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OZET

Bu aragtirmanin amaci otel isletmelerinin farkli bdliimlerinde c¢aligsan
(Resepsiyon/Resepsiyonist, Restoran/Garson, Kat Hizmetleri/Kat Hizmetleri Gorevlisi,
Mutfak/Ase¢1) isgoren ve yonetici adaylari i¢in birer performans degerlendirme formu (Ek.
2) gelistirmektir. Bunun yani sira bu béliimlerdeki isgdren ve yonetici adaylarinda
bulunmas1 gereken kisisel ozellikler, mesleki yeterlilik ve yetkinlikler ile birlikte is
tanimlar1 da ortaya konulmaya c¢alisilmistir. Bu arastirma, “otele 6zgii” tek tipte bir
performans degerlendirme formu kullaniminin aksine; otellerde boliim ve is farkliliklarini
dikkate alarak “meslege 0zgii” performans degerlendirme formu gelistirmesi agisindan
onemlidir. Ankara il merkezinde yer alan 5 yildizli otel isletmelerinin orta ve alt diizey
yOneticileri arastirmaninin uygulama alanini olusturmustur. Performans degerlendirme
formlarmin gelistirilmesi kapsaminda oncelikle 15 yonetici ile randevu alinarak goriisme
yapilmis, devaminda 13 ydnetici ile bir pilot uygulama, sonrasinda da 61 yonetici ile anket
uygulamas1 gerceklestirilmistir. Ilgili boliimlerde isgdrenlere yonelik performans
degerlendirme formu gelistirme siirecinde 3 ortak iist kriter/boyut, (1) Kisisel Ozellikler,
(2) Mesleki Bilgi-Beceri ve (3) Kisisel Davranis, belirlenmis ve bu iist kriterlere iligkin alt
kriterler ile birlikte kriterlerin 6nem derecelerine goére agirliklari ayri ayr1 ortaya
konmustur. Arastirma sonucunda dort meslek grubunda da isgérenlerden “Kisisel
Ozellikler” kapsaminda 6ncelikli olarak: “Ahlak sahibi”, “Diiriist-Giivenilir”, “Disiplinli”,
“Calisma istekliligi” yiiksek ve “Kisisel Gorlinim ve Hijyene” onem veren bireyler
olmalarmin beklendigi anlasilmistir. Bunun yani sira bu dort meslege yonelik mesleki
yetkinlikler ile tutum ve davramiglar da tespit edilmistir. Diger bir yandan performans
degerlendirilmesinde: “Asc1”, “Garson” ve “Resepsiyonist” meslekleri i¢in en Onemli
boyut “Mesleki Bilgi ve Beceri” boyutu iken; “Kat hizmetleri gorevlisi” meslegi icin ise en
onemli boyutun “Kisisel Ozellikler” boyutu oldugu tespit edilmistir. Arastirma sonucunda
gerek boyutlarda, gerekse de alt kriterlerde goriilen farkliliklar, her meslege 6zgii ayr1 bir
performans degerlendirme formunun gelistirilmesi gerekliligini ortaya ¢ikarmistir.

Bilim Kodu: 116901 — 114704
Anahtar Kelimeler: Performans Degerlendirme, Oteller, Mesleki Bilgi ve Beceriler
Sayfa Adedi : 234

Tez Danigmani : Prof. Dr. Mehmet YESILTAS



Developing Performance Appraisal Forms for Employees and Manager
Candidates at Hotels (A Case Study in Ankara)
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ABSTRACT

The aim of this study is to develop performance appraisal forms (Appendix 2) for
employees and manager candidates working at different  departments
(reception/receptionist,  restaurant/waiting  staff, housekeeping/housekeeper, and
kitchen/cook) of hotels. Besides, job descriptions are revealed as well as personal traits,
vocational proficiency and competency which these personnel should have. This study has
an importance in terms of developing performance appraisal forms “peculiar to the
vocation”, which takes differences of departments and jobs into consideration, in contrast
to uniform ones “peculiar to hotels”. Low and mid-level managers at 5-star hotels in
Ankara province compose range of application of the study. First, 15 managers are
interviewed after scheduled appointments, later on, a pilot study with 13 managers is
conducted, and questionnaires are applied to 61 managers in the context of developing
performance appraisal form. During developing performance appraisal forms for
employees, 3 common top criteria/dimension, (1) personality traits, (2) vocational
knowledge and skills, and (3) personal behaviour, are defined, and subordinate criteria and
their weightings depending on their significances are respectively elicited. At the end of
the study, it is emerged that “being moral”, “being fair and trustworthy”, “being
disciplined”, “have a high willing to work”, and “caring personal appearance and hygiene”
have been expected qualifications from employees of all 4 departments within the scope of
personality traits. Furthermore, vocational competencies and attitude and behaviour proper
to these 4 vocations are determined. On the other hand, it has been found out that where
“vocational knowledge and skills” were of primary importance for cooks, waiting staff,
and receptionists; “personality traits” were of primary importance for housekeepers as
performance appraisal criteria. Differences seemed at both, top and subordinate criteria,
elicit the necessity to develop discrete forms of performance appraisal for each vocation.

Science Code : 116901 - 114704
Key Words : Performance Appraisal, Hotels, VVocational Knowledge and Skills
Page Number : 234

Supervisor : Prof. Dr. Mehmet YESILTAS



TESEKKUR

Tez calismalarim boyunca degerli yardim ve katkilariyla beni yonlendiren, kiymetli
tecriibelerinden faydalandigim ve her an rahatlikla ulasabilme imka&nini bana saglayan

danismanim Prof. Dr. Mehmet YESILTAS a,

Tez ¢alismalarimda fikirleri, yonlendirmeleri ve destekleri ile katkida bulunan ¢ok

degerli hocalarim, Prof.Dr. Dilaver TENGILIMOGLU, Dog.Dr. Yasin BOYLU’ya,

Otellerden randevu almamda ve tez yazim siirecinde desteklerini esirgemeyen degerli
meslektaslarim, Yrd.Dog.Dr. Mehmet TUNCER, Yrd.Dog¢.Dr. Burak M. DEMIRCIVI ve
Yrd.Dog.Dr. Aysu ALTAS ve Yrd.Dog.Dr. Serdar COP’e,

Benimle goriiserek ¢ok degerli zamanlarim1 ayiran ve arastirma anketlerinin

otellerinde uygulanmasina izin veren ve yardimlarini esirgemeyen tiim otel yoneticilerine,

Tiim bu silirecte manevi destekleri ile her zaman yanimda olan hayat arkadasim,
biricik esim Ozlem DOGAN’a ve bugiine kadar desteklerini hi¢ eksik etmeyen anne,

babama,

tesekkiirlerimi sunarken;

Rabbime sonsuz siikiir ile doktora tezimi en degerli varligim oglum Kemal Efe

Dogan’a ithaf ediyorum.

Sait DOGAN
Ankara 2017



ICINDEKILER
Sayfa
OZET oottt bbbt I
ABSTRACT . i
TESEKKUR ......coitiiiiiiiiisiieiiesetessse sttt sttt sttt i
ICINDEKILER ..ottt sttt s st sn ettt en s et sas s v
CIZELGELERIN LISTESI.....coiiiiiiiiiisiieises ettt s \Y!
SEKILLERIN LISTESI....coiuiiiiiiiiiteieis et etete ettt en s st en et 110
KISALTMALAR ... X
L GHRIS ettt 1
1.1, Arastirmanin Problemi...........ccooiiiiiiiiiiii e e 8
1.2, ATaStITMANII ATNACT ..uvvieutieiiieeteesieeeteesieeabeesseeeaeessee e beesseeesbeesseeanbeesbeeesbeesaeeanbeeasnens 8
1.3, Arastirmaninn ONEM.........cvvvvvrieieereeseseessesssssessesssssssssssssessssssssssaees 9
1.4, Arastirmanin Varsaylmlari........ccoceeiiireiieiinieee e 14
1.5. Arastirmanin Kapsam Ve Sinarliliklar ... 15
2. PERFORMANS DEGERLENDIRME ..ottt 17
2.1.Performans Degerlendirme Kavrami ...........cccoooviiiiiiiiiiiciiecee e 17
2.1.1. Performans degerlendirme SUIECT ........c.ueivirieiieiiiiiesieeie e 20
2.1.2. Performans degerlendirmenin amaglar1 ve temel unsurlart..............cceevenneee 22
2.1.3. Performans degerlendirme yoONtemIeri ........cccooveveriririnicieiesc e 24
2.1.3. 1. KritiK 0lay YONteMI . ...ccveiveiuieiiiiierieiesie e 31
2.1.3.2. Amaglara gore YONEtIM.......cccccvirrieiieirieee e 32
2.1.3.3. Grafik derecelendirme OICEZ1 .......covvvviiiiiiiiiiiiiiii e 33
2.1.3.4. Siralama yontemi (karsilagtirma yontemi)..........cceeereereeienneneeieneennns 34
2.1.3.5. Davranigsal temelli degerleme GlCegi.......cooouvviiiiiiiiiiiiiiiiiicc 34
2.1.3.6. Zorunlu dagilim yONTEMI .....ccvviieiiiiiiiieii i 35
2.1.3.7. Ikili karsilastirma (adam adama) yOntemi ............cccoovcveverersncecverensnennne, 36
2.1.3.8. Kontrol 1iStesi YONTEMI .....ccvvvviiieiiiiiiiieii i 36
2.1.3.9. KOMPOZISYON YONEIML ... veevriiureeiirieieeiireaieesnee e e snee e 37
2.1.3.10. Degerlendirme merkezleri yOntemi ..........cccuevvvieeiiiiiiieiiiieieeicseeies 37
2.1.3.11. Zorunlu SEGIM YONEIMI ...c.vevveirieiiiireiiieie et 38
2.1.3.12. Kendi kendini degerleme yontemi..........cccvvveiiiiiiiiciieiisieiesc s 38
2.1.3.13. Davranigsal gozlem OlgeKIeri........ccovvuiiiiiiiiiiiiiiie e, 39
2.1.3.14. Derecelendirme YONTeMI......c.ooveiriiiiiiniiiiiisieseeie e 40

2.1.3.15. 360 derece degerleme YONEMI .......cuevverviriineeiieierie e 41



2.1.3.16. 720 derece degerleme YONTEMI ....c.vveeievieiiieeiiiie e 42
2.1.4 Yetkinlik kavrami ve yetkinliklere dayali performans degerlendirme.............. 42
2.1.5. Performans degerlendirmede hatalar.............ccccooeiiiiieieicic e 44
2.2. Kriterlerin, Standartlarin Ve Degerlendirme Periyotlarinin Belirlenmesi................ 49
2.3. Performans Degerlendirme Sonuglarinin Kullanim Alanlar1 Ve Yararlari.............. 52
3.0TEL ISLETMELERINDE PERFORMANS DEGERLENDIRME, IS TANIMLARI
VE IS ANALIZLERI ..ottt 55
3.1. Otel Isletmelerinde Performans Degerlendirme..............ccccvveevereeeriecrerieerereseennn, 55
3.1.1.0tel isletmelerinde performans degerlendirme ve 6nemi ..........cocccvevivveeineenne 56
3.2. Béliimler/Birimler (Departmanlar) Bazinda s Analizleri Ve Is Tanimlari.............. 62
3.2.1. RESEPSIYON DIFIMI:....iiiiiiiecic s 66
3.2.2. SEIVIS DIMMIL e 67
3.2.3. MUtfak DIFIMI: .o 69
3.2.4. Kat Hizmetleri DOIUMIU: ........covveiieieiiesieeie e ie e snees 70
3.3. Boliimler/Birimler (Departmanlar) Agisindan Performans Degerlendirme
FarKIIIIKIATT ..ottt sttt ettt nbeesnbeenbee s 71
3.4, KUramSal COICEVE ....cciuuriiiiiiiiie e i iitiiee e e ettt e e ettt e e e st e e e s et e e e e s aba e e e e snbea e e e annneeeaanneeeas 73
BYONTEM ..ottt 79
4.1. Arastirma MOAELL ......cooocuiiiiiiiic e 79
4.2. Aragtirmanin Evren Ve OrnekIemi ........ccovvovvceveiieieceeieeieseeeeeseesesesee s s 85
4.3. Veri Toplama YONTEMI .....cccueiiiiiiiiiiiciiiie e 88
4.4. Arasgtirmanin Gegerliligi Ve GUvenirligl ........ccccovvviiiiiiiiiicieeeecee e 89
4.5. Aragtirma Verilerinin ANaliZi ......ccccoocveiiiiiiiiieiiie e 91
5. BULGULAR VE YORUMLAR ... ..ottt 93
5.1. Nitel (Kalitatif) Aragtirma Bul@ulari..........ccccoveiiiiiieiinieieee e 93
5.2. Nicel (Kanitatif) Aragtirma Bulgulart ............cocoocviiiiiiniiiie e, 109
6.SONUC VE ONERILER .......cccciiiiiiiieieisiiceteteiee ettt 143
KAYNAKLAR L.t b ettt bbbttt b e et e ne e be e b e 160
o S I PSSR 179
EK- 1. ANKEE FOrMIATT ..o 180
Ek- 2. Isgoren ve Yonetici Adaylari I¢in Performans Degerlendirme Formlari........... 206
Ek- 3. Performans Degerlendirme Excel Ornek Veri Girisi, Analiz ve Ekran Goriintiisii
....................................................................................................................................... 227
Ek- 4. Performans Degerlendirme Sonug ve Gelisim Planlamas: Taslak Ornegi........ 228
Ek- 5. Etik Komisyonu IZin BEIZESi ...........coeueviiriirirereiiieiecieeeeeeee e, 230

EK- 6. OZEGIMIS ....cvvviieececveieiee ettt ettt bttt s, 233



Vi

CIZELGELERIN LISTESI

Cizelge

Sayfa

Cizelge 2.1. Yazarlara gore performans degerlendirme yontemleri.........cc.....ocveeunenn.n. 25
Cizelge 2.2. Grafik degerlendirme O1gegi. ... ...oovvvuiiiiiiiii e 34

Cizelge 3.1. Ankara ilindeki 5 yildizli otellerin personeline yonelik olumlu misafir
degerlendirmEIeTi. . .....oiei it 58
Cizelge 3.2. Ankara ilindeki 5 yildizli otellerin personeline yonelik olumsuz misafir
degerlendirmeleri........ouuiti e 60
Cizelge 4.1. Tabakal1 6rnekleme yontemine gore ulasilmasi gereken minimum orta ve alt
diizey yONEHICT SAYIIATT. . ...ut e 88

Cizelge 5.1. Performans degerlemede kullanilacak olan “Kisisel Ozellikler’e ait degisiklik

Ve BKIBNTIIEr. ... 95
Cizelge 5.2. Performans degerlemede kullanilacak olan “Kigisel Davraniglar™’a ait
degisiklik ve eklentiler. .. ... ... 96

Cizelge 5.3. Resepsiyon Gorevlisi’ne yonelik performans degerlemede kullanilacak olan

999

“Mesleki Bilgi ve Beceriler’e ait degisiklik ve eklentiler.....................ooo. 97

Cizelge 5.4. Kat Hizmetleri Gorevlisi’ne yonelik performans degerlemede kullanilacak

999

olan “Mesleki Bilgi ve Beceriler”’e ait degisiklik ve eklentiler.........................o... 98

Cizelge 5.5. Garson’a yonelik performans degerlemede kullanilacak olan “Mesleki Bilgi ve

999

Beceriler’e ait degisiklik ve eklentiler..............cooiii 99

Cizelge 5.6. Asc¢r’ya yonelik performans degerlemede kullanilacak olan “Mesleki Bilgi ve

999

Beceriler’e ait degisiklik ve eklentiler................coooiiiii i 101
Cizelge 5.7. Performans degerlemede kullanilacak olan “Yonetici Adaylar’”’na yonelik
degisiklik ve eklentiler. .. ... ... 103
Cizelge 5.8. Performans degerleme formunda kullanilacak olan “Kisisel Ozellikler”
boyutuna iligkin 6n test kapsamindaki degisiklik ve eklentiler................................. 105
Cizelge 5.9. “Resepsiyon Gorevlisi” i¢in hazirlanan performans degerleme formunun

“Mesleki Bilgi ve Beceriler” boyutuna iligkin 6n test kapsamindaki degisiklik ve
BKIeNtIler. . 106



Vi

Cizelge 5.10. “Kat Hizmetleri Gorevlisi” i¢in hazirlanan performans degerleme formunun
“Mesleki Bilgi ve Beceriler” boyutuna iliskin 6n test kapsamindaki degisiklik ve
BKIBNTHIET .. 107
Cizelge 5.11. “Garson” i¢in hazirlanan performans degerleme formunun “Mesleki Bilgi ve
Beceriler” boyutuna iligkin 6n test kapsamindaki degisiklik ve eklentiler........................ 107
Cizelge 5.12. “Asc1” i¢in hazirlanan performans degerleme formunun “Mesleki Bilgi ve
Beceriler” boyutuna iligkin 6n test kapsamindaki degisiklik ve eklentiler.................. 108
Cizelge 5.13. “On biiro/Kat Hizmetleri/Servis ve Mutfak” béliimlerinde calisan isgdrenlere

yonelik hazirlanan performans degerleme formunun “Yonetici Aday Kriterleri” boyutuna

iliskin 6n test kapsamindaki degisiklik ve eklentiler...................cooiiiiiiiiii., 108
Cizelge 5.14. Arastirmaya Katilan Yoéneticilerin Boliim ve Is Pozisyonlari
[ 0021 01 3 ) PP 109
Cizelge 5.15. Arastirmaya Katilan Yéneticilerin  Personel Yetenegi Uzerine
(€100 1 1] [ P OSSP 110
Cizelge 5.16. Resepsiyon Gorevlisi’ne Iliskin Performans Degerlendirmede Kullanilacak
olan Kisisel Ozelliklerin Tespiti ve Kriterlerin Agirlikli Puanlart............................. 112
Cizelge 5.17. Resepsiyon Gorevlisi’ne Iligkin Performans Degerlendirmede Kullanilacak
olan Mesleki Bilgi-Becerilerin Tespiti ve Kriterlerin Agirlikl
Puanlari... ... 114

Cizelge 5.18. Resepsiyon Gorevlisi’ne Iligskin Performans Degerlendirmede Kullanmlacak
olan Kisisel Davraniglarin Tespiti ve Kriterlerin Agirlikli Puanlart........................... 115
Cizelge 5.19. Resepsiyon Gérevlisi’ne iliskin Performans Degerlendirmede Kullanilacak
olan 3 Boyuta iligskin Dagilim Puanlart..................ccooiiiiiie i 116
Cizelge 5.20. Yonetici Adayr Resepsiyon Gorevlisine Iliskin  Performans
Degerlendirmede Kullanilacak Kriterlerin Tespiti ve Agirlikli Puanlari..................... 117
Cizelge 5.21. Kat Hizmetleri Goérevlisi’ne Iliskin Performans Degerlendirmede
Kullanilacak olan Kisisel Ozelliklerin Tespiti ve Kriterlerin Agirlikli Puanlari..............119
Cizelge 5.22. Kat Hizmetleri Gorevlisi'ne iliskin Performans Degerlendirmede
Kullanilacak olan Mesleki Bilgi-Becerilerin Tespiti ve Kriterlerin Agirlikli Puanlart.... 120
Cizelge 5.23. Kat Hizmetleri Gorevlisi’ne Iliskin Performans Degerlendirmede
Kullanilacak olan Kisisel Davraniglarin Tespiti ve Kriterlerin Agirlikli Puanlari...........121
Cizelge 5.24. Kat Hizmetleri Gorevlisi’ne iliskin Performans Degerlendirmede

Kullanilacak olan 3 Boyuta iliskin Dagilim Puanlari....................ccoooiiiiiniiiin, 122



viii

Cizelge 5.25. Yonetici Adayr Kat Hizmetleri Gérevlisi’ne iliskin Performans
Degerlendirmede Kullanilacak Kriterlerin Tespiti ve Agirlikli Puanlart..................... 123
Cizelge 5.26. Garson’a Iliskin Performans Degerlendirmede Kullanilacak olan Kisisel
Ozelliklerin Tespiti ve Kriterlerin Agirlikli Puanlart.............oocoooiiiiiiiiiiinn 125
Cizelge 5.27. Garson’a Iliskin Performans Degerlendirmede Kullanilacak olan Mesleki
Bilgi-Becerilerin Tespiti ve Kriterlerin Agirlikli Puanlari...................cooveeennnal. 127
Cizelge 5.28. Garson’a Iliskin Performans Degerlendirmede Kullanilacak olan Kisisel
Davraniglarin Tespiti ve Kriterlerin Agirlikli Puanlari....................oooiin, 128
Cizelge 5.29. Garson’a iliskin Performans Degerlendirmede Kullanilacak olan 3 Boyuta
[liskin Dagilim PUanIars.............ooiiuiieii e 129
Cizelge 5.30. Yonetici Adayr Garson’a Iliskin Performans Degerlendirmede Kullanilacak
Kriterlerin Tespiti ve Agirlikli Puanlari.............oooii i, 130
Cizelge 5.31. Ascr’ya lliskin Performans Degerlendirmede Kullanilacak olan Kisisel
Ozelliklerin Tespiti ve Kriterlerin Agirlikli Puanlart..............ccooooiiiiiiiiiii. 132
Cizelge 5.32. As¢r’ya (Sicak Asci) Iliskin Performans Degerlendirmede Kullanilacak olan
Mesleki Bilgi-Becerilerin Tespiti ve Kriterlerin Agirlikli Puanlart............................ 134
Cizelge 5.33. Ascr’ya lliskin Performans Degerlendirmede Kullanilacak olan Kisisel
Davraniglarin Tespiti ve Kriterlerin Agirlikli Puanlart..................oooii . 136
Cizelge 5.34. Asc¢r’ya Iliskin Performans Degerlendirmede Kullanilacak olan 3 Boyuta
Mliskin Dagilim PUANIALL. ............ooiuiii e, 136
Cizelge 5.35. Yonetici Adayr As¢’ya Iliskin Performans Degerlendirmede Kullanilacak
Kriterlerin Tespiti ve Agirlikli Puanlari.............oooooiii e, 137
Cizelge 5.36. Performans Degerlendirme Excel Veri Girisi, Analiz ve Ekran Goriintiisii

Ornedi ve UygUIAMASI. .........ooueiieei e e 142



SEKILLERIN LISTESI

Sekil Sayfa

Sekil 1.1. Yazarlara gore performans degerleme kriterleri......................cooooiiinin. 11

Sekil 1.2. Performans degerleme kriterleri (Otellerden elde edilen performans

degerlendirme formlarina GOTE).........ovuiiiniiite i 13
Sekil 2.1. Basit sekli ile performans degerlendirme stireci..............cooevviiiiiiiniiinnennn. 22
Sekil 2.2. Zorunlu dagilim yontemi performans degerlendirme dlgegi........................ 36
Sekil 2.3. Performans MatriSi. .. ....o.ueere ittt ettt et e e eaeane e 51
Sekil 2.4. Performans degerlendirmesinin kullanim amaclart........................o. 53

Sekil 4.1. Performans degerlendirme form olusturma modeli................................ 81



KISALTMALAR

Bu calismada kullanilmis kisaltmalar, agiklamalari ile birlikte asagida sunulmustur.

