sonra gelisimi

ve amaglarina deginilecektir.

1.4.1.Genel Olarak insan Kaynaklar1 Yonetimi Kavrami,

Tarihsel Gelisimi ve Amaglari

Insan Kaynaklari Yénetimi (iKY) kavramina gegmeden énce, yénetimin
tanimini yapmak gerekir. Yonetim konusunda bir¢ok tanimlama yapilmistir
ancak burada hepsine yer verilmesi olanaksizdir. En genis anlamiyla yonetim;
belirli bir takim amaglara ulasmak icin, basta insanlar olmak uUzere parasal
kaynaklari, donanimi, demirbaslari, hammaddeleri, yardimci malzemeleri ve
zamani birbiriyle uyumlu, verimli ve etken kullanabilecek kararlar alma ve
uygulatma sureglerinin toplamidir (Eren, 1993). Otel isletmeleri agisindan ise
yOnetim, orgltsel amaclara ulasmada, birey ya da grup araciligi ile yapilan
faaliyetlerin planlanmasi, organizasyonu ve kontrolii olarak tanimlanir (Erdem,
2002:46).

Bilindigi gibi isletmeler, iktisadi deger tasiyan mal veya hizmet retirler.
Uretim faktorleri; girisimci, sermaye, dogal kaynaklar, teknoloji ve emektir.
Adindan da anlasilacagi gibi insan kaynaklari yéneti minin ana konusu, Uretim
faktorlerinden biri olan emek, bir baska deyisle insandir. Uretilen bir mal veya
hizmetin, iktisadi bir deger tasiyabilmesi igin, insan ihtiyacina cevap vermesi
gerekir. isletmeler bu ihtiyaci karsilamak icin Uretim yaparken, biyik olcide

insan unsurundan yararlanirlar (Berberoglu, 2003:137). Bir isletmenin kurulmasi,
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gelismesi, sosyal sorumluluklarini yerine getirebilmesi ve genel amagclarina
ulasabilmesi onun etkin bir insan glcline sahip olmasina baglidir (Bingdl,
1990:1).

insan unsurunun isletmeler acgisindan bu denli 6nem tasimasi,
organizasyonda bu alanla ilgili ayri bir birimin bulunmasini gerektirmistir. Bu
birim, isletmelerde "isgdren yonetimi" adi altinda gegcmektedir ve son yillarda
“isgoren yonetimi”nin yerini giderek “insan kaynaklari yonetimi” ne biraktig
gorilmektedir (Erdem, 2002:46).

Isg6ren yonetimi, isletmelerde ise alma, isten cikarma ve isgoren
kayitlarinin tutulmasi gibi islemleri ifade etmekteydi. Bu sekliyle isgdren
yonetimi, az sayida islevi kapsamakla birlikte; 6rgltlerde stratejik bir role de
sahip degildi. Daha ¢ok isgoren islevlerini yerine getirmekte, 6rgitsel kararlarda
herhangi bir gorev Gstlenmemekteydi. 1970'lerin sonlari ve 1980'lerin baslarinda
insan kaynaklari yonetimi kavraminin ifadelendirilmesi ice riginin belirsizligi
nedeniyle oldukca zor olmustur. “insan Kaynaklari Yénetimi” kavrami, énceleri
yeni bir anlam katilmadan sadece isgbren yonetimi kavraminin yerine

kullanilmistir (Keser, www.bilgiyonetimi.org).

Isgren yonetimi anlayisindan, iKY anlayisina geciste etkili olan
unsurlar soyle ozetlenebilir: Ulkelerin ekonomik, sosyal ve Kiiltiirel yonden
gelismeleri, yetismis insan glclnun artmasi, davranis bilimlerinde g6zlenen
gelisme, sendikacithgin gelisimi, c¢ahisma kosullarini diizenleyen yasalarin
yurirltge girmesi, isgorenlerin egitim ve kiltur dizeylerinin ylkselmesi, refah
seviyelerinin artmasi, istek ve beklentilerin degismesi, iletisim ve bilisim

teknolojilerinin gelisimi (Berberoglu, 2003:140).