Kisaltmalar Aciklamalar

GSMH Gayri Sarfi Milli Hasila

16 Insan Kaynaklari

IKY Insan Kaynaklar1 Y6netimi
IKP Insan Kaynaklar1 Planlamasi
TDK Tiirk Dil Kurumu

MYK Mesleki Yeterlilik Kurumu

F&B Yiyecek-icecek (Food and Beverage)



1. GIRIS

Turizm sektorii diinyada en hizli gelisen ve biiyliyen sektorlerin basinda yer
almaktadir. Bir¢ok iilkede turizm, Gayri Sarfi Milli Hasila (GSMH) ile isttihdamin 6nemli
bir boliimiinii olusturmaktadir. Buna ilave olarak turizmden elde edilen uluslararasi doviz
gelirleri iilkelerin mevcut biitce aciklarini finanse etmeye yardimci olmaktadir. Bolgesel
diizeyde ise turizm igsizlik sorununun ¢ozlimiine yardim etmekte ve tarim sektoriinden
dolay1 kaybedilen rekabet avantajimin yeniden kazanilmasina yarar saglamaktadir (Bahar
ve Bozkurt, 2010). Turizmin diinyada ki bu gelisimi, Tiirkiye’de de biiyliimeyi ve gelismeyi

desteklemekte ve ayn1 zamanda diger sektorlerin gelismesine de katkida bulunmaktadir.

Turizm sektoriindeki bu ve bunun gibi gelismeler, Tiirkiye ekonomisine katki
sunmasina ragmen, heniiz istenilen diizeyde degildir. Turizm sektoriinii istenilen diizeye
getirmek i¢in, alt ve iist yap1 yatirim unsurlarinin yani sira insan kaynaklarina da yatirim
yapmak gerekmektedir. Ciinkii teknoloji ne kadar gelisirse gelissin turizm sektorii emek
yogun bir sektor olma 6zelligini korumaktadir. Bunun sonucu olarak da, isgiicii maliyetleri
toplam maliyetler icerisindeki onemli bir orana sahip olmaktadir. Isgiicii maliyetlerini daha
asagiya ¢ekmek ise, ancak insan kaynaklarini daha etken ve verimli hale getirmekle
miimkiindiir (Ozdemir ve Akpmar, 2002:86).

Emek yogun 6zellikli turizm sektoriinde, isgéren devir oraninin yiiksekligi, kariyer
endiseselligi, uzun dénemli ¢alisma firsatlarinin 6zellikle kiyr otellerinde az olmasi ile
sektordeki nitelikli personel sorunsali, yasanan isgiicii problemlerinin basinda gelmektedir.
Turizm sektoriinde ki isletmeler bir yandan misafir memnuniyetini artirma ¢abasinda iken,
diger bir yandan isgilicii maliyetleri ile dolayli bigimde isgiliciinlin yol agtigi maliyetleri
asagiya ¢cekme cabasindadirlar. Bu ¢aba turizm sektdriinde onemli bir insan kaynaklari

yonetimi planlamasini 6nemli kilmaktadir.

Isletmelerin en dénemli kaynak olarak ‘insan’1 gérmeye basladig1 giiniimiizde, Insan
Kaynaklar1 Yénetimi'nin (IKY) 6nemi de ciddi derecede artmistir. Calisanin ise
alinmasindan, isten ayrilmasina kadar gecen tiim siiregler IKY uygulamalari gergevesinde,
calisganin gereksinimlerini karsilama ve motivasyonunu saglama amacina yonelik

gergeklestirilmektedir (Findikg1, 1999:5). Turizmin emek yogun o6zelligi turizm



isletmelerinde insan kaynaklar faaliyetlerini daha da 6nemli kilmaktadir. Diinya genelinde
oda basina diisen personel sayisina bakildiginda; Uzak Dogu (1,93), Afrika (1,91), Asya
(1,50), Avrupa (0,85), Amerika (0,48) personel ortalamasina sahip iken; Tirkiye’de ise 5
yildizl1 otellerde ki ortalama personel sayist (1,18)°dir (Oral ve Kurgun 1997:185; Turizm
Bakanlig1, 1989:61).

Otel isletmelerinde insan faktoriiniin 6nem arz etmesinin yani sira; tiretilen hizmet ve
irliniin stoklanamamasi, isletmeciligin stirekli degisiklik gosteren bir yapida olmasi,
hizmetin zevk ve modaya baglilig1 fazla olan bir sektér olmasi, dinamik bir karaktere sahip
olmasi, ayrica talebin, 6nceden kesin olarak bilinmesinin gii¢liigli ve tahminde bulunmanin
zor olusu gibi ozellikler (Aras, 1993: 5) gosteriyor ki; otel isletmelerinde isgorenleri ise
alma, ise yerlestirme, egitim ve isten ¢ikarma gibi konularda verilen kararlar isletmelerin
basarilarinda 6nemli bir yere sahiptir. Otel isletmelerinde bu kararlar1 verecek, gerekli
calismalar1 zamaninda ve etkin bir sekilde yerine getirecek olan birim de, “insan

kaynaklar1 yonetimi” birimidir.

Bir otel isletmesinde insan kaynaklar1 yonetimi, isglicti planlamasi, is analizi, insan
kaynagimi bulma, segme ve ise yerlestirme, ise alistirma ve egitim, motivasyon,
degerlendirme, Ttcretleme, disiplin ve endistriyel iliskilerle 1ilgili islevleri yerine
getirmektedir (Kozak, 1999: 18). IKY uygulamalari insan sermayesi yonetimine bir yatirim
olarak goriiliir ve bu sermaye bir kurum i¢in degerli bir kaynak niteligi tagir. Bir isletme
insan kaynaklarina farkli uygulamalarla yaptig1 yatirim sonunda iggorenlerinde belli bash
degisim ve sonuglar1 gdrmeyi ister. Bunlar: a) Isletmede tanimlanmis olan gorevlerini tam
olarak yerine getirmeleri, b) Isletmede devamliliklarmmn saglanmasi ¢) Gorev tanimlari

disinda da yenilikgei, ilerici fikir, 6neri ve ¢aba gostermeleri (Y1ldiz, 2014).

Tiim bunlar dikkate alindiginda, bu islevleri yerine getirirken, insan kaynaklar
yoneticileri oldukea titiz davranmak durumundadir. Otel isletmelerinde ¢alisan isgérenlerin
isini sevmesi, miisterilere en iyi hizmeti sunmasi, onlart memnun etmesi ve beklentilerini
karsilamasi, bunu yaparken de kendini gelistirmesi ve insan iligkilerinde basarili olmasi
beklenmektedir. Miisteriler karsilarinda asik suratli, mutsuzlugunu disa vuran ve
giilimsemeyen birini gérmek istemezler. Cevresiyle iletisim kuramayan, isini sevmeyen ve
insanlarin mutlu olmasindan zevk almayan ve basit problemlere pratik ¢6ziim iiretemeyen

bir iggorenin otel isletmelerinde basarili olmasi da diisiiniilemez. Ciinkii otel isletmelerinde



isin en belirgin Ozelliklerinden biri de, isgorenin siirekli miisteriyle yiiz yiize iletisim
halinde olmasidir (Ozdemir ve Akpmar, 2002). Bu sebeple otel isletmelerinde konuk
memnuniyeti ve iggdrenlerin istenilen diizeyde davranis sergilemesi ve devamliliklarinin

saglanmasi noktalarinda IKY uygulamalar1 6nem arz etmektedir.

Yapilan arastirmalarda iKY uygulamalari ile isgdren performansi arasinda olumlu bir
iliski oldugu ve IKY uygulamalarinin isgdrenlerin performansmi etkilemede dnemli bir
role sahip oldugu kabul edilmistir. (Park vd., 2003; Wright vd., 2003; Tessema ve Soeters,
2006). Son yillarda oldukga popiiler olan performans degerlendirmenin kullanim alanlar
da oldukca genislemistir. Performans degerlendirme, organizasyonlarda; personelin giiclii
ve zayif yoOnlerinin tanimlanmasi ve personele geri doniit verilmesinden (Cleveland vd.,
1989; Taylor ve O'Driscoll 1993’den aktaran; Langan vd., 1998), iicret yonetimi kararlar1
gibi somut tesvikler yoluyla personellerin o6diillendirilmesine (Cleveland vd. 1989;
Nankervis ve Penrose 1990°den aktaran; Langan vd., 1998), ddiillendirici ve degerli kabul
edilerek, somut tesvikler yoluyla g¢alisanlar1t motive etmede (Fedor vd., 1989; Nemeroff
ve Wexley 1979; Northcraft ve Earley 1989°dan aktaran;, Langan vd., 1998)
kullanilmaktadir. Dolayisiyla bu siire¢ i¢cinde yer alan performans degerlendirme karsimiza
onemli bir fonksiyon olarak cikmaktadir. Orgiitiin amaglarmi gerceklestirmesinde ve
amaglar i¢in bireysel katkilarin neler oldugunun belirlemesi agisindan performans

degerlendirme biiyiik bir 6neme sahiptir.

Fletcher (2001), performans degerlendirmeyi “cesitli aktivitelerle ilgili olarak
organizasyonlardaki calisanlari degerlendirmek, yeteneklerini gelistirmek,
performanslarin1  artirmak ve Odiillendirebilmek igin yapilan ¢aligmalar” olarak
tanimlamigtir. 1800’11 yillarin sonuna dogru, bireylerin fiziksel ve zihinsel 6zelliklerinin,
kisiliklerinin, davraniglarinin ve yeteneklerinin Olcililmesi ile baglayan performans
degerlendirmesi siireci, 1950’lerin sonuna dogru performans ve meslek amaclar1 arasinda
kurulan iliski, 1960’larda davranisa bagh kriter olcekleri ile daha basarili bicimde devam
etti. 1970’li willardan giliniimiize kadar ise, uzmanlarca, istlerin kontroliindeki
degerlendirmeler i¢in ¢ok yonlii kriterlerden olusan degerlendirme yontemleri olusturuldu

(Carter 1994°den aktaran; Bulut, 2004).

1950’lerin sonuna dogru performans ve meslek amaclar1 arasinda kurulan iliski ile

birlikte performans degerlendirmenin kullanimimna iliskin olan ilgi artmis olsa da



calisanlarin degerlendirilmelerinin yiizyillardir devam ettigi goriilmektedir. M.S. 3.yiizyil
baslarinda Wei Hanedanligi'nda gorevli bir degerlendirici, Cinli bir filozof tarafindan,
calisanlar1 yeteneklerine gore degil kendi begenisine gore tarafli degerlendirdigi igin
elestirilmistir. Daha yakin tarihlere gelindiginde 1648 yilinda Irlanda’da yasa
koruyucularin sadece kisisel Ozellikleri igeren bir degerlendirme sistemi ile
degerlendirildigi bilinmektedir. 1800’lerin basinda ise Robert Owen, Iskogya’da pamuk
isleme fabrikasinda endistriyel anlamda ilk kez performans degerlendirmesini

uygulamistir (Murphy ve Cleveland, 1995:3-5).

Performans degerlemesine dayanak teskil eden is analizlerinin isletmelerde ilk olarak
1871 yilinda ABD’de uygulanmaya baslanan ‘is degerleme’ yoluyla is yasamina girdigi
belirlenmistir.  Isletmelerde  ¢alisanlarn  performanslarmin  sistematik  olarak
degerlendirilmesine ise ilk olarak 1900°li yillarin basinda Amerika’daki kamu
kurumlarinda baslanmistir (Kaynak vd. 1998:205; Ertiirk, 2011:165). Baska bir kaynaga
gore ise, kesin bir tespit olmamakla beraber ilk resmi performans 6l¢iimiiniin Frederick
Taylor’un 6nciisli oldugu bilimsel yonetim akiminin basladigi dénemde is Ol¢limil ismi
verilen uygulamalar ile basladigi ongoriilmektedir. 1907 yilinda, otomotiv sektdriinde,
Henry Ford tarafindan hareketli montaj hattinin kullanilmaya baslamasindan sonra, {iretim
basit ve kiiciik iglere boliinmiis, ucuz ve niteliksiz is¢i kullanilarak, kitlesel performansi
esas alan sonuc¢ odakli degerlendirme yontemleri kullanilmaya baslanmistir (Uzmez,
2012). O donemde Ford’un kuzey Amerika’daki ve Avrupa’daki rakipleri, GM, Rolls
Royce, Mercedes vb. firmalar bir otomobili ancak bir giinde iiretebilirken, Ford, Model T
isimli araci gelistirdikleri “hareketli tiretim bandi” diizenegi sayesinde bir otomobili bir
saatte iiretmeyi basarir. Uretim maliyetlerinin ciddi bi¢imde diistiigii, isboliimii {izerine
dayali, uzmanlagmis, standart ve seri iiretim teknigi “fordist iiretim” teknigi olarak anilir

(Oztas, 2015:100).

Temelde gereksiz hareketlerin azaltilmasi ile yorgunlugu azaltacak adimlar tizerinde
yogunlasan F. Gilbreth’in yaptigi c¢alismalar da verimliligin (¢iktinin) artmasini
saglamistir. 1910 yilinda Gilbreth’ler 6zellikle hareket analizleri konusunda calismalarda
bulunarak, bir igin en az yorgunluk ve en kisa zamanda yapilabilmesi i¢in bir dizi kurallar
gelistirmiglerdir. Gilbreth’ler 6zellikle hareket analizleri ile ¢ikti iizerine odaklanarak
isgoren performansinin nasil artirilacagi iizerine ¢alismaya odaklanmiglardir. Duvar ¢iragi

olarak igse baslayan Frank Gilbreth c¢alismalarimi giderek gelistirdi. Gilbrethler mikro



hareket etiidiinde 18 adet therblig belirlemislerdir. Therblig denilen mikro hareket analizi
Gilbreth’in tersten okunusudur (Ozcan ve Cagan, 2009; Ertiirk, 2012:16; Nedir, 2016).

1916 yilinda, Henri Fayol Yonetim Prensipleri (Principles of Management)
ismindeki kitabinda her 6deme planinin esitlik icermesi ve yiliksek performansa dayali
verilen yiiksek ticret veya odiillerin onceden kararlagtirilmis standartlara gére verilmesi
gerektigini onermistir. Bu tiir bir ticretlendirme sistemi Bilimsel Ydnetimin “havug-sopa
yaklasim1” olarak anilan Odiil-ceza mekanizmasinin bir parcasini olusturur. Havug,
yoneticilerin, beklenilen davranisi gosteren ¢alisanlara verdikleri ddiilleri; sopa ise cezayi
temsil etmektedir. Yonetici bu yaklagimi iyi kullanirsa verimlilik artigina 6nemli katkilar
yapabilecektir. Bunun sonucu olarak performans degerlendirme siirecinin en Onemli
boliimlerinden biri olan degerlendirme Oncesinde oOrgiitlerin performans standartlarini

belirlemesi kavrami yerlesmistir (Uzmez, 2012; Oztas, 2015:101).

Tiirkiye’de ise performans degerlendirme ile ilgili uygulamalarin oncelikle kamu
kesimi tarafindan uygulandig1 goriillmektedir. Cumhuriyet donemi oncesine bakildiginda,
iilkemizde devlet memurlarinin performanslarinin 6l¢iilmesini ifade eden liyakat takdiri,
tezkiye gibi kavramlar kullanilmistir. Cumhuriyet doneminde ise ilk olarak memurlarin
liyakat sisteminin belirlendigi 15 Mayis 1925 tarihli Sicilli Ahvali Memurin Nizamnamesi
ile memurlarin hal terciimeleri konusunda yapilacak islemler belirtilmis ve gizli tezkiye
varakalar1 hakkinda bazi hiikiimler getirilmistir. Nizamnamenin 21°nci maddesinde, her
memurla ilgili olarak alti ayda bir amirleri ve miifettisler tarafindan gorlis ve
degerlendirme yapilacagi hiikkme baglanmistir. 1965 yilinda 657 sayili “Devlet Memurlari
Kanunu” yiiriirliige girmis, bu kanun, kamu yonetiminde, liyakat ve degerlendirme
konularina genis sekilde yer vermis ve sicil yoluyla performans degerlendirme sistemi
kamuda baslamistir (Uzmez, 2015). Uzun siire siiregelen bu uygulama idarecilerin somut
kistas olmadan puanlamalarda bulunmasi, siibjektif degerlendirmelerin artist ve bunun
sonucu olarak idareye agilan ¢ok fazla dava olmasi vb. sebeplerle 2010 yilinda Torba
Yasa'daki diizenleme ile sicil verilemeyecegi karara baglanarak sicil yoluyla performans
degerlendirme uygulamasi kamuda kaldirilmistir. Kaldirilan sicil yoluyla performans

degerlendirme sistemi uygulamasindan Tiirk Silahli Kuvvetleri ise muaf tutulmustur.



Tiirkiye’de kamu kuruluslarindaki performans degerlendirme ise; ilk olarak Karabiik
Demir-Celik Fabrikalari’nda 1948 yilinda baslandigi, daha sonra Makine ve Kimya
Endiistrisi Kurumu (1952), T.C Devlet Demiryollar1 (1955-1963), Tiirkiye Petrolleri
Anonim Ortaklig1 (1964), Tiirkiye Seliilloz ve Kagit Fabrikalar1 Isletmesi-SEKA (1964),
Siimerbank (1966) gibi kamu kuruluslarinda uygulandigi bilinmektedir. Ozel sektor
kuruluslarinda ise performans degerlendirme c¢alismalari1960°dan sonra uygulanmaya

baslanmustir (Ozen,1992:184).

Insan kaynaklar1 yonetimine ilginin arttig1 1980°1i yillardan beri drgiitsel performans
yonetimine de ayni oranda ilgi gdsterilmistir. 2003 yilinda yiiriirliige giren 4857 sayil Is
Yasast ile birlikte ¢alisanlarin is sozlesmelerinin sona erdirilmesinde performans
degerlendirme sonuclarinin bir belge niteligi kazanmasi ile, 6zel sektoérde isverenlerin
konuya ilgisi son yillarda daha da artmustir (Uyargil, 2013:2; Cetin ve Ozcan, 2013:119).
4857 sayili Is Kanunu’nun 18. maddesinin birinci fikras1 su sekildedir: “Otuz veya daha
fazla is¢i calistiran isyerlerinde en az alti aylik kidemi olan is¢inin belirsiz siireli is
sOzlesmesini fesheden isveren, iscinin yeterliliginden veya davraniglarindan ya da
isletmenin, igyerinin veya isin gereklerinden kaynaklanan gegerli bir sebebe dayanmak
zorundadir.” Bu anlamda, performans degerlendirmesi, is sdzlesmesinin fesih edilmesinde

Onemli bir etkendir.

Ozel sektor tarafindan son 50 yildir kullamlmaya baslanan performans
degerlendirmesine 6zellikle son 30 yilda ilginin arttig1 sdylenebilir (Kdksal, 2005:87). Bu
calisgmada performans degerlendirmesinin arastirilmast hususunda otel isletmeleri
incelenmistir. Hizmet isletmeleri olarak da tanimlanan otel igletmeleri emek yogun sektor
olma o6zelligine sahiptir. Diger taraftan isgorenlerin miisteriyle bire bir iletisim halinde
olmalarindan o&tiirii, iggorenlerin tutum, tavir ve davranislarinda rol oynayan tiim faktorler
performans degerlendirmesinde ayr1 bir dneme sahiptir. Bu tiir isletmelerde isgdrenin
tutum ve davraniglari misteri memnuniyetini dogrudan etkiledigi gibi, isletmenin
ekonomik hedeflerine de dogrudan etkide bulunmaktadir (Yildiz, 2013). Dolayisiyla
hizmet isletmelerinde performans degerlendirmesi uygulamasi 6nem verilmesi gereken bir
stiregtir. Calisma kapsaminda incelenecek olan otel isletmelerine bakildiginda, igsgdrenlerin
tutumlari, diger is kollarina gére daha fazla 6nemsenmektedir. Kisiligin kullanimi, giiler

yiiz, iletisim, nezaket, i¢tenlik, insan sevgisi ve saygi, yardimseverlik, anlayis, temizlik gibi



tutum ve aligkanliklarin diizeyi ve kullanma sekli miisterilerin temel psikolojik

gereksinimlerinin karsilanmasinda ¢ok etkili olmaktadir (Tarlan ve Tiitlincii, 2001).

Otel isletmelerinin hizmet agirlikli isletmeler olmasi ve kendine has o&zellikleri
sebebiyle, piyasa da tek tip olarak var olan performans degerlendirme formlarinin yerine
otel isletmelerinin kendine has Ozellikleri ve farkli hizmetler veren bdliimlerinin
incelenerek analiz edilmesi ve yeni bir performans degerlendirme formu ortaya konmasi

ihtiyacinin otel isletmeleri a¢isindan 6nemli olacagi varsayilmstir.

Bu dogrultuda ¢alisma da hizla gelismekte ve biiylimekte olan otel isletmelerinin
farkli boliimlerine (On biiro Boliimii/Resepsiyonist, Yiyecek-Igecek Boliimii/Garson, Kat
Hizmetleri Boliimii/Kat Gorevlisi, Mutfak/Asc1) yonelik literatiir taramasi yapilmistir. Bu
kapsamda ilgili meslek kollarinin i tanimlari, is analizleri, mesleki bilgi ve beceriler ile
caliganlarda olmast gereken kisisel 6zellik ve davranislarda arastirilmistir. Arastirma
kapsaminda meslek kitaplari, ilgili elektronik yayinlar ve “Mesleki Yeterlilik Kurumu” ile
uzman ve yonetici degerlendirmeleri ve goriislerinden faydalanilmistir. Mevcut performans
degerlendirme formlarina yonelik olarak igerik analizi yapilmis, icerik analizi sonrasinda
performans degerlendirme formlarinda kullanilmasi1 gereken ana(iist) basliklar (kriterler)
ile iist kritere uygun alt kriterler belirlenmistir. Calisma baslangicinda her bir is pozisyonu
icin ayr1 ayr1 olmak iizere toplamda 4 adet performans degerlendirme formu taslagi
olusturulmustur. Olusturulan formlarla ilgili olarak otel yoneticilerinden goriis almak i¢in
15 boliim yoneticisiyle goriisme gergeklestirilmistir. Gorlisme sonrasinda ilgili tavsiyeler
dogrultusunda isgorenler icin 4 olan iist kriter baslig1 3’e diisiiriilmiis (Y0onetici Adaylar
ist kriteri ayr1 olarak degerlendirilmistir.) ve alt kriterlerle ilgili olarak da gerekli
diizenlemeler yapilarak 4 ayr1 performans degerlendirme formu taslagi yeniden

diizenlenmistir.

Goriigme sonrast yeniden diizenlenen formlarla yer alan ifadelerin net olarak
anlasilabilirligi, formda yer alan kriterlerin siralanig1 ve anket formunun tasarimi ile ilgili
olarak da bir 6n test yapilmasina karar verilmistir. On test sonrasinda yeniden diizenlenen
ankete son bi¢imi verilerek, anket asil ¢alisma olan saha g¢alismasina hazir duruma
getirilmistir. Calismada performans degerlendirme yontemlerinden: davranigsal gozlem
Olcek yontemi, derecelendirme yontemi ve yetkinliklere dayali performans degerlendirme

yontemi kullanilmistir. Diger bir taraftan performans degerlendirme formu ¢ok kaynakli



olarak degerlendirilmeye tabi tutulacak olup, arastirma bu yoniiyle de 360 derece
performans degerlendirme yontemi ile uygulanabilecek sekilde de olusturulmustur. Bu
yonliyle arastirmada kullanilmis olan bu ii¢ yontemin kombinasyonu ile olusturulan
performans degerlendirme formlar1 her bir yontemin avantaj ve dezavantajlarini
dengelemek acisindan dnemlidir. Caligma sonucunda (Garson, Resepsiyonist, Asc1 ve Kat
Hizmetleri Gorevlisi) i¢in mesleki gorev tanimlamalari ve yeterliklerinin yani sira,
yetkinlikler de belirlenmeye ¢alisilmistir. Ayrica belirtilen dort is pozisyonundaki isgéren

ve yonetici adaylari i¢in birer performans degerlendirme formu taslagi gelistirilmistir.

1.1. Arastirmanin Problemi

Sektorde faaliyet gosteren otellerde mevcut performans degerleme formlari otelden
otele farkliliklar icermekle birlikte, tim bdliimler icin tek bir degerlendirme formu
kullanilmaktadir. Bu sebeple otelin farkli alanlarinda calisan isgéren ve yonetici adaylar
icin farklilastirilmig, kullanimi kolay ve degiskenlerin sektor ve ilgili meslekler igin
standart hale getirildigi birer performans degerlendirme formu gelistirme ihtiyaci ile bu

calisma yapilmastir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Emek yogun agirlikli olarak calisan otel isletmelerinde insan kaynaklar1 yonetiminde
performans degerlendirme siireci onemli bir yere sahiptir. Bu arastirmanin amaci hizla
gelismekte ve bilyiimekte olan otel isletmelerinin farkli boliimlerinde calisan (On biiro
Boliimii/Resepsiyonist, Yiyecek-Iicecek Béliimii/Garson, Kat Hizmetleri Boliimii/Kat
Hizmetleri Gorevlisi, Mutfak Boliimii/Asc¢1) isgéren ve yonetici adaylar1 icin birer
performans degerlendirme formu gelistirmektir. Performans degerlendirme formu
gelistirme siireglerini belirleyerek bir uygulama modeli ortaya koymak ve bu boliimlerdeki
isgdren ve yonetici adaylarinda bulunmasi gereken kisisel 6zellikler, mesleki yeterlilik ve
yetkinlikler ile birlikte is tanimlar1 da tespit etmek aragtirmanin amaglar1 arasindadir.
Arastirma, lic ana boliimden olusacaktir. Birinci boliimde konunun literatiir kismi
irdelenecek olup, ikinci kisminda ise saha arastirmasi yapilarak, otel isletmelerindeki is
tanimlari, sektordeki mevcut performans degerlendirme formlari ile birlikte incelenecektir.
Calismanin sonug¢ kisminda ise, saha arastirmasi ¢alismasi sonucu elde edilen veriler genel

olarak degerlendirilerek otel isletmelerinin farkli alanlarinda calisan personel ve ydnetici



adaylarmin sahip olmasi gereken kisisel 6zellikler, mesleki yeterlilikler ve yetkinlikler ile
is tamimlar1 yeniden gelistirilerek, hem isgéren hem de yénetici adaylar1 igin ayr1 ayr1 (On
biiro Béliimii/Resepsiyonist, Yiyecek-Igecek Boliimii/Garson, Kat Hizmetleri Boliimii/Kat
Gorevlisi, Mutfak Boliimii/Asg1) yeni birer performans degerlendirme formu bir ¢ikti

olarak ortaya konulacaktir.

Bu kapsamda belirlenen alt amaclar ise:

1. Otel isletmelerinin farkli (On biiro Béliimii/Resepsiyonist, Yiyecek-igecek
Boliimii/Garson, Kat Hizmetleri Bolimii/Kat Gorevlisi, Mutfak/Asc1)
birimlerinde galisan isgorenlerde olmasi gereken kisisel 6zellik, mesleki yeterlilik
ve yetkinlikleri tespit etmek.

2. Otel isletmelerinin farkli (On biiro Boliimii/Resepsiyonist, Yiyecek-Igecek
Boliimii/Garson, Kat Hizmetleri Bolimii/Kat Gorevlisi, Mutfak/Asc1)
birimlerinde g¢alisan yonetici adaylarinda olmasi gereken yeterlilik ve
yetkinlikleri tespit etmek.

3. Isgdren veya Yonetici adaylar igin performans degerlemede kullanilacak olan
temel ve alt kriterleri dnem derecesine gore puanlamak ve agirliklandirmak.

4. Olusturulan “Performans Degerlendirme Formlari” ile birlikte ilgili birimdeki

mesleklere yonelik is tanimlarini yeniden tanimlamak.

1.3. Arastirmanin Onemi

Turizm isletmelerinden biri olan otelcilik sektoriinde de iiretilen hizmetin 6zelligi
nedeniyle insan faktorii 6nem arz etmektedir. Otelcilik sektoriinde isgdrenleri ise alma, ise
yerlestirme, egitim, iste tutma ve isten ¢ikarma gibi konularda verilen kararlar isletmelerin
basarisinda Onemli bir yere sahiptir. Son yillarda internetin de daha yaygin olarak
kullanilmaya baglanmasi ile birlikte internette yer alan turizm igletmeleri ile ilgili bilgiler
de 6nem arz etmeye baglamistir. Tiiketiciler tatil yeri se¢ciminde bir¢ok kriteri dikkate
almakta ve kolay ulasilabilmesi acisindan internette arastirma yaparak otel tercihini
yapmaktadirlar. Bu kapsamda internet’te (Booking, Tripadvisor, Otelpuan, Otelsikayet,
Otelyorum, Otelreferans, Zoover ve Tatilkilavuzu gibi) bircok site yer almaktadir. Bu
sitelerde otellerle ilgili olarak degerlendirme kriterleri yer almakta ve bu kriterler de

(Temizlik, Rahatlik, Konum, Olanaklar, Calisanlar, Fiyat/fayda dengesi, WiFi vb.)
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puanlanmaktadir. Bu kriterler igerisinde ¢alisanlarin davranislari, hizmeti yerine getirme
bicimleri, ¢alisanlarin temizlige verdikleri 6nem vb. konular miisteriler tarafindan
izlenmekte, otel de kalis siirecinde veya gittikten sonra tesekkiir ve sikayetlerini seyahat
acentesi, internet veya farkli yollarla bildirmektedir. Daha sonrasinda otel tercihi yapacak
olan tiiketiciler agisindan bu yorumlar ve puanlamalar dikkate alinmaktadir. Dolayisiyla
emek yogun sektor ozelligi olan turizm isletmelerinde her bir ¢alisanin ihtiyaglarinin
belirlenmesi, giderilmesi ve otel adina basarili ¢alisanlar kazanimi agisindan her bir
personelin veya yonetici adaylarinin yonetici tarafindan izlenmesi, degerlendirilmesi
bunun sonucunda da odiillendirilmesi veya geri bildirimlerle personelin egitilmesi hem

calisan hem otel igletmeleri hem de miisteri memnuniyeti acisindan énem arz etmektedir.

Konuyla ilgili olarak 5 otel {lizerinde yapilan 6n arastirmada bu otellerin tiim
isgorenler i¢in tek bir performans degerlendirme formu kullandigi belirlenmistir. Otel
isletmelerinde bolimler (bdliimler) bazinda verilen hizmetlerin farklilig1 ve is tanimlarinin
farkli olmasi agisindan tek bir performans degerlendirme formunun tim isgorenler igin
kullanilmasi uygun olmayabilir. Ornegin: Kat Hizmetleri béliimiinde ¢alisan bir personelin
“temizlik, iyi yatak yapimi, raporlama veya pratik olma” gibi becerileri daha 6n planda
iken; Restoran da g¢alisan bir personelde ise “miisteriyi giiler yiizle karsilama, tavsiye de

bulunma, yabanci dil bilgisi ve iletisim” gibi beceriler daha 6n planda olabilir.

Ayrica otel isletmelerinde calisan isgéren ile yonetici adayr olarak belirlenen
isgorenlerin de degerlendirilmesin de farkli kriterlere ihtiya¢ séz konusudur. Performans
degerlendirme formlariin basit bir dille tiim iggdrenler i¢in hazirlanmis tek bir form olarak
kullanilmast da uygun degildir. Otel isletmeleri agisindan Onemli olan miisteri
memnuniyetinin saglanabilmesi ve amaglanan kara ulasilabilmesi icin, personelin dogru
kriterlerle degerlendirilmesi ve bu degerlendirmeler sonucunda da personele geri doniit
verilmesi (gerekli egitimlerin saglanmasi) 6nemlidir. Yonetici adaylar i¢in de yapilacak
dogru ve giivenilir bir degerlendirme formunun hazirlanmasi1 da hem en uygun isgorenin
yonetici olarak belirlenmesi, hem diger isgorenler i¢in motivasyon kaynagi olmasi (kariyer
yonetimi agisindan) hem de isletmenin daha basarili olmasi agisindan olduk¢a biiyiik

oneme sahiptir.
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Ilgili literatir ve otellerde kullanilan performans degerlendirme formlari
incelendiginde performans degerlendirme siireci icerisinde kullanilan kriterler agisindan da
farkliliklar s6z konusudur. Performans degerlendirmeye temel olan kriterler farkli

yazarlarca asagidaki gibi siniflandirilmistir.

v'Calismanin ~ Temel
Nitelik ve Niceligi
v'Is Bilgisi ve Yetenegi
v'Bireysel Ozellikler
v'Bireyin  Iliski ve
Davranislari
(Sabuncuoglu,

2013:187)

v'Kisisel Ozellikler
v Teknik Yeterlilik
v'Is Giivenligi

v'Yoneticilik
Yetenekleri
(Bakan vd. 2011)

v'Mesleki Bilgi ve
Kisisel Tutum
v Yabanci Dil

Bilgisi
(Demir, C. (Ed.).
2005)

Sekil 1.1. Yazarlara gore performans degerleme kriterleri

Sekil 1.1. incelendiginde farkli yazarlarca belirlenmis olan kriterlerin birbirinden

farklilik gosterdigi goriilmektedir. Yazarlar tarafindan genel cizgileriyle belirlenmis olan



12

bu kriterlerin uygulanacak olan sektore gore degisime ugrayacagi muhakkaktir. Bu agidan
da turizm sektoriinde yapilacak olan bu calisma ile temel kriterlerin ve alt kriterlerin
saptanmas1 onem arz etmektedir. Coursey vd., (2000) hizmet sektorii igerisinde yer alan
saglik alaninda, genel olarak davranissal yetkinlikleri; bilgi, beceri ve tutum seklinde
ayirmiglardir. Hizmet sektorii olan turizm igletmeleri i¢inde iggéren bilgi, beceri ve tutumu
boyutu 6nemlidir. Bu sebeple performans degerlendirme temel kriterlerinin belirlenmesi

asamasinda bu yetkinliklere yer verilmesi gereklidir.

Bakan vd.’nin (2011) yilinda Malatya Ticaret ve Sanayi Odasina kayitli tekstil
sektoriinde faaliyet goOsteren orta ve biiyiik olcekli isletmelerde ¢alisan yonetici ve
calisanlara yonelik olarak yaptiklari ¢aligmanin sonucunda; Oncelikle temel kriterleri
belirlemis ve baslangicta belirlemis olduklar1 44 alt kriter iizerinde yaptiklari ¢calisma ile 4
temel faktor altinda 25 alt kriter belirlemislerdir. Belirlemis olduklar1 4 temel faktor Sekil
1.1.°de yer almaktadir. Dogru temel kriter ve alt kriterlerin belirlenmesi hastaliga dogru
teshis konulmas1 agisindan biiyiik bir 6neme sahiptir. Bakan vd. (2011) tekstil sektoriinde
caligsan yonetici ve isgdrenlere yonelik hazirladiklar1 performans degerlendirme 6lgegi ile
bu alanda calisan isgdren yonetici adaylarinin giivenilir ve gegerli bir bicimde
degerlendirilmesine katkida bulunmuslardir. Performans degerlendirmede bir yonetici
aday1 i¢in degerlendirme s6z konusu ise, degerlenecek kriterlerin nitelik ve niceliginin
farkl1 boyutlarda olacagi da soylenebilir. Turizm sektorii i¢in hazirlanmasi planlanan
performans degerlendirme Olgekleri ile ilgili olarak yapilan 6n aragtirmada elde edilen 5
adet 5 yildizli otele ait performans degerlendirme formlarinda yer alan performans
degerlendirmeye temel olan kriterler ise asagidaki sekilde ki gibidir. Calisma da otellerin

isimleri verilmemis 5 otel A, B, C, D ve E oteli olarak kodlanmustir.
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v Is Bilgisi
v Is Kalitesi

v’ Birlikte Calisma/isbirligi

v" Genel Tutum / Hal ve Davranis
v/ Yabanci Dil Bilgisi

v' Yoneticilik Becerileri
(A Oteli)

v Kisisel Kriterler
v’ Is Kriterleri
(B Oteli)

v Mesleki Bilgi Beceri v’ Mesleki Davraniglari

v’ Kisisel Davranislar v Kisisel Davrams
v Kigisel Karakter v’ Kisisel Karakter Ozellikleri
Ozellikleri v Yonetici Yetenekleri

v Ozel Yetenekler
(D Oteli)

(E Oteli)

Sekil 1.2. Performans degerleme kriterleri (Otellerden elde edilen performans

degerlendirme formlarina gore)

Sekil 1.2.ye bakildiginda 6n arastirma yapilan 5 adet 5 yildizli otelin de kullanmis
oldugu formlarin farkliliklar icerdigi goriilmektedir. Ayrica yapilan On arastirma da
otellerde tek bir formun kullanildigi, farkli boliimlerde veya alanlarda ¢alisan personel igin

ayr1 bir form olusturulmadigi belirlenmistir. Tiim otellerde kisisel davranis ve mesleki/is
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bilgisi ortak yer alan iki temel kriter olarak belirlenmistir. Temel kriterlerin
belirlenmesinde otellerin yer aldigi mekan farkliliklart da dikkate alinmis yakin bolge
igerisinde yer alan otellerden bu formlar elde edilmistir. Aksi durumda farkli mekanlarda

hizmet veren otellerin ¢alisanlardan oncelikli beklentileri de farklilik gosterebilecektir.

Bu kapsamda hem yukarida ifade edilen amaglara ulasabilmek ve ¢alisanlarin kariyer
planlar1 ile birlikte egitim ve gelisim ihtiyaclarinin ortaya konmasi, personel arasinda
adaletli bir degerlendirmenin yapilabilmesi agisindan, dogru ve objektif olarak hazirlanmis
ve isin Ozelliklerini ortaya koyabilecek bir performans degerlendirme formunun
olusturulmasi, hem de turizm isletmeleri agisindan 6nemli olan insan kaynaginin etkin bir
bi¢cimde kullanilmasi, farkli alanlarin gozetilmesi ve hastaligin dogru teshisinin ortak akilla
koyulmasi agisindan bu calisma 6nem arz etmektedir. Ayrica performans degerlendirme
formlarmin genel olarak ge¢cmise doniik olmasi, Bingdl (1997:221) tarafindan da ifade
edilen gelecege yonelik olarak yapilan Ol¢limlerin de temel kriterler igerisinde olmasi
gerekirken formlarda pek yer almamasi performans degerlendirme formlarinin yeniden
degerlenmesini zorunlu kilmaktadir. Bu calisma bu noktada da bu boslugu doldurmaya

calismustir.

1.4. Arastirmanin Varsayimlari

Arastirma kapsaminda ilgili literatiir ve otellerde kullanilan Performans
degerlendirme formlar1 incelemesi, uzman ve yonetici goriisleri sonrasinda temel ve alt
kriterler saptanarak kapsamli ve giivenilir performans degerlendirme formu olgegi elde

edilmistir.

Bu kapsamda:

- Isletme yoneticileri performans degerlendirme siirecinin planlanmasi ve yeniden
olusturulmasi siirecini, aragtirmacinin istedigi anlamda anlayabilirler.

- Anket sorulari, arastirmaya katilan yoneticiler tarafindan agik ve anlagsilabilir
olarak kabul edilmistir.

- Arastirmaya katilan yoneticiler istenilen bilgileri vermekte gonilli

davranmiglardir.
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- Miilakat ve 6n test asamalarinda, gériismecinin tiim sorular1 agikca ifade ettigi ve

yoneticilerce konunun net olarak anlasildigi varsayilmistir.
1.5. Arastirmanmin Kapsam ve Simirhliklar

Arastirmanin temelini Ankara il merkezindeki 5 yildizli otel isletmesinde ¢alisan orta
ve alt diizey yoneticiler olusturmaktadir. Arastirma; biyiiklik, nitelik, Orgilit yapist ve
organizasyon semasi ac¢isindan benzerlik gosteren ve Ankara il Kiiltir ve Turizm
Midiirligi’niin 2015 yili verileri dikkate alinarak tespit edilen Ankara il merkezindeki 15

adet 5 yildizl otel isletmesi lizerinden ylriitiilmustiir.

Arastirma, otel isletmelerinde insan kaynaginin yogun oldugu 4 Birim (Resepsiyon,
Servis, Mutfak, Kat Hizmetleri) ile sinirlandirilmis olup, bu boliimlerde calisan isgorenler
icerisinden: Resepsiyon Gorevlisi (Resepsiyonist); Servis Gorevlisi (Garson); Asct ve Kat
Hizmetleri Gorevlisi ile bu bolimlerdeki yonetici adaylar iizerine yogunlagmistir. Asci’ya
yonelik performans degerlendirmesinin “Mesleki Bilgi ve Beceri” boyutu kapsaminda
sicak mutfak ascisinin sahip olmasi gerekli mesleki kriterler ele alinmis olup, diger
boyutlarda ise tiim as¢ilar ele alinmistir. Olusturulan performans degerlendirme formunun
“Mesleki Bilgi ve Beceri” kismi diger kisim asgilarinin performans degerlendirmesine
uygun olmayip; “Kisisel ozellikler”, “Kisisel Davranislar” ve “Yonetici Aday Kriterleri”
boyutlar1 tiim ascilarin degerlendirilmesinde kullanilabilir. Sicak mutfak ascis1i sadece
anket formunun ilgili kisminda ele alinmis ve agiklanmis olup, tez genelinde sicak mutfak
ascist yerine as¢t ibaresi kullanilmistir. Bu kapsamda bu dort meslek koluna yonelik ayri
ayr1 olarak olusturulacak olan performans degerlendirme formlar1 sadece bu is kollarinda
calisan ve uzmanlagmak isteyen personele yonelik olarak hazirlanmistir. Arastirma amaci
dogrultusunda isgoren siirekliliginin daha fazla devam ettigi ve mevsimsel yogunlasma

probleminin olmadig sehir otelleri tercih edilmistir.
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2. PERFORMANS DEGERLENDIRME

Bu boliimde insan kaynaklari yonetiminde, performans degerlendirme kavrami,
performans degerlendirme siireci, performans degerlendirmenin amaci ve temel unsurlari,
performans degerlendirme yontemleri, performans degerlendirme hatalari, Performans
kriter, standart ve degerlendirme periyotlarinin belirlenmesi ile performans degerlendirme
sonuglarin kullanim alanlar1 ve yararlar1 konusunda kuramsal ve kavramsal ¢ergeve

verilmeye calisilmistir.