Cahisanlar hakkinda kayit tutma faaliyeti olarak gorilup isgorenin (creti,
yan Odemeleri, sigorta kesintileri, izinler, raporlu oldugu gin sayisi, ise
devamsizlik ve geg kalma gibi konularda kayit tutmadan 6teye gitmeyen “isgéren
Yonetimi” (Yiksel, 1998:9) ginin sartlarina ve degisimine ayak uydurmada
yetersiz  kalmistir. Dolayisiyla isguctnin yapisal degisimine de hizmet

verebilecek yeni isgdren politikalarinin olusturulmasi gerekliligi ortaya ¢ikmistir.
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Isletmelerin gevrelerinde ve iclerinde meydana gelen bu deg isiklikler, calisanlarin
yonetimi ile ilgili sorunlarda geleneksel isgoren yonetimi kavramlarinin yetersiz
kalmasi ve insan kaynaklari adi altinda yeni bir dizi kavramlarin ortaya ¢ikmasina
neden olmustur. Bu gelismelerle orgitlerde, geleneksel isgdren yonetiminden,
modern isgbren ydnetimine yani insan kaynaklari yonetimine gecis yasanmistir

(Keser, www.bilgiyonetimi.org).

Bu asamadan sonra insan kaynaklari yonetimi kavrami igin pek ¢ok

tanim gelistirilmistir:

- insan Kaynaklar Yonetimi; “insan kayna§inin isletmeye ve
bireyin kendisine yararli olacak sekilde, yasal gerceve iginde,
etkin yonetilmesini saglayan islev ve calismalarin timudar”
(Berberoglu, 2003:140).

- insan Kaynaklari Yonetimi; "insanlarin se¢imi, ise alinmasi,
yetistirilmesi, ise  uyumunun saglanmasi,  gelistirilmesi,
degerlendirilmesi, odullendirilmesi, saghginin  ve refahinin
korunmasi ve goOzetilmesi gibi genis bir eylemler dizisini

kapsayan yetenek ve beceriler toplulugudur” (Sener, 2001 -2:53).

- insan Kaynaklari Yonetimi, "Organizasyon ve calisanlar
arasindaki iligkileri  etkileyen tim yOnetim karar ve

hareketleridir” (Keser, www.bilgiyonetimi.org).

Tanimlardan da anlasilabilecegi gibi, insan kaynaklari yon etiminin temel
amact  kurum hedeflerine en verimli  sekilde ulasilmasidir.  Bunun
gerceklestirilmesinde insanin en Onemli roli oynayacadl inanci ile insan
kaynaklari yonetimi, insan iliskilerine yonelmistir. BOylece insan kaynaklari
yonetimi; isle ilgili sorunlar ve insan iliskileri izerinde yogunlasarak, kurumun
gelece@e hazirlanmasini ve basarili olmasini saglamaya calisir. Bu anlamda insan
kaynaklari yonetimi, insana odaklanmis, isgoren iliskilerini yonetsel bir yapi
icinde ele alan, kurum kiltirine uygun isgoéren politikalarini gelistiren ve bu
yoniyle de kurum yonetiminde kilit bir islev gorevini gortr (Findikgi, 1999: 14).

Gunimizde bir 6rgitin, diger maddi kaynaklari ne kadar saglam olursa olsun,
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insan kaynaklari yeterli etkinlige sahip degilse, basari ol asihigr disik olacaktir.
Tatminsiz, basari gudisu dusik bir isgict ile verimlilik ve isletme hedeflerine
ulasmak kolay degildir. Bu acidan bakildiginda insan kaynaklari yonetiminin iki

ana amaci oldugu soylenebilir:
(a) verimliligi ylukseltmek,
(b) is yasaminin niteligini ve etkinligini yikseltmek.

insan kaynaklari yonetimi isgiicii ile ilgili cesitli olgiitleri kullanarak
gerek verimlilik, gerekse is yasaminin niteligi tzerinde olumlu gelismelerin elde
edilmesini saglar (Sadullah, 1999: 2).

Zaman zaman, “insan Kaynaklari Ydénetimi” ile “isgéren Yonetimi”
kavramlarinin kullaniminda esanlamli telaffuz edilmesine karsin; uygulamada
aralarinda énemli farklar bulundugunu séylemek miimkindir. insan kaynaklari
yonetimi isletme stratejisinin belirlenmesi, uygulanmasi ve denetlenmesi gibi
konularda islevde bulunmasina Kkarsilik isgéren yonetimi, sadece bireye ait bir
takim islemlerin yapildigi bir birim olmaktan ileri gidememistir. Yapilan
arastirmalar sonucunda insan faktorinln isletmelerde o6zellikle verimlilik
konusunda 6neminin anlasilmasi ve bu konunun gelismesi isgéren yonetimi
disiplinini insan kaynagi disiplinine donlsturmastar