2.1.Performans Degerlendirme Kavram

Isi degil, isi yapan isgoreni ve onun isteki basarisii veya basarisizligimni
degerlendiren performans degerlendirme, bazi kaynaklarda “iggdéren degerlendirmesi”,

2 (13

“basar1 degerlendirmesi”, “Liyakat degerleme”, “Isgdren boylandirma” “yetkinligin

Oleiimii”, “calisanin degerlendirilmesi” ya da kamu kurulusunda oldugu gibi “tezkiye”,
“sicil” gibi kavramlarla anlatilmaktadir (Sabuncuoglu, 2013:184; Bingdl, 1997:217; Akyiiz
2001: 82). Fransizca aslindan gelen ‘Performans’ ifadesinin literatiirde ‘Performans
degerleme’, ‘Performans degerlendirme’ olarak c¢ok yaygin olarak kullanildig
goriilmektedir (Uyargil vd. 2013: 210; Sabuncuoglu, 2013:184; Bakan ve Kelleroglu,

2003; Cetin ve Ozcan, 2013:119)

Her ne kadar yaygin olarak “Performans” ifadesi daha ¢ok kullaniliyor olsa da Tiirk
Dil Kurumu’nda (TDK) “Performans” kelimesinin Tiirk¢e kelime karsiligi “Basarim”
olarak goriilmektedir. “Basarim” kelimesinin s6zliikk anlamina bakildiginda: “1. Elde edilen
bir basari. 2. Herhangi bir olayr veya durumu basarma istegi ve gilicii. 3. Kisinin
yapabilecegi en iyi derece, performans. 4. Herhangi bir eseri, oyunu, isi vb.ni ortaya
koyarken gosterilen basari, performans” olarak ifade edilmektedir (TDK, 2016a-2016b).
Ertiirk (2011:165-167) performans degerlendirmesini; basar1 degerlendirmesi olarak ele

alirken, Demir vd. ise (2005:129) basarim degerlemesi olarak ele almistir.

Basar1 ve basarinin degerlendirilmesi Tiirkge literatiirde ‘Basarim Degerlemesi’,
‘isgdrenlerin boylamlandirilmas1’ ve ‘liyakat takdiri’ terimleri ile yer almaktadir (Ozgen ve
Yal¢in, 2011:214). Performans, basar1 ve basarim degerlendirmesi olarak farkli isimler

altinda ele alinsa da hepsi de ayni seyi soylemektedir. Bu calisma da literatiir de yaygin
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olarak kullanilmakta olan ‘Performans Degerlendirmesi’ kavrami kullanilmistir.
Performans degerlendirme ile ilgili tanimlara bakildiginda, Palmer (1993: 9) performans
degerlendirmeyi, “bir degerlendiricinin 6nceden saptanmis standartlarla karsilagtirma ve
O0lcme yoluyla, isgorenlerin isteki performansini degerlendirmesi silireci” olarak
tanimlamistir. Findiker ise (2000: 297) performans degerlendirmeyi, “belirli bir is ve gorev
tanimi1 ¢ergevesinde ¢alisan bireyin bu is ve gorev tanimini ne diizeyde gerceklestirdiginin

belirlenmesi ¢abas1” olarak tanimlamuistir.

Performans degerlendirme bir baska tanimda ise, en genel hatlar1 ile kisinin yapacagi
ise ve bu is i¢in sahip oldugu potansiyel 6zelliklerine gore bireysel olarak analiz edilmesi
ve o kisinin yaptig1 isi basarma derecesinin belirlenmesi olarak ifade edilmistir. Orgiitlerde
her bir calisanin belirli donemlerde elde ettigi sonuclar onun performansi, bu sonuglarin
yoneticiler tarafindan analizi ise bu performansin degerlendirilmesidir (Erdogan,
1991:155). Performans degerlendirmesi sonucu edinilen bilgiler, hem yonetsel kararlarda
(tcret artiglari, ikramiyeler, egitim, disiplin, terfi vb.) kullanilirken hem de calisanlarin is
tanimlarinda ve is analizlerinde belirlenen standartlara ne derecede ulastigina iliskin geri

besleme saglamaktadir (Ozdemir ve Akpinar, 2002).

Performans degerlendirme siireci personelin  istihdami, egitimi, kariyer
basamaklarindaki yeri, verimliligi vb. bircok degisken iizerinde geribildirim saglamaktadir
(Bayram, 2006). Isgorenlerin se¢imi ve ise alimi sirasinda sarf edilen giic ve katlanilan
maliyetten sonra, c¢aliganlar1 gelistirmek ve onlarin tiim kapasitelerini kullanmalarin
saglamak Oonem arz etmektedir. Standart bir performans degerlendirme siireci, orgiitlerin
performanslarini artirmalarina, motivasyon g¢abalarini yiikseltmelerine ve birgok moral

sorununu ¢ézmelerine destek olmaktadir (Sims, 2002; Cetin ve Ozcan, 2013:122).

Performans degerlendirmesinin, orgiitlerde ele alimig (yapilis) sekli bakimindan
incelemesi yapildiginda ise; ‘performans degerlendirme’ ve ‘performans yonetimi’
seklinde iki farkli kavram oldugu ve bu iki kavramin birbirinden farkli oldugu
goriilmektedir. Performans degerlendirme siirecinde, belirli bir siire i¢erisinde bir iggérenin
bireysel performansi degerlendirilir. Yani performans degerlendirmede belirli kriterler
puanlanir ve isgorene geri doniit verilebilir ya da verilmeyebilir. Performans yonetimi ise;
bir kurulusta degerlendirmenin 6tesinde, isgdrenin performans degerlendirmesi ve takip

eden geri bildirim ile baslayan, degerlendirme sonrasinda egitim verilmesi veya isgorenin
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odiillendirilmesi (Ucret artis1, terfi) gibi uygulamalarla devam eden ve tiim faaliyetleri
kapsayacak sekilde calisanin performansini artirmak i¢in yiiriitiilen tiim calismalar
kapsamaktadir (Denisi ve Smith, 2014). Diger bir ifade ile performans yoOnetimi
“Kurulusun stratejik  hedefleri ile isgdrenlerin  performanslarini  hizalayacak
(bttiinlestirecek) sekilde, bireylerin ve takimlarin performansini tespit etme, 6lgme ve
gelistirmeyle ilgili devam eden siirekli bir siirectir” (Aguinis, 2013, s. 2’den aktaran;
Denisi ve Smith, 2014) seklinde tanimlamustir.

Tanimlamalar disinda, Armstrong (2009:636), iyi bir performans yonetiminin nasil
olmas1 gerektigi ile ilgili 2005 yilinda yaptig1 ¢alismada elde ettigi arastirma sonuglarina
gore performans yonetiminin girisi (gelistirilmesi, tanimlanmasi) asamasinda yapilmasi ve
yapilmamasi gerekenleri ise sirasiyla su sekilde tespit etmistir. Performans yonetiminin
gelistirilmesinde yapilmasi gerekenler: danismanlik verme, iletisimi saglama (siire¢ ve
faydalar1 hakkinda), orgiit, firma ve paydaslarin ¢ikarlarin1 dengeleme, yoneticilerden
sahipligi alma, izleme ve degerlendirme, planlama yapma ve bunu dikkatli bir sekilde
hazirlama, bir pilot uygulama gergeklestirme, bir is siireci olarak ele alma, performans
beklentilerini tanimlama, st diizey yonetimin katkisini saglama, basit tutma, amag ve
siiregleri net olarak belirleme, kiiltiire uyum, diger IKY siireglerine uyumlu olma,
odillendirmeleri net agiklama, degisimin hiz1 ve 6l¢ek konusunda gergeke¢i olma ve siireci
zorunlu hale getirmek olarak siralanmisken; yapilmamasi gerekenler ise: performans
yonetimini sadece bir form doldurma, yogun kagit egzersizi olarak gérmeme, yeni bir
sistemde acele etmeme, sistem degisimine yonelmeme, 6deme baglantili gérmeme,
danigmanlik, iletisim ve egitimleri ihmal etmeme, siireci tanitmak igin gerekli siireyi hafife
almama, yoneticilerin tiim becerileri barindirdigint varsaymama, kori koriine digerlerini
takip etmeme ve herkesin siireci istedigini varsaymama seklinde siralanmistir. Arastirma
sonuglar1 incelendiginde performans yonetiminin hafife alimacak kadar kolay bir sistem

olmadig1 ve olduke¢a genis siirecleri icerdigi goriilmektedir.

Dolayisiyla performans degerlendirmesi performans yonetimi kavramini tam olarak
karsilamamakta, fakat performans yonetiminin en O&nemli pargasidir. Performans
yonetiminin bir pargasi olan performans degerlendirmesinde yukarida bahsedilen diger tiim
stireclerin dikkate alinmasi performans degerlendirmesinde ulasilmak istenen amaglarin
gerceklestirilmesi agisindan olduk¢a Onem arz etmektedir. Ayrica ilgili literatiirde

performans degerlendirme ile ilgili tanimlamalar incelendiginde de bazi tanimlamalarda
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‘performans degerlendirmesi’ kavraminin ‘performans yonetimi’ kavramini da igerecek
sekilde kullanildig1 veya performans degerlendirmesi ile ilgili tanimlarda bir sinirlamanin

olmadig1 da goriilmiistiir.

Diger bir yandan performans degerlendirme ile ilgili tanimlar ve degerlendirmenin
ortaya koymus oldugu katkilarin turizm isletmeleri i¢in 6nemini irdeledigimizde, insan
kaynagmin temini, ise adapte edilmesi, bu siiregte etkin bir verim alinmasi ve iginin
gereklerini yerine getirmesi hususlarinda faydali olmasi beklenmektedir. Emek yogun bir
sektor olan turizm i¢in performans degerleme ve sonrasinda personelin moral ve
motivasyonunun desteklenmesi, iicret artisi, terfi veya varolan eksikliklerini gidermek
acisindan egitimlere tabi tutulmasi, hem c¢alisan hem miisteri memnuniyeti hem de orgiitiin
performansinin artirilmast konusunda ayrica bir 6neme sahiptir. Belirtilen bu olumlu
katkilarin gerceklesmesinde degerlendirme asamasinda kullanillan Ol¢lim  formunun
glivenilir ve gegerli olmast da bir 0 kadar onemlidir. Ayrica bu kapsamda performans
degerlendirme siirecinin iyi ¢alisan bir mekanizmaya doniistiiriilmesi, iyi bir planlamanin

yapilmasi ve siirecin iyi yonetilmesi gereklidir.

2.1.1. Performans Degerlendirme Siireci

Performans degerlendirme sistemini kurmak ve 6zellikle kurulan sistemi isletmekte
kolay degildir. Isletmenin yapisina ve kiiltiiriine en uygun sistemi se¢mek, kurmak ve
isletmek bir uzmanlik isi gerektirir. Performans degerleme sisteminin kurulabilmesi igin
oncelikle belirli bir siirecin baglatilmasi ve On c¢aligmalarin yapilmas: gerekmektedir.
Burada degerlemenin kimlere uygulanacagi, uygulamanin kimler tarafindan yerine
getirilece8i, degerleme periyodlarinin ne olacagi, ne zaman gergeklestirilecegi, hangi
degerleme yonteminin segilece8i gibi konularin acgik ve anlasilir bicimde belirlenmesi

onemlidir (Sabuncuoglu, 2013:186).

Bir performans degerlendirme sistemi, isgdrenlerin mevcut kaynaklar1 kurum
yararma nasil kullanabilecegi hususunda rehberlik saglamak amaciyla hazirlanmaktadir.
Tipik bir performans degerlendirme, ¢alisanlar i¢in performans hedeflerinin
olusturulmasini ve degerlendirme dongiisii siiresince bu hedeflere ilerleme noktasinda
geribildirimler igerir. Bu dongii genellikle form bi¢iminde sayisal veya kademeli olarak

hazirlanmis  bir performans denetim degerlendirmesiyle son bulur. Performans
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degerlendirme sistemi isgoren ve kurum menfaatlerini ayn1 amag¢ dogrultusunda tesvik

etmek i¢in popiiler hale gelmistir (Brown ve Benson 2003).

Isletmelerde performans degerleme sisteminin kurulabilmesi igin ayrica yazili is
tanimlarinin olmasi, is profillerinin hazirlanmas1 ve kurulus hedeflerinin net olarak
belirlenmesi gerekmektedir (Bakan vd. 2011). Sonrasinda yapilacak olan performans
degerleme siireci ise asagidaki asamalardan olusmaktadir (Sabuncuoglu, 2013:186-217,

Uyargil, 2013:26-43):

v" Performans kriterlerinin belirlenmesi

v" Performans standartlarin belirlenmesi

v" Degerlendirmelerin kim/kimler tarafindan yapilacaginin belirlenmesi
v" Performans degerlemesini yapacak kisilerin belirlenmesi

v" Degerlendirme periyodunun belirlenmesi

v" Performans degerleme yonteminin belirlenmesi

v" Performans degerlemesini yapacak kisilerin egitimi

v" Performans degerleme goriismesi

Diger bir yandan performans planlamasi faaliyeti bir siire¢ olarak ele alindiginda;

v’ Isletmenin / Boliimiin hedeflerinin incelenmesi
v' Calisanin Isinin / Is taniminin Incelenmesi
v' Calisanin Giiglii / Gligsiiz yonlerinin belirlenmesi

v’ Caliganin faaliyette bulunacagi ¢evre kosullarinin belirlenmesi

gibi konularin ele alinarak incelenmesi sonrasinda ¢alisanla yonetici arasinda hedef
belirleme goriismesinin miizakere edilerek, hedeflerin yazili hale donustiiriilmesi
belirlenen hedeflere ulasma konusunda c¢alisanin daha fazla ¢aba sarf etmesini
saglayacaktir (Uyargil, 2013:70-73). Performans kriterlerinin belirlenmesi ve standartlarin
olusturulmas1 asamasinda performans planlama siireci igerisinde belirtilmis olan
yukaridaki konularin dikkate alinmasi dogru kriterler belirlemek agisindan 6nemli bir yere

sahiptir.
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Basit olarak performans degerlendirme siireci igerisinde yer alan adimlar asagidaki

sekildeki gibi gosterilmis ve agiklanmustir;

Hedeflerin Yil ortasi

v

belirlenmesi : degerlendirme
Izleme
iz]eme
P Yil sonu
Izleme

degerlendirme

Sekil 2.1. Basit sekli ile performans degerlendirme siireci (Ozdemir, 2014:25)

Sekil 2.1. bu siireci basit olarak gostermekle birlikte bu siire¢ detaylandirildiginda
performans degerlendirme siirecinde hedefler belirlendikten sonra hedeflerle ilgili her bir
isin standartin1 belirleme, sonrasinda verileri toplama, arkasindan degerlendirme yapma,
son olarak performans goriismelerini yapma ve yiiksek performans gosteren isgorenler igin
odiillendirme veya diisiik performansa sahip isgorenler icin ise egitim vb. faaliyetler ile

sisteme geri besleme seklinde gergeklesir.

2.1.2. Performans Degerlendirmenin Amaclari1 Ve Temel Unsurlari

Literatiir incelendiginde genel olarak performans degerlendirmenin temelde iki
amaci oldugu sOylenebilir. Bunlardan birincisi, personelin is performans: hakkinda bilgi
sahibi olmaktir. Bu bilgi, stratejik planlama, {icret artisi, egitim, gelistirme ve yetistirme,
kariyer planlamasi, elaman se¢gme ve yerlestirme, terfi ve isten ¢ikarma gibi yonetsel
kararlarin almmasinda etkilidir. Ikinci amag ise, performans degerlendirme sonucunda
personele geri bildirimin saglanmasidir. Diger bir degisle degerlendirme sonuglarinin
personele bildirilerek, personelin eksikliklerini ve bu eksiklikler ile ilgili yapmasi

gerekenleri bilmesidir. (Palmer, 1993:9-10).

Gabris ve lhrke’ye (2001) gore ise performans degerlendirmesinin en az ii¢ ana

amaci vardir. Bu amaglar: (1), isgorenlere geri bildirim saglamak , (2) isgéren davranigini
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kontrol etmek, (3) ve bireysel basariyr ddiillendirmektir. Palmer (1993), Gabris ve lhrke
(2001) tarafindan belirlenen amaglar disinda, performans degerlendirmeyi genis agidan ele
aldigimizda, ¢alisanlarin  performanslarint = degerlendirmenin birgok amaci daha
bulunmaktadir. Bu amaglar (Dessler, 2013: 311; Tanke, 1999:221; Erdogan, 1991:156;
Yilmaz, 2013:4; Pehlivan, 2008; Ozgen ve Yalgin, 2011:216-217).

1. Is basariminin niteligini belirlemek,

2. Bazi isletmelerde calisanlarin odiillendirilmesinde temel olarak kullanmak,

3. Ucret, terfi, isten c¢ikarma ve Orgiitte tutma gibi kararlarda yoneticilere yol
gostermek ve yasal bir temel olusturmak,

4. Calisanlara is performanslar1 konusunda basarili ya da basarisiz olduklar1 yoniinde
geri doniit saglayarak, Calisanlarin eksik yonlerini diizeltmek ve dogru yapilan isleri
desteklemek i¢in bir plan gelistirmeye yardimci olmak,

5. Calisanlarin ise yonelik egilim, davranis ve tutumlariin saptamak,

6. Calisanlarin ilgi ve yeteneklerinin ise ne diizeyde yansidigini saptamak,

7. Calisanlarin basarisina etki eden beceri, ustalik, heves, bilgi, 6grenme kapasitesi
gibi 6zellikleri degerlendirmek,

8. Is tamimlar1 ve is analizlerinde saptanan standartlara ne Sl¢iide yaklasildigini tespit
etmek,

9. Calisanlarin kariyer planlarini, ortaya ¢ikan giiglii ve zayif yonleri 1s1ginda
incelemeleri i¢in bir firsat ortaya koymak, rehberlik etmek,

10. Calisanlarin egitim ve gelisim ihtiyaclarinin tanimlanmasit konusunda
yararlanmak,

11. [Isletmenin, c¢alisanlar ile yaptigi is anlasmasinin kosullarinin ne oranda
gerceklestigini belirlemek seklindedir.

12. 1KY planlamasi, is analizi ve IKY bilgi sisteminde yer alan hatali bilgileri
tespit ederek ise alma, egitim, degerlendirme ve diger IKY kararlarinda hata yapilmasini
Onlemek,

13. Yoneticiler ve astlar1 arasinda iyi bir iletisim ortaminin kurulmasina yardime1
olmak,

14. 1KY bolimii ve genelde isletmenin iyi veya koti performans gosterip

gostermedigini ortaya koymak,
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15. Tim iggoérenlere inisiyatif kullanma, sorumluluk yiiklenme ve gorevlerini daha
Ilyi yapma konusunda onlart motive temek ve arzu ederek, isteyerek calismalarin

saglamak.

2.1.3. Performans Degerlendirme Yontemleri

Isgorenlerin is basarilarimi degerlendirmek amaciyla isletmeler cesitli yontem ve
teknikler gelistirerek farkli performans degerlendirme yoOntemlerini uygulamaktadir.
Degerlendirmeye iliskin gelistirilen bu performans degerlendirme yontemleri; Orgiitlerin
yapisina, yonetimin amacina, isgorenin beklentilerine, ¢evreye, teknolojik faktorlere ve

terfi planlaria gore degisiklik gosterebilmektedir (Yiicel, 1999: 112).

Uygulamada cesitli performans degerlendirme yontemleri kullanilmakta olup, her
isletme veya yoOnetici Orgiitiiniin ihtiyacina en uygun olan yontemi se¢meye caligsmaktadir.
Her ne kadar her orgiitin kendine 0zgii bir performans degerlendirme yontemi
uygulamasini gerektiriyor olsa da zamanla bu durumun 6znellige yol actigi, bu sebeple
degerlendirmenin aslen bilimsel dlgiitlere gore yapilmasina ve bu konuda evrensel olarak
kabul edilen yontemlerin kullanilmasina gerek duyulmaktadir (Bing6l, 2010:402). Bu
yontemlerin kisisel 6nyargilardan arindirilmasi, daha objektif ve daha gilivenilir bir duruma
getirilebilmesi icin siirekli ¢aba harcanmakta ve bu ¢abalar halen devam etmektedir. Bu

cabalarin sonucunda da siirekli yeni yontemler ortaya ¢ikmaktadir (Canman, 1993: 18).

Bu kapsamda bilimsel Olgiitlere uygun olarak hazirlanmis olan big¢imsel bir
performans degerlendirme formu 6nem arz etmektedir. Bicimsel olarak bir isgdren
degerleme sisteminin gelistirilmedigi isletmelerde yoOnetici iggorenlerini  boliimiin
ozelliklerine ve boliim islerinin basarilma dercesine (isin kalitesine) gore degil, isgorenin
bireysel 6zellik ve egilimlerine gore degerlendirmesine sebep olur. Bu nedenle performans
degerlendirme formlariin bigimsel olarak diizenlenmesi, isgorenlerin ise doniiklik ve

yatkinliklarina gore degerlendirilmelerini saglayacaktir (Erdogan, 1991:176).