(Keser,www.bilgiyonetimi.org).
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Tablo 2: insan Kaynaklari Yoénetimi ve isgéren Yonetimi Arasindaki

Farklar
Konular Isgbren Yonetimi Insan Kaynaklari Yonetimi
Cahsanlarla Muhalefetci Gelistirici ve isbirligi i¢inde
liskiler
Oryantasyon Zaman zaman tepkisel Is odakli
Organizasyon Ayri bir fonksiyon Birlesik bir fonksiyon
Musteri Yonetim Yonetim ve galisanlar
Degerler Emir-eslik uyumu Mousteri ve problem odakli
Uzmanlarin Roli  Dizenleyici ve kayit Problemleri anlayip uygun ¢6zim
tutucu ureten
Genel Cikti Bolimsel distince ve Farkh diizeydeki insan kaynaklarini
hareket isletmenin gereksinimleriyle
birlestirme

Kaynak: Keser, www.bilgiyonetimi.org.

Her ne kadar her iki kavram birbirinin yerine kullaniimakta olsa da
aralarinda 6nemli derecede farklarin bulundugu gorilmektedir. Tabloda isgoren
yOnetiminin dayanagini calisanlarla muhalefetci yaklasim, emir -eslik uyumu gibi
geleneksel yaklasimlar olustururken; insan kaynaklari yonetiminde egitim -
gelistirme, is odakli ve problem odakli yaklasim gibi birtakim modern yonetim

kavramlarinin var oldugu gortlmektedir (Keser, www.bilgiyonetimi.org).

Iki terim Karsilastinldiginda igeriginden cok, konulara bakis agisinin
o6nemli oldugu gorilebilir. Yapilan incelemelerde insan kaynaklari yénetiminin,
orgit stratejilerinin belirlenip uygulanmasi ve denetlenmesi gibi bir takim
islevleri Ustlenmesine karsin; isgéren yonetiminin bireysel bir takim islemlerin
yapilmasindan oteye gidemedigi anlasiimaktadir. Oysa baslangicta insan
kaynaklari yonetimi, isgoren yonetimine verilen yeni bir isim olarak algilanmis,
isgren yoneticisine de insan kaynaklari yéneticisi denilmistir. isgéren
yonetiminin toplumsal, ekonomik ve politik cevresinin yetersiz kalisi, bu
orgltlerin diger orgutlere fark atip onlarla micadele edebilmeleri ve (Qretim
6gelerinin  sinirlarini ~ zorlayabilmeleri icin, insan kaynaklarinin — sinirsiz
yeteneklerini, bilgilerini, becerilerini, moral ve ruhsal gugcleri ile yaraticilik

yonlerini gelistirilmesi esasina dayanan insan kaynaklari yonetimi kavramini
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kullanmaya dogru yonelmelerine neden olmustur. Yani insan kaynaklari
yOnetimi, isgdren yonetiminin yapr ve isleyis yoninden ayriligini ortadan
kaldirip, kapsamlilik ve batunluligu saglamak amaciyla benimsenen bir yon etim
anlayisidir, denilebilir (Argon, 2003:31).

1.4.2. Otel Isletmelerinde insan Kaynaklari Yonetiminin Yeri ve

Onemi

Otel isletmelerinde Uretilen ve sunulan mal ve hizmetler, konuklarin
psikolojik tatmin duygularina yonelik olarak, emek-yogun bir sekilde
gerceklesmektedir. Bu nedenle, otel isletmecili ginde her ne kadar teknolojik
gelismeler takip edilse de; hizmetin sunumunun sadece insan tarafindan yapiliyor
olmasi (Sener, 2001-2) bu unsurun isletmelerde giderek 6nem kazanmasi;
isgorenlerin, rekabet avantajini yakalamak isteyen isletmelerde en 6nemli kaynak
olarak gorilmesine neden olmustur. Bu agidan, hizmet sektdriinde yer alan ve
isletme basarisinin temelde calisana bagh oldugu otel isletmelerinde bu kaynak

(isgorenler) daha da 6nem kazanmaktadir (Erdem, 2002).