Literatiir taramas1 yapildiginda c¢esitli performans degerlendirme yontemlerinin
bulundugu goriilmektedir. Asagida farkli yazarlar tarafindan siiflandirilmis olan

performans degerlendirme yontemleri yer almaktadir.
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Performans degerlendirme yontemleri

Kaynak

. Stralama yontemi

. Zorunlu dagilim yontemi

. Grafik dereceleme yontemi

. Kritik olay yontemi

. Davranigsal siniflandirma 6lgegi yontemi
. Yetenek yaklagim yontemi

. 360 derece degerleme yontemi

. Amaglara gore degerleme yontemi

. Kontrol listesi yontemi

O©oO~NOODWNPEF

Demir, 2005:135-143

. Grafik degerleme 6lcegi

. Derecelendirme yontemi

. Kargilagtirma yontemi

. 1kili karsilastirma yontemi

. Zorunlu dagilim yontemi

. Kritik olay yontemi

. Kontrol listesi yontemi

. Takima dayal1 performans degerlendirme yontemi
. Hedeflere gore degerlendirme yontemi

0. Degerlendirme merkezi

P OO ~NO O WNBE

Cetin ve Ozcan, 2013:127-134

. Grafik skalalari

. Stiralama yontemi

. 1kili karsilagtirma (adam adama) yontemi

. Zorlanmis dagilim yontemi

. Zorunlu se¢im yontemi

. Kritik olay yontemi

. Yerinde inceleme ve gozlem yontemi

. Davranigsal temellere dayali degerlendirme 6lgekleri
. Sonuglara dayal1 sistemler

0. Takima dayali perf. Degerlendirme

P OooO~NO O wWNE

Bingol 2010:402-409

. Grafik dl¢iim yontemi

. Kritik olay yontemi

. Zorunlu se¢im

. Tanimlayic1 metin tipi degerlemeler

. Stiralama ydntemi

. Alternatif siralama yontemi

. Adam adama kiyaslama yontemi

. Derecelendirme yontemi

. Deneme yontemi

10. Kendini gelistirme diizeyi

11. Basar1 kayitlart yontemi

12. Alan incelemesi yontemi

13. Bars (Davranissal temellere dayali degerleme)
yontemi

14. Amaglara gore yonetim degerlemesi

15. Sonuglara gore yonetim degerlemesi

16. Kendi kendini degerleme yontemi

17. Degerlendirme merkezleri

18. 360 derece degerleme yontemi

O©oo~NOoO O wWNE

Oriicii ve Koseoglu, 2003:45-55
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Cizelge 2.1. (devam) Yazarlara gore performans degerlendirme yontemleri

Performans degerlendirme yontemleri

Kaynak

. Derecelendirme yontemi

. Kontrol listesi yontemi

. Zorunlu tercih yontemi

. Kritik olay yontemi

. Alan incelemesi yontemi

. Karsilastirmali degerleme yontemleri
6.1. Siralama yontemi

6.2. Ikili karsilastirma yontemi

6.3. Puan tahsis yontemi

6.4. Zorunlu dagilim yontemi

7. Kompozisyon yontemi

8. Bagar1 kayitlar1 yontemi

9. Kendi kendini degerleme yontemi
10. Amaglara gore yonetim

11. Performans testleri ve yontemleri
12. Psikolojik degerleme yontemi
13. Degerlendirme merkezleri

14. Davranissal degerleme 6lgegi

15. 360 Derece geribildirim yontemi
16. Bilgisayarli performans degerleme yontemi
17. e- Performans degerleme yontemi

o0k wWwN

Tural, 2007:185

. 1kili karsilastirma yontemi

. Stralama yontemi

. Grafik degerleme yontemi

. Derecelendirme ve puanlama yontemi

. Kritik olay yontemi

. Degerleme merkezi yontemi

. Takim bazli performans degerlendirme yontemi
. Hedeflere gore degerlendirme yontemleri

. Kontrol listesi yontemi

O©ooO~NO O WNPRF

Sabuncuoglu, 2013:199-215

. Siralama yontemi

. Derecelendirme yontemi

. Belli etmenlere gore degerlendirme yontemi
. Kritik olay yontemi

. Sonuglara gore degerlendirme yontemi

. Glig ve zayi1f yonleri belirtme yontemi

. Kompozisyon yontemi

. Grafik dl¢ek yontemi

O~NOoO O~ WN B

Tortop vd. 2013:281-282

. Stralama yontemi

. Ikili karsilastirma yontemi

. Zorunlu dagitim yontemi

. Kompozisyon yontemi

. Kritik olay yontemi

. Agirlikli denetim listesi yontemi

. Zorunlu se¢me yontemi

. Grafik dereceleme 6lgekleri

. Davranisa dayali degerlendirme dlgegi
10. Davranis Gozlem Olgekleri

11. Amag-sonug yonelimli yaklagimlar
12. Direkt indeks yaklagimi

13. 360 derece performans degerlendirmesi

O©oo~NO O, WNE

Can vd.2009:235-250
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Performans degerlendirme yontemleri

Kaynak

1. Siralama yontemi

1.1. Basit siralama

1.2. Ikili karsilastirma

2. Grafik degerlendirme yontemi

3. Zorunlu dagilim yontemi

4. Kritik olay yontemi

5. Kontrol — Isaretleme listeleri

6. Bireysel basar1 standartlarina dayali yaklagim

6.1. Hedeflerle yonetim

6.2. Calisma standartlar1 yaklasimi

6.3. Dogrudan endeks yontemi

7. Davranigsal temellere dayali dereceleme Slgekleri

7.1. Davranigsal beklenti 6l¢ekleri

7.2. Davranigsal gozlem Olgekleri

8. Ortak basar1 standartlarmma dayali yaklasim (Takim
Bazli)

9. 360 derece basar1 degerlendirme yontemi

Ertiirk, 2011:176-187

. Derecelendirme yontemi

. Kontrol listesi yontemi

. Zorunlu tercih yontemi

. Kritik olay yontemi

. Basar1 kayitlar1 yontemi

. Alan incelemesi yontemi

. Kargilagtirmali degerleme yaklagimlari
7.1. Siralama ydntemi

7.2. Ikili karsilastirma yontemi

7.3. Puan tahsis yontemi

7.4. Zorunlu dagitim yontemi

8. Kendi kendini degerleme yontemi

9. Amaglara gore yonetim

10. Psikolojik degerleme yontemi

11. Degerlendirme merkezleri

12. 360 derece performans degerleme yontemi

~No o wN R

Ozgen ve Yalcin, 2011:224-234

. Grafik degerleme Teknigi

. Derecelendirme Teknigi

. Is Boyutu Olgegi

. Davranis Degerleme Olgegi

. Kontrol listesi yontemi

. Amaglara gore yonetim

. Degerleme merkezi

. Kritik olay yontemleri

. Stralama (Derecelendirme) 6lgegi

10. Giiglendirilmis dagilim 6lgegi

11. Ciftleri kargilastirma yontemi

12. Psikoteknik ve psikolojik analiz yontemi

13. Siurli kullanimli  yontemler (- Kendi kendinin
degerlemesi yontemi, - deneme yazma yontemi, -Cok
degiskenli karsilastirma yontemi, - Takdire bagh
derecelendirme, -Degiskene gore siralama yontemi)

O©oO~NOODWNPEF

Erdogan, 1991:178-210
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Cizelge 2.1. (devam) Yazarlara gore performans degerlendirme yontemleri

Perfor

mans degerlendirme yontemleri

Kaynak

o0k wWwN

. Standart puanlandirma cetvelleri

. Davraniga dayali puanlandirma cetvelleri
. Kargilagtirma listeleri

. Kritik olaylar

. Hedeflere gore yonetim

. Ozdegerlendirme

Palmer, 1993:39-52

O©oo~NOoO O WNPE

10
11

. Stralama ydntemi

. Zorunlu dagilim yontemi

. Grafik degerlendirme skalalar1
. Davranigsal beklenti skalalar1
. Davranigsal gozlem skalalar1

. Kritik olay yontemi

. Isaretleme listesi yontemi

. Direkt indeks yontemi

. Standartlar yontemi

. Amaglara gore yonetim
. Yetkinliklere dayali performans degerlendirme

Uyargil, 2013:43-57

A wWwN

5
6
7

. Degerlendirme skalas1 yontemi

. Isaretleme listesi yontemi (kontrol listesi yontemi)
. Kritik olay yontemi

. Davranigsal degerlendirme skalalar1 (Beklenti

Gozlem skalalarr)

. Yerinde inceleme ve gozlem yontemi
. Performans testleri ve gézlem yontemi
. Karsilagtirma yontemleri

7.1. Siralama yontemi

7.2. ikili karsilastirma yontemi
7.3. Zorunlu dagitim yontemi
7.4. Puan tahsis yontemi

8.
9.

10.
11.
12.
13.
14.

Serbest anlatim yontemi

Deneme yontemi

Kendi kendini degerlendirme yontemi
Amaglara gore yonetim

Psikolojik degerlendirme yontemi
Degerlendirme merkezi yontemi

Takim bazli performans degerlendirme yontemi

Ve

Koksal, 2005:175-237

~No ok, wWwhN R

. Grafik derecelendirme dlcegi

. Davranigsal derecelendirme 6lgegi
. Stralama yontemi

. Zorunlu dagitim teknigi

. Kritik olaylar yontemi

. Deneme (Kompozisyon) yontemi

. Amaglara gore yonetim

Mathis ve Jackson, 2011:339-345
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Performans degerlendirme yontemleri

Kaynak

. Grafik derecelendirme dlgegi

. Zorunlu se¢im yontemi

. Deneme (Kompozisyon) yontemi

. Kritik olaylar teknigi

. Kontrol Listesi ve Agirliklandirilmis kontrol listesi
yontemi

. Davranigsal temelli degerleme 6lgegi

. Davranigsal gozlem olgegi

. Stralama yontemi

9. ikili karsilastirma yontemi

10. Zorunlu dagitim yontemi

11. Amaglara gore yonetim

ab~rwN -

0N

Ivancevich ve Konopaske, 2013:264-
275

. Amaglara gore yonetim

. 360 derece degerlendirme

. Grafik derecelendirme dlcegi

. Davranigsal temelli degerleme 6lgegi
. Kritik olaylar degerlendirme yontemi
. Deneme (Kompozisyon) yontemi

. Kontrol listesi yontemi

. Zorunlu se¢im yontemi

. Stralama yontemi

10. Doniistimlii siralama yontemi

11. Ikili karsilastirma ydntemi

12. Zorunlu dagitim yontemi

13. Is standartlar1 yaklasimi

O©ooO~NO O~ WNE

Byars ve Rue, 2011:216-222

1. Siralama yontemi

2. Grafik derecelendirme dlcegi

3. Kritik olaylar yontemi

4. Oykiisel Denemeler yontemi

5. Amaglara gore yonetim

6. Davranigsal temelli degerleme 6lcegi
7. Insan kaynaklar1 muhasebesi

8. Degerlendirme merkezi yontemi

9. 360 derece degerlendirme

10. 720 derece degerlendirme

Aggarwal ve Thakur, 2013

1. Deneme (Kompozisyon) Yontemi

2. Grafik degerlendirme dlcegi

3. Kontrol listesi yontemi

4. Kritik olaylar yontemi

5. Siralama yontemi

6. Amaglara gore yonetim

7. Soyle ve sat yontemi

8. Soyle ve dinle yontemi (Gili¢ ve zayif yonleri belirtme)
9. Problem ¢6zme yontemi

10. 360 derece degerlendirme

Obisi, 2011
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Cizelge 2.1. (devam) Yazarlara gore performans degerlendirme yontemleri

Perfo

rmans degerlendirme yontemleri

Kaynak

O©Coo~NO O WNE

1
1
1

. Stralama

. Zorunlu dagitim

. 1kili karsilagtirma

. Grafik derecelendirme 6lgekleri

. Karnigtirllmig standart 6lgekler (+ 0 -)

. Davraniga dayali degerleme 6l¢egi

. Davranigsal gozlem olgegi

. Yetkinliklere dayali performans degerlendirme

. Amaglara gore yonetim

0. Kurumsal Karne (Cikt1 sonuglarina gore degerleme)

1. Verimlilik 6lgme ve degerlendirme sistemi

2. Kalite yaklagimlart (Cok yonlii  kaynaklarla
degerlendirme)

Noe vd. 2012:350-365

O©oo~NOoO O~ WNEF

. Yillik gizli rapor yontemi

. Stralama ydntemi

. Ikili karsilagtirma

. Zorunlu dagitim yontemi

. Grafik degerlendirme skalas1

. Kontrol listesi yontemi

. Kritik olay yontemi

. Grup degerlendirme

. Saha goriismesi yontemi (swot)

0. Degerlendirme merkezi yontemi

1. Davranisa dayali degerleme Slgekleri
2. Amaglara gore yonetim

3. 360 derece performans degerleme yontemi
4. Insan kaynaklari muhasebesi

Kumar, 2011:223

. Grafik degerlendirme skalas1 yontemi

. Stralama yontemi

. Ikili karsilagtirma

. Zorunlu dagitim yontemi

. Kritik olay yontemi

. Davraniga dayali degerleme 6lcekleri

. Karistirilmus standart 6lgekler (+ 0 -)

. Amaglara gore yonetim

. Bilgisayarli ve Web temelli performans degerlendirme
0. Elektronik performans izleme

Dessler, 2013:316-327

. Grafik derecelendirme 6lgekleri

. Stralama

. Ikili karsilagtirma

. Zorlanmis dagitim

. Kontrol listeleri

. Deneme (Kompozisyon) yontemi

. Kritik olaylar yontemi

. Davranigsal temelli degerleme 6lgegi
. Hedef odakli yontem

0. Sonug odakli yontem

Lunenburg, 2012
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Yukarida farkli yazarlarca siniflandirilmis olan performans degerlendirme yontemleri
(Bkz. Cizelge 2.1.) analiz edilmistir. Analiz kisminda performans degerlendirme
yontemleri tek tek incelenmis, bunun sonucunda farkli kelime veya ciimlelerle literatiirde
anlatilmis olan yontemler en fazla kullanilan yontem bashigi altinda toplanmistir. Farkli
yazarlarca smiflandirilmis olan her bir yontem Cizelge 2.1.’de tek tek sayilmis, asagida ise
en fazla kullanilan performans degerlendirme yontemlerine yer verilerek aciklamalar
yapilmistir. Bu degerlendirme sonucunda belirlenmis olan performans degerlendirme

yontemleri ise su sekildedir:

2.1.3.1. Kritik olay yontemi

Performans degerlendirme yontemlerinden birisi olan “kritik olay yontemi” literatiire
bakildiginda: “Kritik olaylar, Kritik olaylar yontemi, Kritik olaylar teknigi, Kritik olaylar
degerlendirme yontemi, Kritik olay yontemleri”, seklinde farkli isim bagliklar ile
kullanilmaktadir. Kritik olay yontemi, yoneticilerin, isgorenlerinin davranislar ile ilgili
olumlu ya da olumsuz olarak ortaya ¢ikan ¢ok dnemli olaylar1 bir form ya da bir deftere
kaydetmeleri esasina dayanmaktadir. Bu yontem ile degerlendirici isgoreni
degerlendirirken bir takim nitelikleri kayit altina almak bakimindan énem arz eden ilging
olaylar1 kaydeder. Bu nitelikler arasinda karar verme, 6grenme ve girisim yetenegi ile
isyerindeki verimliligi, baglilik, sorumluluk, yaraticilik, teknik bilgi ve ekip isbirligi vb.
durumlar sayilabilir (Koksal, 2005:194).

Bu yontem degerlendirici kaynakli yanli degerlemeleri azaltmasi ve isgérenlere
yaptiklari isle ilgili davraniglarini geri bildirim yolu ile aktarma acisindan faydalidir. Bu
yontemde ortaya c¢ikan kritik olaylarin zamaninda kayit altina alinmasi Onemlidir.
Yontemin degerleyiciler i¢in ¢ok zaman alict (yorucu bir c¢alisma yliklemesi) olmasi,
degerleyicilerin kritik olaylari zamaninda kaydetmemeleri, astlarda tiim davraniglarinin bu
yontem araciligr ile izlendigi ya da kayit altina alindifi diisiincesiyle ortaya c¢ikan
huzursuzluk ve kritik olarak nitelendirilecek olay ve davraniglarin segiminin zor olusu bu

yontemin olumsuz taraflaridir (Oriicii ve Késeoglu, 2003:46-47; Sabuncuoglu, 2013:208).
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2.1.3.2. Amaclara gore yonetim

Amaglara gore yonetimle ilgili olarak literatiir incelendiginde bu kavram: “Amagclara
gore degerleme yontemi, Hedeflere gore degerlendirme yontemi, Amaglara gére yonetim
degerlemesi, Hedeflere gore degerlendirme yontemleri, Amag-sonu¢ yonelimli
yaklagimlar, Hedeflere gore yonetim, Sonuglara dayali sistemler” bi¢ciminde farkli isimler
altinda basliklandirilmistir. McGregor verilen kararlarin uzlagmazlik yaratmasi yerine;
daha iistiin hedefleri belirlemek icin astlar ile birlikte ¢alisilmasi1 gerektigine inaniyordu.
Bu durum isgoérenlerin kendi is performanslarini kendi kendine kontrol etme ve yonetme
imkani saglayacakti. Amaglara Gore Yonetim ilk olarak McGregor, Drucker ve Odiorne
tarafindan ortaya konmustur (Levi vd. 1999). Drucker (2005), orgiitlerin de insanlar gibi
degerleri oldugunu, bir orgiitte etkin olmak i¢in, kisinin degerlerinin 6rgiitiin degerleriyle
uyumlu olmasi gerektigini ifade etmistir. Burada isgoren ile orgiitiin birlikte var olacak
kadar yakin olmalarinin yeterli olacagini, aksi takdirde, isgdrenin zorlanmakla kalmayip
sonu¢ da iiretemeyecegini belirtmistir. Amaglara gore yoOnetim, yonetici ve isgdrenin
amaclarin1 birlikte belirledikleri, sorumluluk alanlarim1 ve ulasacaklar1 sonuglar1 birlikte
kararlastirdiklar1 ve belli donemlerde belirlenen amag¢ ve sonuglarin gergeklesip
gerceklesmedigini birlikte inceledikleri bir siirectir (Can vd. 2009:247). Bu dogrultuda
amagclar belirlenirken su hususlara dikkat edilmelidir (Canman, 2000: 29; Barutcugil,
2002:188):

- lIsgorence yapilmasi gereken is icin hedefler olusturulmali ve tam olarak
tanimlanmalidir.

- Amaglar 6lciilebilir olmali ve gergeklesen hedefler 6lciilmelidir.

- Her amagta siire, nitelik ve nicelik gibi unsurlar bulunmalidir.

- Bu amaglara nasil ulagilacagini belirten eylem planlari olusturulmali ve isgdren bu
eylem planimin uygulanmas i¢in yeterince 6zgiir birakilmalidir.

- Amag eldeki kaynaklarla elde edilebilir olmalidir.

- Birden ¢ok amag varsa, bunlarin 6ncelik siras1 hemen saptanmalidir.

- Gerektiginde diizeltici-gelistirici eylemler yapilmalidir.

- Amaglarin sayisi, orgiitlin 6zellikleri dikkate alinarak belirlenmelidir.

- Gelecek i¢in yeni amaglar olusturulmalidir.
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2.1.3.3. Grafik derecelendirme olcegi

Grafik derecelendirme Olcegi yonetimiyle ilgili olarak literatiire bakildiginda bu
kavram: “Grafik dereceleme yontemi, Grafik degerleme Olcegi, Grafik skalalari, Grafik
Olctim yontemi, Grafik degerleme yontemi, Grafik 6lgek yontemi, Grafik dereceleme
Olgekleri, Grafik degerlendirme yontemi, Grafik degerleme Teknigi, Grafik degerlendirme
skalalari, Degerlendirme skalasi yontemi, Standart puanlandirma cetvelleri” bi¢iminde

farkli isimler altinda kullanilmistir.

1922 yilinda, Scott Sirket ¢alisanlar1 ile calisan Paterson tarafindan, giivenirlik,
zaman tutarliligl, pratiklik ve yararlilik saglamak ic¢in bir grafik dlcegi gelistirdi. 1972
yilinda Flynn grafik degerlendirme 6lgegi i¢in; 5 veya 9’lu dlgek puani degerlendirmesinin
en uygun puanlama yontemi oldugunu ifade etti (Aggarwal ve Thakur, 2013). Grafik
derecelendirme o6lcegi yontemi ile degerlendirici ¢alisani; isin miktari, giivenilirlik, is
bilgisi, devamlilik, isi dogru yapma ve igbirligi gibi faktorlere bagh olarak degerlendirir.
Grafik derecelendirme 6lgegi hem sayisal araliklart hem de yazili gorev tanimlarini igerir

(Byars ve Rue, 2011:217).

Grafik derecelendirme 6lgegi yonteminin birkag 6nemli zayiflig1 s6z konusudur. Bu
potansiyel zayifliklardan biri de degerlendiricilerin ge¢mislerinin, deneyimlerinin ve
kisiliklerinin ~ farkli  olmasi  nedeniyle yazili  tamimlamalar1 aym  sekilde
yorumlamamalaridir. Diger zayif yonlerinden birisi de kategorilerin tercihi ile ilgili olup,
ornegin is performansi ile ilgili cok az sayida kategori secilebilir veya is performansini
etkileyecek kategoriler goz ardi edilebilir. Bu vb. zayif yonlere dikkat edilmelidir. Bunun
yani sira kolay hazirlanmasi ve sonuglarin puanlanabilmesi agisindan en fazla kullanilan
yontemlerden birisidir (Barutcugil, 2002:191). Asagida yer alan Cizelge 2.2. grafik

derecelendirme 6l¢egine drnek olarak verilebilir.
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Cizelge 2.2. Grafik degerlendirme 6lgegi (Byars ve Rue, 2011:218):

Isin miktar: bir calisanin bir is giinii icinde yaptig1 is miktar

() () () () ()
Mini Yetecek kadar Is hacmi memnun Cok caligkandir, | Ustiin bir is iiretim
Intmum Lo . [
yapar. edicidir. gerekli olandan sicili vardir.
gereksinimleri daha fazlasini
karsilamiyor. yapar.
Giivenirlik: minimum gozetimle gerekli isleri yapma yetenegi
() () () () ()
Yakin edzetim Bazen telkin Genellikle makul Cok az gozetim Kesinlikle
& gereklidir. cabukluk ile gerektirir; minimum denetim
gerekli; gerekli gorevleri giivenilirdir. gereklidir.
L : tamamlar.
glivenilmezdir.

2.1.3.4. Siralama yontemi (Karsilastirma yontemi)

Performans degerlendirme yontemlerinden birisi olan “siralama yontemi” literatiire
bakildiginda, genellikle “siralama yontemi” seklinde gegerken “karsilastirma yontemi”,
seklinde de farkli isim ile de kullanilmaktadir. Siralama yontemi metodu, calisanlarin
timiiniin belirli bir 6zellik dogrultusunda en iyiden en kotiiye dogru siralanmasidir

(Dessler ve Gary’den aktaran; Aggarwal ve Thakur, 2013).

2.1.3.5. Davramssal temelli degerleme olgegi

Davranissal temelli degerleme 6l¢egi yontemi ile ilgili olarak literatiir incelendiginde
bu kavram: “Davramigsal temellere dayali degerlendirme olgekleri, Bars (Davranigsal
temellere dayali degerleme) yontemi, Davranigsal degerleme Olgedi, Davranisa dayali
degerlendirme oOlcegi, Davranmigsal temellere dayali dereceleme Olgekleri, Davranig

Degerleme Olgegi, Davramsa dayali puanlandirma cetvelleri, Davramgsal beklenti
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skalalari, Davranigsal degerlendirme skalalari, Davranigsal derecelendirme dlgegi,
Davrangsal  simniflandirma  6lgegi  yontemi”  bigiminde farkli isimler altinda

basliklandirilmastir.

Davranigsal temelli degerleme 6lcegi, isgorenlerin spesifik is gereklerini etkin bir
bicimde yerine getirecek davraniglari hangi oranda sergileyebildiklerini dlgen bir
yontemdir. Davranigsal temelli degerleme Olgegi, is analizi kapsaminda, isle ilgili olarak
gozlemlenmis ve belirlenmis olan kritik olaylarin, belirli diisik ve yliksek basarim
orneklerinin rakamsal bir Olgekle siralanarak yapildigi bir performans degerlendirme
yontemidir. Gézlemlenmis ve belirlenmis olan bu kritik olaylar 7°li veya 9’lu bir 6lgekle
siiflandirilir. Is ile ilgili davramslar1 gosterdiginden her bir is igin ayr1 birer davranigsal
degerleme Olcegi gelistirilir. Bu yontemin uygulanmasinda karsilasilan en 6dnemli zorluk
sistemin gelistirilmesinin zaman alic1 ve maliyetli olmasidir. Ciinkii kritik olaylar her is
icin farliblk gostermekte ve her bir is tamamen farkli degerlendirme sistemi
gerektirmektedir. Bu yontemde, her bir is kategorisi ayr1 ayri belirlenerek bu kategorideki
is davranisi izlenerek puanlanir. Diger bir yandan bu yontemde is ile ilgili davraniglar
yakindan izlenebildigi i¢in etkin ve etkin olmayan performans daha dogru
Ol¢giilebilmektedir. Sonug olarak dlgekte, isin her bir unsuru i¢in 6nceden gelistirilmis olan
ve olumludan olumsuza dogru performans diizeylerini temsil eden alternatif cevap ifadeleri
ile isgorenlerin davranislarina uygun olan cevaplar karsilastirilarak degerlendirme

gergeklestirilir (Bing6l, 2010:408; Demir vd., 2005:140:141).

2.1.3.6. Zorunlu dagilim yontemi

Zorunlu dagilim yontemiyle ilgili olarak literatiir incelendiginde bu kavram:
“Zorlanmis dagilim yOntemi, Zorunlu dagitim yontemi, Zorunlu dagitim teknigi,

Giiglendirilmis dagilim 6l¢egi” biciminde farkli isimler altinda yer almaktadir.

Zorunlu dagilim yontemi bir degerlendiricinin emrinde ¢alisanlar1 Onceden
belirlenmis ve oranlanmis bir dagilima yerlestirdigi karsilastirmali bir degerlendirme
seklidir. Asagida zorunlu dagilim yontemine iligkin yer alan Sekil 2.2.”ye gore isgorenlerin
%10’u yetersiz grubu igerisinde, %20’si ortalamanin alt1 grubu igerisinde, %40’1 ortalama
grubu icerisinde, %20’si iyi grubu igerisinde, geri kalan %10’u ise miikemmel (en iyi)

grubu igerisinde yer alacaktir (Mascarenhas, 2012; Bingol, 2010:405).
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Isgoren Sayist

%10 %20 %40 %20 %10
Yetersiz,  Ortalama alti, Ortalama, lyi (Yeterli), Miikemmel (En iyi)

Sekil 2.2. Zorunlu dagilim yontemi performans degerlendirme 6lgegi (Mascarenhas, 2012)
2.1.3.7. ikili karsilastirma (Adam adama) yontemi

Performans degerlendirme yontemlerinden birisi olan “Ikili karsilastirma yéntemi”
literatiire bakildiginda, genellikle “Ikili karsilastirma, Ciftleri karsilastirma yontemi, Adam
adama kiyaslama yontemi, Doniisiimlii siralama yontemi”, seklinde farkli isimler ile

kullanilmaktadir.

Bu yontemde oOnceden belirlenmis olan ¢iftlerin performans degerlendirme
kartlarinda isimleri yukaridan asagiya dogru ve aym calisanlar sagdan sola dogru da
siralanir. Sonra ayni isgorenler birbirleriyle kiyaslanir ve kiyaslanan bu ikiliden tercih
edilene (+), tercih edilmeyene ise (-) isaretleri konur ve her isgdrenin (+) isareti
toplanarak, en fazla (+) toplayan isgéren “En Basarili”; en az (+) isareti olan iggoren ise
“En Basarisiz” olarak kabul edilir (Ertiirk, 2011:177). Bu yontem daha ¢ok dagilimin orta
araliginda veya benzer 6zellik gosteren dagilimlarda yer alan igsgorenlerin birbirinden farkli

olan yonlerini ayirt etmek i¢in kullanilir (Lunenburg, 2012).
2.1.3.8. Kontrol listesi yontemi

Kontrol listesi yontemi ile ilgili olarak literatiir incelendiginde bu kavram: “Kontrol -

Isaretleme listeleri, Isaretleme listesi yontemi (kontrol listesi ydntemi), Kontrol listesi ve
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agirliklandirilmis  kontrol  listesi  yontemi”  biciminde farklt isimler altinda

basliklandirilmistir.

Kontrol listesi yonteminde degerlendirici, isgdrenlerin davraniglarina iligskin
belirlenmis bir dizi soru lizerinden uygun olan davranisi “evet” veya ‘“hayir” seklinde

yanitlar veya ilgili form tizerindeki uygun davranisi isaretler (Obisi, 2011).

Ormegin; (a) Kendisini ifade etmek igin iistiin yetenek gosterir. ( ) Evet ( ) Hayir

2.1.3.9. Kompozisyon yontemi

Kompozisyon yontemiyle ilgili olarak literatiire bakildiginda bu kavram: “Deneme
yazma yontemi, Oykiisel Denemeler yontemi, Gii¢ ve zayif yonleri belirtme ydntemi,

Deneme (Kompozisyon) yontemi” biciminde farkli bagliklarla kullaniimaktadir.

Bu yontemde degerlendirici, isgérenin sadece performansini agiklayan bir anlati
yazar. YOnetici tarafindan isgoren hakkinda yazilan bu kompozisyon, isgdéreni tanimlamak
icin iggOrenin basarili, basarisiz, gliglii ve zayif yonlerini belirtir. Bu yontem sayisal bir
yontem olmayip daha ziyade isgdrenin performansinin 6zellikle is davraniglarinin glinden

giine izlenerek gozlemlenmesi seklindedir (Turgut ve Mert, 2014).

2.1.3.10. Degerlendirme merkezleri yontemi

Degerlendirme merkezleri yontemiyle ilgili olarak literatiir incelendiginde bu kavram
literatiirde: “Degerlendirme merkezi, Degerleme merkezi yontemi, Degerleme merkezi,

Degerlendirme merkezi yontemi” biciminde farkli basliklar altinda yer almaktadir.

Degerlendirme merkezleri, birden fazla degerlendiriciye ve degerleme yontemine
dayali, standartlastirilmig bir performans degerlendirme yontemidir. Bu yontem genellikle
daha fazla sorumluluk gerektiren gorevlere gelme potansiyeli olan ydnetici adaylarina
uygulanmaktadir. Uygulamada grup genelde bir otelde veya bir egitim merkezinde bir
araya gelmektedir. Konusunda uzman ¢oklu degerlemeciler ve ¢oklu katilimcilar 3 giine
kadar lidersiz grup tartigmalari, rol oynama, belge sepeti (bekleyen sorunlar), sunum

yapma, planlama, is oyunlar1 vb. ¢alismalar kapsaminda bir araya gelirler. Degerlendirme
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merkezleri hem zaman alici hem de yiiksek maliyetli bir yontemdir (Ozgen ve Yalgin,

2011:234; Cetin ve Ozcan 2013:134).

2.1.3.11. Zorunlu secim yontemi

Zorunlu se¢im yontemi ile ilgili olarak literatiire bakildiginda bu yontem: “Zorunlu
se¢im, Zorunlu tercih yontemi, Zorunlu se¢me ydntemi, Isaretleme listesi yontemi”

seklinde farkli isimlerle basliklandirilmistir.

Yaygin olarak kullanilan bu yontemde degerlendirici bir c¢alisanin is gorev ve
sorumluluklarini nasil yerine getirdigini anlatan ifadeleri bir kiime haline getirir. ifadeler
normalde agirliklandirilmis olup, degerlendirici genellikle bu agirliklart  bilmez.
Degerlendirici ifadeler arasinda siralamasini yaptiktan sonra insan kaynaklart boliimii
ifadelerin agirliklandirmasini ve puan degerlerini hesaplar. Ancak degerlendiricinin
siralama yaparken degerler hakkinda bilgi sahibi olmamasi, degerlendiricide kendisine
giivenilmedigini hissettirebilmektedir. Bunun yani sira, bu yoOntemin sonuglarinin
isgorenlere anlatilmasi da oldukga zor olabilmektedir (Byars ve Rue, 2011:220; Barutcugil,
2002:192).

2.1.3.12. Kendi kendini degerleme yontemi

Kendi kendini degerleme yoOntemiyle ilgili olarak literatiir incelendiginde bu
kavramin: “Kendi kendini degerleme yontemi, Kendi kendinin degerlemesi yoOntemi,

Ozdegerlendirme, vb.” isimler seklinde farkli basliklarla kullanildig1 belirlenmistir.

Genellikle kisisel gelisimin amaglandigi bu yontemde kisinin savunma mekanizmasi
daha az diizeyde olurken; bireysel gelisimi daha fazla 6n planda olacaktir. Kendi
performanslarin1 degerlendirme imkéani verildiginde isgorenler diiriist ve acik sozli
olmaya, yoneticilerin goremedigi zayifliklarin da aci§a c¢ikarilmasinda egilimlidirler.
Isgdrenin gelisimini saglamak igin gelisim ihtiyaci oldugu alanlarda egitim ve destek
verilmesinin yani sira kisilerin gelecekle ilgili bireysel hedeflerinin bilinmesi, belirlenmesi
ve hazirlanmasi acgisindan miikemmel bir aragtir. Personelin katilimi ve gelisimi agisindan

bu yontem faydali iken, kisinin kendi performansi hakkinda daha toleransh ve daha duyarh
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olabilecegi acisindan sakincalar igermektedir (Palmer, 1993: 52-53; Ozgen ve Yalgin,
2011:233).

2.1.3.13. Davramssal gozlem olgekleri

Davranissal Gozlem Olgekleri yontemi ile ilgili olarak literatiire bakildiginda bu
yontem: “Davranigsal gozlem skalalari, Gozlem Skalalart” seklinde farkli isimlerle

basliklandirilmistir.

Davranissal Gozlem Olgekleri ydntemi, Davranissal temelli degerleme &lgegi
yonteminin olumsuz yanlarmi ortadan kaldirmak ve gii¢lii yonlerinden yararlanmak igin
gelistirilmis bir performans degerlendirme ydntemidir. Bu yontemde is davranislarina
iliskin ¢esitli kritik olaylardan yararlanmakla birlikte degerlendirici gozlemledigi is
davranisina gore degerlendirmesini yapmaktadir. Bu yOntemin davramigsal temelli
degerleme Olgegi yonteminden farki iggdrenlerin kendilerinden beklenen davranislara gore
degil, somut olarak gozlemlenen davraniglara dayali olarak degerlendirilmeleridir.
(Uyargil, 2013:52-53). Davramgsal Gozlem Olgekleri, iki yoniiyle davranissal temelli
degerleme Ol¢eginden farklilik gosterir. Birincisi etkili bir performans igin gerekli tiim
davranislar1 tanimlamak icin bircok davranisi kullanir. Ikincisi derecelendirme donemi
icerisinde  1ggoérenin  sergiledigi her davranisi degerlendirmek i¢in  yOnetici
degerlendirmesini  gerektirir. Derecelendirme yapildiktan sonra isgérenin genel
performansin1 hesaplamak i¢in ortalamalarin toplami alinir. Bu yontem hem yonetici hem
de isgorenler acgisindan iyi performansin kotii olandan ayirt edilebilmesi, objektifligi
saglamasi, geribildirimde bulunmasi, egitim gereksinimlerinin belirlenmesi ve kolay
olmasi agisindan yonetici ve astlar arasinda kullanilmaktadir (Noe vd. 2012:359-360). Bu
vb. sebepler yontemin kabul oranini artirmakla birlikte, yoneticinin isgdrenleri izlemesi ve
isgorenlerin i davraniglarini hatirlayabilmesi i¢in zaman zaman kritik durumlar1 not
etmesi, 6-12 aylik olarak belirlenen uzun puanlama asamalarinda dogru ve objektif

degerlendirme ac¢isindan 6nemlidir.
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2.1.3.14. Derecelendirme yontemi

Derecelendirme yontemiyle ilgili olarak literatiire bakildiginda bu kavranmi
“Derecelendirme ve puanlama yontemi, Derecelendirme teknigi, Belli etmenlere gore

degerlendirme yontemi” bi¢ciminde farkli basliklarla kullanilmaktadir.

Derecelendirme o6lgekleri performans degerlemede ¢ok kullanilan ve en eski
yontemlerden birisidir. Bu Olgekler basili formlar halinde olup, 6lclilmek istenen bir dizi
kalite ve is davranisimi igerisinde bulunduran ve ilk yoneticiler tarafindan kolaylikla
uygulanabilen niteliktedir. Bu bir dizi kalite ve is davranislariyla ilgili formlarda ise iliskin
davranislar, iggérenin bagimsiz calisma egilimi, insiyatif kulanma yetenegi, ise karsi
tutum, analiz yetenegi, yargilama veya degerleme 6zelligi, liderlik, yaraticilik ve is bilgisi
gibi farkli yonler yer almaktadir. Derecelendirme 6lgeginde isgoren, basariyr belirleyen
degiskenler agisindan belirli noktalara gore degerlendirilmekte olup, ¢ogu zaman bu
degerlendirme bir sayisal degere indirgenir. Bu yontemde 6lgek lizerinde yer alan kriterler
derecelendirme zorluguna gore ¢ok yetersizden ¢ok iyiye kadar 5 veya 7 basamak altinda

toplanabilir (Erdogan, 1991:182-183).

Bu yontemin daha gelistirilmis modelinde her bir kritere isaret yerine sayisal degerler
verilir. Degerlendirmede belirlenmis olan bu farkli kriterler de farkli agirlikli puanlarla
degerlenir. Belirlenmis olan kriterlerin toplam puani 100’°diir ve isgoren bu toplam puan
iizerinden degerlendirilir. Bu tiir bir uygulamada, puanlama ¢ift girisli hale getirilmis olur.
Her bir kriterin ayr1 puani olup, 6rnegin; “ise devamlilik” olarak belirlenen bir kritere 10
puan deger bigilmigsse bu puan 5 dereceye (Yetersiz, Ortanin Alti, Orta, Basarili, Cok
Basaril1) ayrilarak derecelendirilecek olursa, deger bigilmis olan 10 puan 5’e boliiniir ve
isgorenin her dereceden alacagi puan belirlenmis olur. Dolayisiyla; “Yetersiz” 2 puant
temsil ederken, “Orta” 6 puani, “Cok Bagarili” ise 10 puani temsil edecektir. Tim
kriterlerden alinan puanlar toplanarak ortaya ¢ikan puan da igsgdrenin performans puanini
olusturur. Degerlendirme sonucunda 70 puan toplamis bir isgoéren 5°1i dereceye gore
tanimlanacak olursa “Basarili” olarak nitelendirilir. Fakat bu degerlendirmenin objektif
olabilmesi icin degerlendirmenin hem ilk hem de ikinci basamak yoneticileri tarafindan
ayri ayr1 degerlendirilmesi gereklidir. Degerlendirme sonrasinda ayri1 ayri1 yapilan

puanlamanin ortalamasi alinarak, iist yonetici onayina sunulur (Sabuncuoglu, 2013:204-
206).
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Cift girisli puanlamada, her bir 6zelligin agirliklar1 puanlanirken, toplam olarak
basariy1 belirleyen faktorlere 100 iizerinden puan verilir. Bu sekilde basar1 faktorlerini
agirhikli hale getirmek miimkiin olacaktir. Eger basar1 ¢ift girisli puan yontemi ile
degerlendirilmek isteniyorsa yapilacak bir O6n calisma ile hazirlanan Olgegin basari
faktorleri isin Ozelligine gore agirlik puanlart ile kullanilir hale getirilecektir. Bu amagla
sistemi hazirlayan uzman her is i¢in basar1 faktorlerini ayr1 ayr1 belirleyecek, ayrica igin
basarilmasi i¢in gerekli olan bu faktorleri toplam puani 100 olacak sekilde puanlayacaktir.
Isgorenin toplam puani hesaplanirken her bir faktdrden elde ettigi puan ile o faktdriin
agirlik puani c¢arpilacak ve tiim faktorler i¢in hesaplanan bu tiir faktorlerin toplami
isgdrenin toplam puani haline getirilecektir. Bu sekilde agirlikli puan hesaplamasi yoluna
gidildiginde bir isletmenin degisik boliimlerinde benzer basari faktorleri olsa dahi,
faktorlerin agirliklar1 farkli olacagindan daha gergekci bir basari degerleme sistemi

olusturmak miimkiin olacaktir (Erdogan, 1991: 185).

2.1.3.15. 360 derece degerleme yontemi

360 derece degerleme yontemiyle ilgili olarak literatiir incelendiginde bu kavramin:
“360 Derece geribildirim yontemi, 360 derece performans degerlendirmesi, 360 derece
degerlendirme, Cok kaynakli degerlendirme, 360 derece basar1 degerlendirme ydntemi

vb.” isimler seklinde farkli bagliklarla kullanildig1 belirlenmistir.

Bu yontem, genellikle c¢ok kaynakli degerlendirme olarak bilinir. 360 derece
degerleme yontemi, isgdrenin orgiit icinde ¢oklu seviyelerde degerlendirilmesinin yani sira
dig kaynaklardan da degerlendirme girisini iceren popiiler bir performans degerlendirme
yontemidir (Jafari vd., 2009). 360 derece performans degerleme ydonteminde isgéren;
ustleri, is (ekip) arkadaslari, astlari, kendisi ve miisteriler tarafindan degerlendirilir. Bu
yontemde miisteriler tarafindan gelen telefon aramalari, e-posta, mektup vb. geri
bildirimler derlenir. Isgérenin meslektaslarida sahsen veya form araciligiyla geribildirimde
bulunurlar. Yonetici de son olarak isgdrenle biraraya gelerek isgorenin performansi
hakkinda gériismeler yapar ve geri bildirimlerde bulunur (Kumar, 2011:223). Cok kaynakli
geri bildirim olarak ta bilinen 360 derece performans degerlendirmede isgdrenin
performanst ¢ok boyutlu bir olgudur. 360 derece performans degerlendirmede isgoren
performansi, boliimii asan orgiitsel ve hatta sinirlari asan kiiresel bir boyuta sahiptir. Bu

nedenle, degerlendiricinin performansi degerlendirmek icin yeterli ve adil degerlendirme
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icin ¢ok sayida farkli kaynaklardan bilgi toplamasi gerekmektedir (Mathis ve Jackson,
2011:337).

2.1.3.16. 720 derece degerleme yontemi

Bu yontemde 360 derece degerlendirme yontemi iki defa uygulanir. 360 derece
degerlendirme isleminde, isgorenin performansi degerlendirildikten ve iyi bir geri besleme
verildikten sonra, bu yontemde yonetici yeniden ¢alisaniyla ikinci kez oturur ve belirlenen
hedeflere ulasmada ona geri bildirim ve ipuglar1 verir. 720 derece degerlendirme yontemi
goriismelerde daha ¢ok miisteri veya yatirimcr algisina odaklanir. Daha fazla kaynaktan
geribildirim, ekip gelisimi, kisisel ve orgiitsel performans gelisimi, kariyer gelisimi
sorumlulugu, ayrimcilik riskini diisiirme, gelistirilmis miisteri hizmeti ve egitim ihtiyacinin

belirlenmesi bu yontemin olumlu yanlaridir (Aggarwal ve Thakur, 2013).