IKY" nin temel konusu insandir. Calisanlarin yeteneklerinden maksimum
dizeyde vyararlanabilmeyi saglamak amaciyla yapilan tim cabalar insan
kaynaklari yonetiminin ugras alanini olusturur. isletmede cali san Kisi teknik
servis galisani, satis veya onbiro elemani olabilir. Ancak, bu durum insan
kaynaklari yonetiminin amacini ve gorevlerini etkilemez. Boylece, isgorenle
iliskili olarak alinan ve alinmasi gereken kararlar ve Onlemler ile bu konuda
izlenecek politikalarin timdne "insan kaynaklari yonetimi* denir (Alpugan, 1998:
312).

IKY, isgiiciinin verimli kullanilmasi konusunda cok etken bir rol
oynamaktadir. Bu durum, oOzellikle otel isletmeleri gibi, agirlikli olarak insan
emegine dayali olarak calisan isletmelerde geliri de gideri de yaratan “insan”
unsuru oldugundan daha fazla ©nem kazanmaktadir (Agaoglu, 1992).

isletmelerde insan unsurunun iyi yonetilmesi isgiiciniin verimli kullaniimasini
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saglayacaktir. Otel isletmeleri gibi, birebir iliskilerin ve “insanin insana hizmeti”
olgusunun en yogun yasandigi bir sektdrde ise insan unsurunun yénetilmesi,
ancak bu alanda &zel bilgi ve beceri gerektiren iKY ile miimkindir (Erdem,
2002: 53).

Dinya Savas! sonrasi ortaya ¢ikan isgiicti teminindeki guclikler ve isgi -
isveren arasindaki iliskileri daha iyiye gotirmek amaciyla, insan kaynaklari
bolimandn ayri bir bélim olarak organizasyon semasinda yer almasi gerekli
olmustur (Erdem, 2002: 53).

Sekil 1: insan Kaynaklari Bélimiiniin Organizasyon Yapisi

INSAN KAYNAKLARI
MUDURU

I
INSAN KAYNAKLARI

MUDUR YRD.
[

ISE ALMA UCRET EGITIM YONETIMI [ ISCI-ISVEREN

YONETICISI YONETIMI SENDIKA
— - DANISMANLAR

ISGOREN BULMA UCRET SEKRETER
ANALISTI
EGITIMCILER — DIGERLERI

Kaynak: Kozak, 1998:202

insan kaynaklari bolimiinin asil organizasyon yapisi hizmette
bulundugu isletmenin blyuklGgine, ihtiyac ve kosullarina, isin yapisina,
calisanlarin durumuna, sendikali olup olmadiklarina ve Ust yonetimin isgbren
islevine verdigi oneme gore sekillenir (Kozak, 1998:202). Otel isletmelerinde
insan kaynaklari yonetimi genellikle genel mudire bagh olarak gérev yapmakta

ve daha ¢ok, dar kapsaml (ise alma, sicil, emeklilik, izin vb. isgéren isleri)
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islevleri yerine getirmektedir. Kuguk isletmelerde insan kaynaklari boluminin,
muhasebe bolimine bagh olarak yuritil digu de gorilmektedir. Bazi kiiglk otel
isletmelerinde ise, isgbren bolimu olarak yer alan bu bélim, diger bélimlerin
konu ile ilgili islerine miidahale etme yetkisine sahip degildir (Kozak, 1999: 17).
Buylk konaklama isletmelerinde ise, insan kaynaklari adi altinda érgutlenen bu
bolume, diger bolimlerden daha fazla gorev yiklenmekte ve genel mudir
yardimcilarindan  biri ya da insan kaynaklari y0neticisi tarafindan
yonetilmektedir. Bu isletmelerde; insan kaynaklari bélima, tlim isgdren islevleri
(dar anlamda) yaninda insan kaynaklari yénetiminin diger islevlerini de yuritme

yetkisine sahiptir (Ozdemir ve Akpinar, www. sbe.kou.edu.tr).
Otel isletmelerinde iKY’ nin baslica gorevleri su sekilde siralanabilir:

- Insan kaynaklari planlamasi

Is analizi

- Isgoren bulma ve secme

- Ise alistirma ve egitim

- Motivasyon

- Performans degerleme

- Ucretleme

- Disiplin

- Endustriyel iliskiler

- Kariyer gelistirme

- Isg6ren saghgi ve givenligi
- Sosyal yardim ve hizmetler

Emek-yogun bir 0zellige sahip olan konaklama isletmelerinde,
organizasyon icinde ve disindaki degisime en hizli ayak uydurabilen tek kaynak
insandir. En kaliteli malzemeler kullanilarak konforlu bir konaklama tesisi insa
edilebilir. Bu tesis, zaman gectikce eskiyerek deder kaybedebilir. Donanim ise,

hicbir zaman orijinal olarak meydana getirildi§i zamanki performansini
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koruyamaz. Sadece insan zamanla blyur ve gelisebilir ve deneyim kazandikca
isletmeye daha c¢ok katkida bulunabilir (Ozdemir ve Akpinar, www.
sbe.kou.edu.tr). Yeter ki, isgorenlerin birbirlerinden farkli olan yetenekleri,
potansiyelleri ve distncelerinin olabilecedi kabul edilerek, bu farkhiliklarini
gelistirmelerine olanak saglanabilsin, takim ruhu icinde ortak bir amaca
yoOneltilebilsin. Bu durumda isletmelerin yeni basarilar elde etmesi kaginilmazdir.
Butin bunlar  saglamak da; konaklama isletmelerinde insan kaynaklari
yonetiminin tlm islevlerini basariyla yerine getirmesiyle olasidir (Erdem,
2002:55).

1.5. Otel Isletmelerinde insan Kaynaklari Yénetiminin Temel islevleri

Isletmelerde iyi bir insan kaynaklari politikasinin olusturulmasi ve
isgoren iliskilerinin gelistirilmesi, her seyden 6nce calisanlarin yaptiklari isler
karsihginda neler beklediklerinin bilinmesiyle mimkinddr. Bireylerin ¢alismalari
karsthginda isletmeden beklentilerini su sekilde Ozetlemek mumkindir
(Alpugan,1998: 314):

- Yapilan isin karsihigi olan tcreti almak,

- Is giivenligi,

- Normal calisma saatleri,

- Uygun ve glivenli ¢alisma ortami,

- Yapilan isin bir parcasi oldugu duygusunu hissetmek,

- Calismasina ve yetenedine bagli olarak Kisinin isinde

yikselebilecegine olan inang.

S6zu edilen beklentilerin yerine getirilerek, cahsanlarla iyi iliskilerin
gelistirilmesi ve iyi bir insan kaynaklari politikasinin olusturulmasi isletmelerde
IKY’nin temel fonksiyonlarinin ya da islevlerinin en iyi sekilde yerine
getirilmesine baglidir (Alpugan,1998: 314).



37

Isletmelerde insan kaynaklarini etkin ve verimli bir hale getirebilmek

icin gerekli olan islevler asagida sirasiyla agiklanmaktadir.

1.5.1. insan Kaynaklari Planlamasi

Genel anlamiyla plan, gelecekte izlenecek yolun 6nceden
belirlenmesidir. Planlar, isletmelerin amaglarina en kisa yoldan ulasmalarini
engelleyecek etkenlere karsi dnlem alinmasini saglar (Berberoglu, 2003:155).
insan kaynaklari planlamasi ise, dogru insanlarin dogru zamanda dogru iste
olmasini saglamayi1 amaglayan sistematik bir yaklasim olarak belirtilmektedir.
(Kihg, 2000:50).

Otel isletmeleri acgisindan, yalniz isgbren sayisindan tasarrufu
gerceklestirebilecek gider dustriici bir rol oynamayan, ayni zamanda isin
niteligine uygun isgoren secimini ve istindamini saglayarak musterilere daha iyi
hizmet sunmada etkililigi olan IKP, verimliligi dolayisiyla karlihg etkileyen ve

belirleyen temel 6gelerden biridir (Erdem, www.isguc.org).

Hangi sayida ve nitelikte isgoren ihtiyaci oldugu bilinmeden IKY
islevlerini yerine getirmek mimkin olmadigindan otel isletmeleri, diger 1KY
islevlerine gecmeden once mutlaka iyi bir IKP yapmak zorundadirlar. Bu
unsurlar géz 6niinde bulunduruldugunda iKP'nin isletmeler agisindan énemi su

sekilde 6zetlenebilir (Erdem, www.isg uc.org) :

- IKP, bir orgitte etkin bir is giicii olusturulmasi ve stirdiriilmesi igin bir

temel saglar.

- IKY' nin bu islevi, isgiici maliyetlerini kontrol etmede ve calisanlarin
verimliligini, dolayisiyla isletmenin genel verimliligini arttirmada katkida

bulunur.