Yukarida en fazla kullanilan performans degerlendirme yontemi anlatilmis olup,
aciklanan her yontemin kendi artilar1 ve eksileri vardir. Bu sebeple kullanilacak olan
yonteme karar verirken bir¢ok etken diistiniilmelidir. Bir yontem tek basina en iyi yontem
degildir. Bu sebeple performans degerlendirme yontemlerinin belirli durumlarda birkag
yontem birlestirilerek kullanilmast mantikli olabilir. Birka¢ yontemin bir arada
kullanilmasi, tek basma kullanilan bir yontemin bazi avantaj ve dezavantajlarim

dengeleyebilir (Mathis ve Jackson, 2011:346).

2.1.4 Yetkinlik kavramu ve yetkinliklere dayal performans degerlendirme

Yetkinlik kavrami ilk olarak 1970'lerin basinda McClelland tarafindan ele alinmis ve
degerlendirilmistir (McClelland, 1973). Yetkinlik kavrami literatiirde farkli bi¢imlerde
tanimlanmistir. Yetkinlikle ilgili yaygin tanimlardan birisi de, siirekli belirli sekillerde
davranan insana ait belirli figiir, 6zellik, yetenek ve beceriler seklindedir. Yetkinlik
kavrami, belirli bir is pozisyonu veya kademe i¢in istenen bir takim davraniglart (figiirler,
ozellikler, yetenekler ve becerileri) anlatir (Perdue vd., 2002). Baska bir tanimda yetkinlik,
belirli bir gorev ve pozisyonda kritik olan is gorevleri, 6zel islevler veya faaliyetleri
gerceklestirmek igin, bilgi, beceri, yetenek, davranis ve kisisel 6zellikleri uygulayabilme ve

kullanma yetenegi olarak tanimlanmistir (Ennis, 2008:4-5). Diger bir tanima gore
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yetkinlik, isi yapacak kiside arzu edilen veya gerekli olan bilgi, beceri, yetenek, tutum,

giidii ve ozellikleri igermektedir (Suh, West ve Shin 2012).

Isletmelerin insan kaynaklar1 programlarmi, performans yonetim sistemlerini, egitim
ve gelisim araglarini, isgoéren tutundurma uygulamalarini ve orgiitsel gelisim stratejilerini
gelistirebilmeleri yoniinden yetkinlik ¢calismalar1 6nem kazanmaktadir (Avei, 2015). Diger
bir yandan, yapilan calismalar gostermistir ki, yetkinlikler isgorenlerin performans ve

basarilarinin 6nemli belirleyicileri olarak kabul edilmektedir (Ennis, 2008:4).

Yetkinligi iistlin performansin tespitinde ayirt edici olan bilgi, beceri ve tutumlari
kapsayan gozlenebilir davranislar olarak tanimlayan Kozak ve Yetgin (2013), yetkinligin
isletmelerde personel egitimi, secimi ve kariyer planlamasi gibi insan kaynaklari
alanlarinda sik¢a kullanilmakta oldugunu, turizm sektdriinde genis bir yelpazede hizmet
sunumunun olusu ve bu hizmetlerin ¢ogunun halen insanla yerine getirilmesinden
dolayida, resepsiyonist, garson, rezervasyon memuru, rehber vb. gibi vazgegilmez
elemanlar i¢in giinlimiiz ihtiyaglarina gére mesleki gorev tanimlamalarinin yaninda,

yetkinliklerinin de ortaya konulmasi gerektigini vurgulamislardir.

Calisma kapsaminda kullanilacak performans degerlendirme yontemleri analiz
edildiginde; 1is davraniglarinin belirlenmesi amaciyla alaninda uzman ydnetici
degerlendirmeleri ve goriisleri dogrultusunda kritik olaylar, is davramislart gelistirilerek
tespit edilmeye calisilmistir. Bu yoniliyle ¢alisma davranigsal gozlem olcek yontemi
kullanilmistir. Ayrica Mesleki Yeterlilik Kurumu tarafindan otel isletmelerinde (Garson,
Resepsiyonist, As¢1 ve Kat Hizmetleri Gorevlisi) igin belirlenmis olan yeterliliklerin
analiz edilerek bunun yani sira bu is pozisyonlari veya kademe i¢in istenen bir takim
davranislarinda (figiirler, oOzellikler, tstiin yetenekler ve beceriler) tespit edilmesi
amaglanmistir. Ayrica ¢alisma sonucunda bu dort is koluna yonelik olarak yetkinlikler de
ortaya konmaya calisilmistir. Diger taraftan belirlenen mesleki yeterlilik ve is
davraniglarina yonelik sayisal degerler verilmistir. Sayisal deger verilme asamasinda
faktorler agirliklandirilmis olup, toplami 100 olan agirliklandirilmis her bir kriterin puani
belirlenerek, bu puan 5’li derecelendirmeye goére yeniden puanlanarak formlar
hazirlanmistir. Aragtirmanin bu kisminda ise derecelendirme yonteminden yararlaniimustir.
Davranigsal gozlem 6lgek yontemi, derecelendirme yontemi (Cift girisli derecelendirme)

ve yetkinliklere dayali performans degerlendirme yontemi kullanilarak olusturulmus olan
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performans degerlendirme formu ayn1 zamanda ¢ok kaynakli olarak degerlendirilmeye tabi
tutulacak olup, arastirma bu yoniiyle de 360 derece performans degerlendirme yontemi ile
uygulanabilecek sekilde olusturulmustur. Bu yoniiyle arastirmada kullanilmis olan bu dort
yontemin kombinasyonu ile olusturulan performans degerlendirme formlar1t her bir

yontemin avantaj ve dezavantajlarin1 dengelemek agisindan 6nem arz etmektedir.
2.1.5. Performans degerlendirmede hatalar

Performans degerlendirmede amag¢ isgdrenin isi basarma durumunu ortaya
koymaktir. Fakat isgdrenlerin isi basarma durumunu belirlemek icin ortak bir standart
gelistirebilmek kolay degildir. Oncelikle calisilacak alanla ilgili is standartlarinin
belirlenmesi, sonrasinda isletmeden kaynakli arag-gerec yetersizlikleri ile tiretim miktar ve
kalitesi gibi 6zelliklerin de diisiiniilerek performans basar1 standartlarinin hazirlanmasi
gerekmektedir. Aynt zamanda degerlendirmelerde de isletme kaynakli eksiklikler vb.
durumlar s6z konusu oldugunda dikkate almmmalidir. ikinci asamada ise &lgegin nasil
gelistirilecegi belirlenmelidir. Bu kolay gibi goriinse de yapilacak olan g¢aligmalarin

kapsamli olarak yapilmasi ve taraflarca da benimsenmesi 6onem arz etmektedir (Erdogan,

1991:217-218).

Degerleme sistemi her ne kadar miikemmel olursa olsun, degerlemesi yapilacak konu
insan ise birtakim hatalarin yapilmasi kacinilmaz olacaktir. En az diizeyde hata ile
degerlendirme yapabilmek icin yukarida bahsedilen ve karsimiza c¢ikabilecek diger
zorluklar hakkinda bilgi sahibi olmak gerekmektedir. Yasal kisitlar, degerlendirme yapan
kigilerin kasitll veya kasitsiz olarak yaptiklar1 hatalar ve degerleme sonuglarini ¢alisanlara
kabul ettirebilme karsilasilan baslica zorluklardir (Ozgen ve Yalgin, 2011:219). Literatiirde

iizerinde siklikla durulan performans degerlendirmeleri hatalar1 asagidaki gibidir:

Degerlendirici _(kisisel) onyargisi: Degerlendiricinin, kisisel tutumlari, deger

yargilar1 ya da Onyargilarinin degerlendirmeyi etkilemesi durumuna degerlendirici
onyargist denmektedir (Cetin ve Ozcan, 2013:134). Degerlendiriciler, performans
degerlendirmesini yaparken cinsiyet, din, 1rk, siyasi diisiince, yabanci kokenli olma vb.
faktorlerden etkilenerek Onyargili bir davranis sergileyebilmektedir. Bu Onyargili
performans degerlendirmesi sadece yonetsel agidan degil, ayn1 zamanda yasal agidan da

baz1 yiikiimliiliikler getiren bir hata tiiriidiir (Ozgen ve Yalgin, 2011:221). Bunun yani sira
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isgbrenin  gbriiniimili, sosyal statlisii, giyimi gibi faktorler de performans
degerlendirmesinde etkili olabilmektedir. Baz1 degerlendiriciler iggoren hakkinda edindigi
ilk izlenimle daha sonraki asamalarda da bunun etkisi altinda kalmaya devam eder
(Barutgugil, 2002:232). Pesin Hiikiimliilik olarak ta isimlendirilen bu hata,
degerlendiricinin belli bir gruba veya insan kesimine nefret duymasi sonucunda yaptigi
degerlendirmenin hatali ¢ikmasi durumudur. Ornegin; bazi erkek yoneticilerin geleneksel
olarak erkek isi sayilan islerin kadinlar tarafindan yapilmasinin dogru olmadigiyla ilgili
onyargis1 degerlendirmede kadin isgorenlere hi¢ hakketmedigi diisiik puanlar verilmesine
sebep olur (Kdksal, 2005:265-266). Bu gibi durumlar performans degerlendirmesi siirecini
olumsuz etkilemekle birlikte kisinin is performansi degil, kisinin kendisi degerlendirmis

olur. Burada dogru olan kisinin degil, isinin performansinin degerlendirilmesidir.

Asirt_hosgorii:  Degerleyicilerin - igsgorenlerle ¢atismadan kagimmak amaciyla

isgorenlerin performanslarinin oldugundan daha yiiksek puanlarla degerlendirmesi olarak
ifade edilmektedir (Sabuncuoglu, 2013:219). Degerleyicilerin bir kisminin iggoreni
giidiileyecegi, bir kisminin da isgdreni sug¢lamak i¢in bir gerekce olmadigi diisiincesiyle
abartili degerlendirme yapma durumudur. Bu degerleyici gercekleri gormezden gelir ve
isgdrenin gelisimi igin gerekli geri bildirimin énemini unutur (Can vd., 2009:233). Palmer
(1993:18) tarafindan miisamaha ya da “degerlendirme enflasyonu” olarak adlandirilan bu
hata tlirii bir yoneticinin, bir iggérenin performansini gercekte oldugundan daha yiiksek

olarak degerlendirmesi durumudur.

Katilik: Asir1 hosgoriiniin tam tersi olan bu davranis tiirii degerlendiricinin isgorenin
gergekteki basarisint oldugundan daha diisiik olarak degerlendirmesidir (Can vd.,
2009:233). Degerlendirici isgoreni hakkettiginden daha disiik diizeyde degerleme
egiliminde olup, calisanin performansini kiicimser, daha cok isgdrenlerin hatalarina,
zayifliklarina ve eksikliklerine odaklanir. Bu durum isgorenleri kiiglik diisiiriiriirken,

isgorenlerin gelisme heveslerini kirar (Palmer, 1993:18-19)

Hale ve boynuz etkisi: Hale etkisi degerlendiricinin isgérene sadece bir alandaki
performansindan dolayr igin tamamu ile ilgili kriterlerde yiiksek not verdigi zaman
gerceklesen durumdur (Cetin ve Ozcan, 2013:135). Ornek olarak iletisim becerisi diisiik
fakat cok iyl planlama yapabilen bir isgdrenle ilgili olarak degerlendiricinin sadece

planlama becerisini dikkate alarak bu basariyr genele mal etmesi ve kisiyi olumlu
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degerlendirmesi hale etkisidir (Demir vd., 2005:144). Bunun tam tersi durum da so6z
konusu olabilmektedir. Bir isgoren isiyle ilgili bir yon harig, geri kalan tiim yonlerde
basarili olmasina ragmen, isle ilgili olarak basarisiz yon one ¢ikarilarak, oldugundan daha
diistik bir bigimde degerlendirilebilir. Bu durum boynuz etkisi (horn effect) ile ifade edilir
(Palmer, 1993:20).

Orta_derecelere yonelme (ortalama egilimi): Performans degerlendirmede ortaya

cikan yaygin hatalardan birisi olup, isgorenlerin hak etmedikleri halde 6l¢egin ortasina
yakin bir sekilde degerlendirilmesi durumunda ortaya ¢ikan bir hatadir (Bingol, 2010:414).
Tortop vd. (2013:285) tarafindan “merkezi egilim” olarak tanimlanan bu hata tiirlinde
degerlendiriciler iggéren hakkinda ¢ok iyi veya kotii deme cesareti gosteremedikleri igin,
bircok degerlendirici (yonetici) isgorenleri bu iki asir1 ugtan birisine gére degerlendirmek
istemediginden degerleme kagidinin merkezinde yer alan degerleri isaretlemesi sonucunda
bu hata giindeme gelir. Bunun sonucunda degerlendirilen isgorenin degerleme puani
cogunlukla ortada kiimelendiginden degerlendirilen kisilere geri bildirim olanagi ortadan

kalkar (Tortop vd. 2013:285; Bingol, 2010:414).

Kontrast hatalari (etkisi): Kullanilan degerlendirme kriterlerinin acik olmadigi veya

siralama yonteminin kullanildig1 durumlarda ortaya ¢ikan bir hata tiiriidiir. Bu hata tiiriinde
performansi diisiik bir isgdrenle kiyaslanan, ortalama bir performansa sahip bir isgdren
“cok basarili” olarak algilanirken, performansi yliksek bir calisanla kiyaslanan, ortalama
bir performansa sahip bir isgoren ise “cok basarisiz” olarak algilanir (Demir vd.,
2005:145). Diger bir ifade ile yoneticinin, bir iggéreni degerlendirirken bir oncesinde
degerlendirilen isgdrenin aldigi puandan etkilenmesidir. Kisa bir siire igerisinde ¢ok sayida
isgorenin degerlendirildigi durumlarda daha c¢ok ortaya cikan bir hata tiirtidiir (Bingdl,
2010:415). Bunun 6niine gegmek i¢in degerlendiricinin kisa siirede ¢ok sayida iggoéreni
degerlendirmemesi ve degerlendirmeyi de tanimlanan kriterler dogrultusunda yapmasi

beklenmektedir.

En son davranis (vakin zaman) etkisi: Performans degerlendirmesi yapilan personelin
en son eylem ve faaliyetinin degerlemeci {izerinde iyi veya kotii bir bicimde etki birakmasi
ve bunun sonucunda yanli bir degerlendirme yapilmasi durumudur (Ozgen ve Yalgmn,
2011:221). Degerlendirmenin yapilan son degerlemeden bugiine kadar bir zaman

periyodunu kapsamasi gerekirken, degerleyiciler isgorenin son faaliyetlerinin {izerlerinde
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biraktiklar1 izlenime gore karar verme egilimi gostermektedirler (Geylan, 1994:118). Bu
durumu 6nlemenin yolu yoneticilerin, donem boyunca calisanlarinin performanslarina
iliskin olarak not tutmalarin1 saglamaktir. Ydneticiler bazen bunu kasith olarak yaparak
isgbérenin zaman igerisinde performansinmi yiikselttigini bu sebeple isgdrene ge¢mis
hatalarin1 hatirlatmanin kisiyi olumsuz etkileyecegini diisiinmektedirler. Bu ilk basta dogru
bir kani olarak goriilse de eger isgoren degerlendirme zamanina yakin anlarda
performansini yiikseltip tekrar eski c¢alisma temposuna diisiiyorsa aradaki bu farkin

mutlaka yonetici tarafindan dikkatle izlenmesi gerekir (Uyargil, 2013:90).

Basar1_standartlarimin_yetersizligi ve belirsizligi: Is tanimlarinda belirlenmis olan

bircok gorevin degerlendirilmesi yerine, degerleyicinin tek bir Olgiite (en gboze g¢arpan
goreve) dayanarak yetinmesi durumunda ortaya ¢ikan bir hatadir (Can vd., 2009:234).
Bingdl (2010:414) tarafindan “tek yonlii 6l¢lim hatas1” olarak isimlendirilen bu 6l¢iim
hatasi, degerlendiricinin basar1 standartlarindan yalnizca birisine gore degerlendirme
yapmasi ve bunun sonucunda hatali bir degerlendirme sonucuna ulasmasidir. Eger boyle
bir degerlendirme yapilirsa isgoren, isinin tek Onemli parcasinin o gorev olduguna

inanirken, diger isleri 6nemsiz olarak algilar

Isler arasindaki bagimliligin_dikkate alinmamasi: bu hata tiirii artan isbolimii ile

isler arasindaki artan bagimliligin dikkate alinmamasi durumunda ortaya cikar. Boyle bir
durumda kendisinden onceki isgorenin iyi ¢alismamasi durumunda verimliligi diisen bir
isgoren basarisiz olarak degerlendirilebilir. Ya da kendinden dnceki isgdrenin ¢iktilarini
isleyen bir igsgdren basarili olsa da kendisinden onceki, olaganiistii basarili isgéren kadar
basarili olmayabilir ve bu durum o isgorenin tam olarak hakkettigi basar1 puanim
alamamasma yol agar. Bunun tersi durumlarda ortaya c¢ikabilir. Bu sebeple basari

degerlendirmesinde isler arasindaki bagimlilikta dikkate alinmalidir (Can vd., 2009:235).

Degerlendirmede objektif olmama: Performans degerlendirmesinin amaci yapilan

islerin belirlenen ama¢ ve hedeflere uygun olmasi bakimindan degerlendirilmesi iken,
degerlendiricilerin bu durumu dikkate almayarak ¢ogunlukla kisilik, davranis ve diger
kisisel konular1 isin icerisine karistirarak siibjektif degerlendirmeler yapmasi ile olusan
hata tiirtiidiir (Palmer, 1993:21). Bu hata tiirli, degerlendirme 6l¢iim yontemlerinde bir¢cok

durumda ortaya ¢ikan, is performansiyla ilgili olmayan tutum, baghilik ve kisilik gibi
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yaygin olarak kullanilan faktorlerin nesnel ve saglikli bir bigimde 6l¢lilmesinin oldukga zor

olmasindan kaynaklanmaktadir (Bingo6l, 2010:412).

Pozisyon etkisi: Bu durum genellikle degerleyicinin degerlendirdigi kisiden ¢ok,

kisinin yiiksek pozisyonundan etkilenerek yiiksek puan verme egilimine girmesi
sonucunda olusan hata tiriidiir (Sabuncuoglu, 2013:221). Performans degerlendirme
yontemlerinden siralama yontemi bu hatanin yapilmast i¢in olduk¢a uygundur. Tim
isgorenlerin bir potada tek ya da birkag kriter ile degerlendirildigi durumlarda degerleyici
genellikle st pozisyonda yer alan Kkisileri listenin st siralarina, alt kademelerdeki
pozisyonlarda yer alan kisileri ise alt siralara yerlestirme egilimi gosterecektir. Bu hatanin
onlenmesi i¢in her isgdrenin is tanimlarina uygun olarak ve kendi pozisyonundaki kisilerle

degerlendirilmesi esastir (Uyargil, 2013:91).

Performans degerlendirmede degerlemeci hatalarindan korunabilmek ve ya en aza
indirgemek icin alimabilecek 6nlemler ise sunlardir (Demir vd. 2005:145; Ozgen ve Yalgin,

2011:221; Koksal, 2005;267-268; Uyargil, 2013:92-93; Can vd, 2009:233-235 ):

- Degerleyici subjektif dlgiitler kullaniyorsa insan kaynaklari uzmanlar1 degerleyici
egiliminden kaynaklanan hatalar1 egitim, geri besleme veya uygun performans
degerlendirme yonteminin kullanimi saglamalidir.

- Degerleyici degerleyecegi isgdrenin isi nasil yaptigini diizenli olarak izlemeli ve
ara ara notlar/kayitlar tutmaya 6zendirilmelidir.

- Segilen ve kullanilacak olan degerleme standartlari, olgiitleri ve Kkriterlerin
anlamli, iyi tamimlanmis ve agik bir bigimde ifade edilmis olmasi gerekmektedir.

- Degerleyici ayn1 anda ve kisa zamanda ¢ok sayida isgoreni degerlememelidir.

- Degerleyiciye tarafsiz ve nesnel olmanin 6nemi anlatilmalidir.

- Isgorenin degil isin degerlendirilmesinin onemi iizerinde durulmalidir.

- Isler arasinda bir bag varsa bu durum degerlendirmede dikkate alinmalidur.

- Yanh degerlendirme hata ve sebepleri ayrintili bir bigimde arastirilmalidir.
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2.2. Kriterlerin, Standartlarin ve Degerlendirme Periyotlarinin Belirlenmesi

Performans yonetim sistemlerinin kurulmasi asamasinda ilk ve en 6nemli agsama
performans Kriterlerinin belirlenmesi asamasidir. Dogru kriterlerin segimi siiregte verilerin
giivenirligi ve gecerliliginde etkilidir. Bir bagka ifadeyle, elde edilen bilgilerin tutarliligi ve
Olgiilmek istenen Ozellikleri Ol¢ebilmesi, performans kriterlerinin dogru segilmesi ile
miimkiindiir. Segilecek olan performans kriteri 6ncelikle isin yapilisinda gerekli ve 6nemli
olmalidir. Bu siirecte is analizleri genellikle sistem kurucuya gerekli bigileri vermekle
birlikte, tek basina da yeterli olmamaktadir. Bunun yani sira hassas ve is analizlerinden
elde edilen bilgileri tamamlayici ek ¢aligmalara gereksinim duyulmaktadir. Dogru
performans degerlendirme kriterlerinin segimi sonraki standart ve hedef belirleme
calismalarim1 da kolaylastiracaktir. Bu sebeple, performans degerlendirme Kkriterleri

belirlenirken agagidaki hususlara dikkat edilmelidir (Uyargil, 2013:26-27-28).