- IKP ayrica, organizasyonun kisa dénem ve uzun dénem stratejik

amagclarina ulasmasina katkida bulunmaktadir.
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1.5.2. Is Analizi

Is analizi, her bir isin niteligini ve o isin gordugii cevre ve kosullari,
gozlem ve inceleme yolu ile belirleme ve bunlarla ilgi li bilgileri yaziya dokme
islemidir. Konaklama isletmelerinde verilen hizmetler genel olarak,
konaklamanin yaninda beslenme, eglenme ve dinlenmeye yoneliktir. Bu
hizmetleri vermeyi amaclayan konaklama isletmelerinde yapilacak islerle ilgili
ayrintilar inceleyerek, bu islerin nasil yerine getirilecedi ve hangi donanimlarin
kullanilacagi acikca belirtilmelidir. Buna bagh olarak da is ve gorev tanimlari

yapiimahdir (Ozdemir ve Akpinar, www. sbe.kou.edu.tr).

1.5.3. isgoren Bulma ve Secme

insan kaynagi bulma calismalarina baslamadan énce alinacak isgérenin
sahip olmasi gereken ozelliklerin ve otel isletmesinde yurutilmekte olan islerin
tamamlanmis olmasi, bu standart bilgilerin saglanmasi icin de is analizlerinin
yapilmis olmasi gerekir. Is analizleri ile i sletmelerdeki isler tek tek analiz edilerek
is ve gorev tanimlari yapilir. Bu tanimlar yardimiyla isin nelerden olustugu, isin
yapilis suresi, calisma ortami, isi yapacak Kisi sayisi, is riski vb. Konular
belirlenir (Demir, 2005:85). Daha sonra nitelikli adaylardan olusan bir aday

grubu igerisinden en uygun olanin secilmesi gelir (Kozak, 1998).

1.5.4. ise Ahstirma ve Egitim

Isgren egitimini tamimlamak gerekirse; “bireylerin ya da onlarin
olusturdugu gruplarin isletmede yiklendikleri ya da ileride yiklenecekleri
gorevleri daha etkili ve basarili yapabilmeleri igin, onlarin mesleki bilgi
ufuklarini genisleten, disiince, rasyonel karar alma, davranis ve tutum, ahskanlik

ve anlayislarinda olumlu degismeler yapmayi amagclayan bilgi, gérgu ve
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becerileri artiran egitsel eylemlerin timuduir” denilebilir (Sabuncuoglu, 1999:

124). Konaklama isletmelerinde calisanlar in, yaptiklari ve gelecekte yapacaklari

islerle ilgili sahip olduklari bilgi ve becerilerine paralel olarak istek ve

motivasyonlari da artar veya azalir. Bu isletmelerde sunulan hizmetin ozelligi

gereQi, yapilan bir hatanin telafisinin zor oldugu da dikkate alinarak isgdren

egitimine, diger isletmelere oranla daha ¢ok 6nem verilmesi gerekir (Findikel,

1999).

Otel isletmelerinde egitim programlarinin olusturulmasi ve uygulanmasi

gerek isletmeye gerekse isgorene buyik faydalar saglamaktadir. Bu fayd alar su
sekilde siralanabilir (Erdem, 2002:58):

Isgoren Egitiminin isletmeye Saglayacagi Faydalar

Ogrenme siiratinde artis,
Performans kalitesinde gelisme,
Kaza sayisinda azalma,

Isgéren devir hizinda azalma,
Isg6renin devamsizli§inda azalma,

Uretim verimliliginde artis.

isgoren Egitiminin isgdrenin Kendisine Saglayacagi Faydalar

Kazang guclnln artmas,
Isinde yiikselmenin kolaylasmast,

Kendine glivenin artmasi ve ekonomik 6zgurligine kavusmasidir.

Otel isletmelerinin degisen sartlara uyum saglayabilmesi ve rakiplerine

karsi rekabet GstinlGgl kazanabilmeleri icin  “isgOrenlerin  egitilmesi”

gerekmektedir.
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1.5.5. Motivasyon

Butun isletmelerin, kurum ve kuruluslarin ortak amaci isgorenlerin
cabalarini, amacini  gergeklestirmeye dogru  yogunlastirmaktir.  Bunun
yapilabilmesi ise, ¢alisanlarin istekli olmasini, isi sevmesini, basariya ulasmak
icin caba gdstermesini gerektirir. Bu isi saglayan glice ise motivasyo n denir

(Ozdemir ve Akpinar, www. she.kou.edu.tr).

Motivasyonu yuksek isgorenlerin isletmeye dolayli ve dolaysiz birgok
olumlu etkisi bulunmaktadir. Bu olumlu etkileri su sekilde siralamak
mimkindir(Erdem,2002:60):

- isletmenin karhhgi, yeni yatirimlari ve yeni teknolojileri takip

gucl artar,
- Is guini kisalir ve daha gok tiretmek icin zaman kalir,
- Maliyetleri dlsurucd rol oynar.

Isgéreni, organizasyon icindeki ve disindaki bir takim gereksinimleri, iyi
bir sekilde anlayan, yorumlayabilen ydnetici, ondan, veri mliligi arttirma yoniinde
gerektigi gibi yararlanma yollarini da bulacaktir (Kaynak, 1990).

1.5.6. Performans Degerleme

Performans degerleme orgit tarafindan sekli cizilen amaglar icin tespit
edilen is standartlarina karsi isgéren performansinin degerlendirilmesi ve

incelenmesi olarak tanimlanir (Cheung and Law, 1998:404).

Isgorenlerin - performanslarinin  degerlendirilmesi, insan kaynaklar
boluminden beklenen yillik ve dénemsel bir gorevle sinirli kalmayacak 6lglide
onemlidir. Bu islemin 6nemini kavrayan isletmeler sireklilik tasiyan ve
performans planlamasi, degerlendirilmesi ve gelistirilmesi faaliyetlerini iceren bir

performans sistemi kullanmaktadir (Kingir ve Taskiran, 2006:195).



41

Performans degerlemeyi kisinin herhangi bir konudaki etkinligini ve
basari dizeyini belirlemeye yonelik calismalar olusturmaktadir. Etkinlik duzeyi
ve basarlyl 6lgmek ise oldukga zor bir istir. Bu zorlugun baslica nedeni, s6z
konusu olanin bir insana yonelik degerlendirme olmasidir. Diger bir zorluk ise

performans veya basarinin subjektif bir kavram olmasidir (Findikgi, 1999: 297).

Performans degerlemenin 6nemini basliklar halinde siralayacak olursak

sunlar gortlebilir (Asomedya, 2000:41):

Performans degerleme kurum agisindan hem basariy1 6lgme hem

de motivasyon agisindan 6nemlidir.

- Calisan acisindan psikolojik rahatlama ve bunun ise yansimasi

olumlu olmaktadir.
- Calisanlari daha yakindan tanima firsati verir.
- Kurumdaki egitim ihtiyacinin belirlenmesine yardimci olur.

- Calisanlar kendi gorevlerine iliskin kurum beklentilerini daha

acik olarak gortrler.

Hizmet sektorl icerisinde yer alan ve emek -yogun bir yapiya sahip olan
otel isletmelerinde, performans degerleme faaliyetlerinin etkin bir sekilde
yuratiilmesi ve bu konuda isgdrenlere geribildirimde bulunulmasi, ¢ alisanlarin
hem kendilerini gelistirmeye hem de orgitlerine daha fazla bagh olmalarini
saglayacaktir. Bu dogrultuda sektordeki isgoren devri ve nitelikli eleman ihtiyaci

ile ilgili sorunlara bir lgiide ¢oziim getirilebilecektir (iplik, 2004:196).

1.5.7. Ucretleme

insan kaynaklari bolimiinin en o6nemli islevlerinden birisi de
ucretlendirmedir. Genel anlamda (cret, mal hizmet Uretiminde kullanilan ve
Uretime yardimci olan emegin karsiliginda O6denen parasal tutardir (Kozak,
1998:214).
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Isveren acisindan Ucret, oldukca onemli miktarlara varan bir gider
kalemidir. isgdren agisindan ise, bir yasam kaynagidir. Ucret sayesinde isgéren
fizyolojik, glvenlik, sosyal ve sayginhk ihtiyaglarini karsilar (Ceylan, 1992:231).
isgérenler normal olarak Gcretinin mimkiin olan en yiiksek diizeyde olmasin
arzu ederken, isverenler de kendi c¢ikarlarini 6n planda tutarak calisanlarinin
ucretlerinin mimkin olan en disuk diizeyde olmasini istemektedirler (Erdem,
2002).

Bircok otel isletmesi tarafindan benimsenen Klasik (cretler disinda
ozellikle buyuk olcekli otel isletmeleri tarafindan uyg