Islerin yapilisinda gerekli, isteki basar1 ya da basarisizliklarda gercek manada

etkili olmalidir.

- Belirlenen kriterler degerlendirici tarafindan rahatlikla gézlemlenebilir ve objektif
bir bicimde degerlendirilebilir olmalidir.

- Birbirinin aynisi veya benzeri olmamali, ayn1 boyutlari tekrarli olarak 6lgmemeli.

- lIsgoéren tarafindan kriterler is ile ilgili olarak goriilmeli ve degerlendirme igin

gerekli oldugu hissi uyandirmalidir.

Performans standartlar1 ise bir isin ne kadar iyi yerine getirilmesi gerektiginin
tanimlayan yazili ifadelerdir. Diger bir ifade ile is taniminda belirlenmis gorev veya her bir
fonksiyonun, beklentileri karsilmasi veya asmasi i¢in ne diizeyde yerine getirilmesi
gerektigini tamimlar (Barutgugil, 2002:141-142). Performans standartlari, isgéren
performansindan beklenen diizeyi tamimlar ve gercekei, Olciilebilir, acik¢a anlasilan
performans standartlari hem orgiitlerin hem de iggorenlerin yararmadir (Mathis ve Jackson,
2011:327).  Performans standartlari ile kriter esanlamli olmamakla birlikte, bir baska
tanimda performans standartlart (Uyargil, 2013:30), kisinin yaptig1 isin miktar, siire, kalite,
maliyet vb. unsurlarina iligkin olarak kendisinden beklenileni belirleyen dl¢tidiir. Standart
kriterden farkli olarak bir deger-6l¢ii icermektedir. Bu durum la ilgili bir otel isletmesinde
calisan bir yonetici adayi iizerinden 6rnek verilirse: Astana kongre otelinde galisan bir satis

pazarlama asistaninin “aldig1 is (etkinlik) sayisi” bir kriter iken, bu kisinin yilda 20
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organizasyonu otelde yapilmasini saglamasi “Miikemmel” 10 organizasyonu kazandirmasi

ise “Yeterli performans” diizeyini temsil etmektedir.

Kisaca isletmede c¢alisan her isgoren kendisinden neler beklenildigini tam ve net
olarak bilirse, konulan performans standartlar1 ulasilabilir veya erisilebilir 6zellikte ve
nicel karakterli olur ise performans degerlendirme daha kolay uygulanabilecektir.
Ulasilmas1 gereken standartlar, eger isgorenlerin de katilimiyla gerceklestiriliyorsa, soz
konusu performans standartlarina duyulan giiven artacaktir. Dolayisiyla bu hedeflere

ulagsmak isteyen isgorenler daha fazla ¢aba harcayacaklardir (Koksal, 2005:139-140).

Performans standartlart olmadan isgorenlerin yapmis oldugu isin gercekei
gostergelerle degerlendirilmeleri s6z konusu olmayacagi gibi, bu durum zaman igerisinde
isgorenler arasinda huzursuzluk ve verimsiz c¢alismaya sebep olacaktir. Dolayisyla
performans standartlar1 personelin eksik ve yetersiz oldugu konular ile gerekli egitim
konularinin belirlenmesi ac¢isindan 6nem arz etmektedir. Bununla birlikte verimlilik
standartlarinin belirlenmesi de, isgoren performansi agisindan da 6nemlidir. Performans
standart1 igin kalitesi ile ilgiliyken (nitelikle), verimlilik standarti ise (nicelikle) isin ne
miktarda tretildigi ile ilgilidir. Verimlilik standartlarinin gergekgi sekilde belirlenebilmesi

icin yoneticilerin hareket ve zaman etiidleri yapmasi gerekmektedir (Kozak, 2001:9).

Performans degerlendirmesinde basarilmasi gereken is standartlarinin yani sira
isgorenlerin davranig ve tutumlar1 da 6nem arz etmektedir. Diger bir ifade ile mesleki bilgi
ve becerilerin iyi olmasi yaninda kisisel ozellikler ve davranislarin da yeterli diizeyde
olmas1 istenilen hedeflerin tam olarak basarilmasi agisindan 6nem arz etmektedir.
Armstrong (2009:633) performans degerlendirmesi silirecini (alternatif bir yaklasimla)

gorsel bir degerlendirme yontemi kullanarak Sekil 2.3.”deki gibi agiklamistir.



o1

Amaclanan hedeflerin Basarilmasi

A

Yiiksek basari, Tamamuyla yliksek

fakat davranig ve bir performans

tutumlarin

gelistirilmesi

naralsli

Gerekleri yerine Pozitif bir yaklasim

getirememe fakat basar1 kotii

diizeyde

v

Ise yonelik davranis, tutum ve genel yaklasim

Sekil 2.3. Performans matrisi (Armstrong, 2009:633)

Sekil 2.3.°e gore “Tamamuyla yiiksek bir performans” ancak amaclanilan hedeflerin
yerine getirilmesi ve ise yonelik davranis, tutum ve genel yaklagimin da istenilen diizeyde
olmasi ile miimkiindiir. Her iki durumdan herhangi birisi yerine getirilmediginde bir
eksiklik s6z konusu olacaktir. Bunu bir 6rnekle agiklayacak olursak: Bir garsonun misafiri
karsilamasi, masadan siparis almasi garsondan istenilen bir gorev iken; bunu
gergeklestirirken ise misafire yonelik davranig ve tutumu ise (Giileryiiz, yardime1 olma vb.)
hizmetin daha basarili olarak biitiinliyle yerine getirilmesi agisindan 6nemlidir. Nitekim
istenilen hedefin davranig ve tutumla da desteklenmesi misafir memnuniyeti, iggoren

performansi ve isletme basarisi agisindan gerekli ve 6nem arz etmektedir.

Diger bir taraftan performans degerlendirme uygulamalarinin hangi siklikta
gerceklestirilecegi  agisindan  bakildiginda;  giiniimiizde ¢agdas organizasyonlari
yonetenlerin zamanlarinin kisith ve degerli oldugu bilinmektedir. Bu sebeple performans
degerlendirme uygulamalar1 ¢cogu kez zaman alici ve zor bir is oldugundan, degerlendirme

caligmalarinin ¢ok sik yapilmasi anlamli ve verimli degildir. Bunun yani sira sik yapilan
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degerlendirme isgdren iizerinde baski yarattigindan, uygulamada genellikle kabul goren
donem ise bir yillik periyotlardir. Her yilin takvim yili sonunda veya belirlenmis olan bir
tarihte isgdrenin basari durumu, davranislari, yasadigi sorunlar ve sagladigi degisiklikler
gbzden gegirilir ve degerlendirme formlarina islenir. Yaygin goriilen bir diger uygulama
donemi de degerlendirme goriismelerinin alt1 aylik zamanlarda yapilmasidir (Barutgugil,

2002:186).

2.3. Performans Degerlendirme Sonu¢larinin Kullanim Alanlari ve Yararlari

Genel olarak performans yonetimi c¢ercevesinden ele alinan performans
degerlendirme sistemleri, IKY uygulamalarinin bir kdse tas1 olup, orgiit ydnetimine
yonelik olarak gelistirilecek olan bir sistemler yaklagimimin esasini olusturur. Ayni
zamanda bireysel amag¢ basarimlarin dlgmek suretiyle IKY’ye iliskin bircok kararin
alinmasinda veri saglar. Yapilan aragtirmalara goére performans degerlendirmenin,
performans beklentilerini agiga ¢ikarma ve tanimlama; egitim ve gelistirme ihtiyaglarinin
tespit edilmesi; iletisim kolaylig1 saglama; kariyer danismanligi saglama; terfileri
belirleme; parasal oOdiiller verme; isgérenleri motive etme, denetleme ve kiiltiirel

degisiklikleri gergeklestirme amaclariyla kullanildig: bilinmektedir (Bingdl, 2010:387).

Kumar’a (2011) gore performans degerlendirmeleri isletmelerde, pozitif ¢alisma
ortami; ek 6demelerin ayarlanmasi (parasal ddiiller); bilgisel yanlisliklar1 6nleme (etkili ise
yerlestirme, oryantasyon); personelle ilgili karar verme siireglerinde; egitim ve gelistirme
ihtiyaglarinin tespitinde; kariyer planlamasi ve gelisiminde; is hatalarinin 6niine gegmede;
ayrimciliktan kaginmada; etkili iletisimde ve dis baskilarin oniine gegilmesi (pozitif bir
g¢evre yaratma) asamalarinda  kullanilmaktadir. Yeni arastirmalar performans
degerlendirmelerinin ¢ogunlukla asagidaki Sekil 2.4.’te yer alan Onemli sebeplerle

kullanildigin1 gostermistir.



53

—— Ucret-Maas Kararlari %

90% 80

80% A

70% + — Egitim ve Gelisim %71

60% T+

50% T+

40% + —— Performanstaki

30% T eksiklikleri belirlemek

20% T %76

10% + —— Gelecek amaglarla ilgili
0% } } } } karar vermek %42

— Terfi ve Transfer %49

Ucret-Maas
Kararlari % 80
Terfi ve
Transfer %49

Performanstaki
eksiklikleri
belirlemek

— Diger amaglar %60

Sekil 2.4. Performans degerlendirmesinin kullanim amaglar1 (Kumar, 2011:240):

Sekil 2.4.’e bakildiginda performans degerlendirmesinin sirasiyla en fazla “iicret-
maas karar” verme siireglerinde; “performans eksikliklerinin tespiti” ile “egitim ve

gelisim” ihtiyaglariin tespitinde kullanildigi goriilmektedir.

Cleveland vd. (1989) tarafindan yapilan calismada da yukarida sayilan konulara
yakin olmakla birlikte performans degerlendirmesinin en ¢ok kullanildigi dort alan:
“Kisileraras1 kiyaslama gerektiren konular (licret belirleme, terfi ve isten c¢ikarma);
Isgorenin kendi iginde kiyaslanmasimni gerektiren konular (geri bildirim, giiglii ve zayif
olunan performans alanlarinin tespiti, egitim); Sistemin devam ettirilmesine yonelik alinan
kararlar (insan giici planlamasi, hedef belirleme) ve Dokiiman olusturma” olarak tespit

edilmistir.

Mathis ve Jackson (2011:329) ise, orgiitlerde performans degerlendirmenin
genellikle iki durum i¢in kullandigini ifade etmislerdir. Birincisi performansin 6lgiisiinii
temin etmede, 6deme planlamasinda ya da iggorenler hakkinda yonetimsel karar vermede
degerlendirmek igin kullanilir. Ikincinde ise bireylerin gelisimi {izerine odaklanur.
Uyargil’e (2013:6-10) gore ise performans yonetim sistemleri isletmelerde, stratejik
planlama; ticret-maas yonetimi; kariyer gelistirme sistemi; egitim ihtiyacinin belirlenmesi;
isten ayrilma kararlar1 ve insan kaynaklari programlarinin gegerliliginin belirlenmesi
asamalarinda kullanilmaktadir. Amacina uygun sekilde tasarlanmis ve iletilmis bulunan bir

sistem igletmelerde hem orgiitsel amaglar1 gergeklestirmede hem de isgéren performansini
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iyilestirmede yardimci olabilir. Hatta performans degerlendirme verilerinin insan
kaynaklarinin faaliyet alani olan, IKY planlamasi; tedarik ve secim; egitim ve gelistirme;
kariyer planlamasi ve gelistirme; iicret ve maas programlari; 6rgiit-igi isgoren iliskileri ve
isgoren potansiyelinin degerlendirilmesi asamalarinda kullanilmasi miimkiindiir (Bingdl,

2010:387-389).

Uyargil (2013:10-11) performans yonetimi sisteminin degerlendiren (yoneticiler),
degerlendirilen (isgorenler) ve organizasyon igin ¢esitli yararlar saglayacagi belirtmistir.
Performans degerlendirme siteminin degerlendirenler (yoneticiler) igin yararlarini;
planlama ve kontrol islevlerinin etkililigi, iggéren iliskileri ve iletisiminin olumlu hale
doniistimii, isgérenleri tanima ve yardimci olma, degerlendirme sonucunda isgorenle
kendini kiyaslama imkani, iggérenin taninmasi sonucunda yetki devrinin kolaylasmasi,
yonetsel becerilerini gelistirebilmeleri ve uygulayabilme imkani saglayacak kosullari elde
edebilmeleri seklinde siralamgtir. Isgoren agisindan faydalarma bakildiginda; isgdrenin,
iistlerin kendilerinden neler bekledigini bilmesi, giiglii ve gelistirilmesi gereken yonlerini
tanimasi, Orgiit icinde tistlendigi rolii daha 1yi anlamasi, elde ettigi olumlu geri bildirimle is
tatmini ve kendine giiven duygusunun artmasidir. Organizasyon i¢in yararlari ise; orgiitiin
etkinlik ve karliliginin artmasi, hizmet ve iiretim kalitesinin gelismesi ile egitim biitgesinin

dogan egitim ihtiyacina gore kolay ve dogru bigimde kullaniminin saglanmasidir.

Bu yararlarin disinda performans degerlendirmesi organizasyona bir biitiin olarak
bakabilme imkani saglayarak, ayni yap1 icindeki bireysel veya Orgiitsel algilama
farkliliklarinin  tespit edilmesi, isgorenlerin yetkinlikleri (temel, yonetsel ve liderlik
yetkinlikleri) konusunda fikir sahibi olunmasi ve kaynak kullanimi etkinliginin ortaya
cikartilmasi hususlarinda da yararlar ortaya koyar (Camgo6z ve Alperten, 2006). Bahsedilen

tim bu yararlarin saglanabilmesi ancak sistemin etkin bir bigimde islemesine baglidir.
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3. OTEL iSLETMELERINDE PERFORMANS DEGERLENDIRME,
IS TANIMLARI VE iS ANALIiZLERIi

3.1. Otel Isletmelerinde Performans Degerlendirme

Cagimizda yasanan hizli teknolojik degisim ve gelisimler rekabeti hem
kiiresellestirmis hem de artirmistir. Boyle bir ortamda basarili olmak isteyen orgiitlerin en
temel dayanagi insan kaynagidir. Ciinkii diger kaynaklarin israf edilmeden orgiit amag ve
hedefleri dogrultusunda verimli ve ekonomik olarak (optimal bigimde) kullanilmasi insana
ve insan kaynaginin bilgi, beceri ve donanimia baghdir. Fakat, isgérenler ne kadar
donanimli olurlarsa olsunlar, eger iyi motive edilmez ve onlardan beklenen yarar acik bir
sekilde belirtilmez ise beklenen fayda tam olarak elde edilemez. Diger deyisle onlarin
performanslarindan geregi gibi yararlanilamaz. Bu sebeple isgorenleri motive edebilmek
ve beklenen faydanin saglanabilmesi icin Oncelikle onlarin performans diizeylerinin
Olciilmesi, degerlendirilmesi ve sonuclarin hakkaniyet ve adalet Olgiileri igerisinde

bireylere yansitilmasi gerekmektedir (Tuncer, 2013).

Otel isletmeleri de emek yogun isletmeler olup, bu isletmelerin en temel dayanagini
insan kaynagi olusturmaktadir. Bu sebeple bu isletmelerde isgiicii 6nemli bir etkinlige
sahip olup aymi zamanda otel igletmelerinde nitelikli isglicliniin isletmede uzun siire
kalmasinm1 saglamak da onemli bir husus olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu etkinligin hangi
Olciide oldugunun tespit edilebilmesi, bireyin beklentilerinin karsilanmasi ve basarili olan
bireylerin ddiillendirilmesi agisindan performans degerlendirmesi énemlidir (Gavcar vd.,

2006; Demir vd., 2005:129).

Diger bir taraftan otel isletmeleri ¢esitli hizmetler vermekte olup bu hizmetlerini
farkli boliimlerde yer alan isgdrenleri aracilifiyla yerine getirmektedir. Hizmetlerin
farklilig1 otel isletmelerinde isboliimiinii gerekli kilmis ve bu isbdliimii kapsaminda
hizmetleri etkin bir sekilde yerine getirebilmek adina bdlimler olusturulmustur. Otel
isletmesi icerisinde yer alan her boliimiin ¢aligma alan1 ve yerine getirdigi islevler farklilik
gostermektedir. Bu farkliliklar dikkate alindiginda otel isletmelerinin ¢esitli boliimlerinde
yer alan isgorenlerin hem sahip oldugu kisisel hem de mesleki bilgi ve becerilerinin,
performans degerlendirme acgisindan ayni olacagini beklemek hakkaniyet ve adalet

acisindan dogru degildir. Diger bir yandan tek bir performans degerlendirme formu ile tiim
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otel ¢alisanlarini degerlendirmek dogru olmayacagi gibi her boliime 6zgii bir performans
degerlendirme formu da olusturmak dogru ve yeterli olmayacaktir. Ayn1 boliimde birgok
isgoren calismakta olup buradaki her isgérenin de farkli bir pozisyonu (gorevi) soz
konusudur. Bu sebeple performans degerlendirmesi yapilacak olan iggorenin is gorev ve
tanimlarinin mutlaka dikkate alinmasi gereklidir. Performans degerlendirme formlarinin
gelistirilmesinde kriterlerin ig/goérev tanimina uygun olarak belirlenmesi ve bu dogrultuda

degerlendirmenin yapilmasi etkinlik ac¢isindan yerinde olacaktir.

3.1.1.0tel isletmelerinde performans degerlendirme ve 6nemi

Otel isletmelerinde performans degerlendirme sistemi dnemli olmakla birlikte ancak
etkin bir bigimde kullanilmasi ile isgdren motivasyonu ve verimliligi artirilabilir. Diger
yandan performans degerlendirilmesi orgiit bakimindan oldugu kadar isgéren bakimindan
da oOnemlidir. Basarili isgoren caligmasinin karsiligini gormek ister. Gegerli verilere
dayanmayan bir isgoren performans degerlendirmesi sonucunda, daha az ¢aba gosteren
veya iyi ¢alismayan bir igsgorene deger verildigini goren isgérenin morali bozulur ve

calisma sevki de zamanla azalir (Tunger, 2013).

Diger bir taraftan otel isletmelerinde isgoéren devri énemli bir sorundur ve iggoren
devir oran1 da yiiksektir. Tiim isletmeler i¢in yiiksek isgéren devri 6nemli bir sorun iken
hizmet sektoriinde daha da 6nemli bir sorun haline gelmistir (Aver ve Kiiglikusta, 2009).
Otel isletmelerinde, sektoriin yapisindan kaynakli yiiksek diizeyde isgoren devir hizinin
varligi ile birlikte kalitenin 6n plana ¢ikarilmaya ¢alisilmasi asgisindan da artan kalifiye
isgiicii ihtiyact IKY ve Insan Kaynaklari Planlamasi’nin (IKP) énemini artirmaktadir. Otel
isletmeciliginin esas1 insan giiciinde dayali oldugundan otel isletmeleri nitelikli isgiicii
istthdam etme zorunlulugunda olan bir sektordiir. Bu sebeple, otel isgiicliniin belirleyici
ozelligi, is¢ilerin miisterilere kaliteli hizmet sunmasini saglayan temel bilgi ve becerilerdir.
Bagka bir ifadeyle, otel isletmelerinde hizmet kalitesi ve niteliginin énemli bilesenlerinden
biri, hatta birincisi, is gorenin niteligidir (Olali ve Korzay, 1993:10-11). Ise uygun
personel alimiyla baglayan siirecin sonrasinda personelin oryantasyonu, egitimi, haklarinin
korunmast ve performansinin istenilen diizeyde olabilmesi kapsaminda yapilan ¢aligsmalar
bu sebeple olduk¢a Onemlidir. Ayrica otel isletmelerinde uygun nitelige sahip isgoreni

bulmak ve ise kazandirmak mevcut personelin elde tutulmasindan daha maliyetli bir istir.
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Performans degerlendirmesinin bazi otel isletmelerinde tam olarak kullanilmamasi,
sadece formlarin doldurulmasi ve iggdrenin bu siire¢ igerisinde aktif olarak rol almamasi,
performans degerlendirmesinden beklenen sonug/faydayr olumsuz olarak etkilemektedir.
Yoneticilerin, performans degerlendirme yoluyla tespit ettikleri eksiklikleri takip etmeleri,
isgorenin performans potansiyelini de artirmaktadir (Tarlan ve Tiitiincii, 2001). Boadu
vd.’ne (2014) gore otellerin basarili olabilmesi ve kiiresel rekabetin zorluklari ile bas
edebilmesi i¢in otel calisanlarinin siirekli olarak performanslarinin degerlendirilmesi

gerekmektedir.

Otel isletmelerinde isgoren devrinin dnemli bir sorun olmasi sebebiyle isgdrenin elde
tutulmas1 6nemlidir. Bu dogrultuda elde tutulmaya galisilan isgdrenin performansinin
izlenmesi, geri doniit verilmesi ve egitimlere tabi tutularak isgorenin siirekli olarak kendini
gelistirmesine yonelik yapilan ¢alismalar da o denli 6nemlidir. Giinlimiizde internet aginin
ve kullanict sayisinin gelisimi ile birlikte misafirler aldiklari hizmetle ilgili olarak olumlu
veya olumsuz degerlendirmelerini internet aracilifiyla yapmakta ve yapilan bu
degerlendirmeler giiniimiizde olduk¢a fazla kisi tarafindan satin alma Oncesinde
okunmaktadir. Otel isletmelerinin kendi belirledikleri ve performans degerlendirmeleri
disinda misafirlerin personelle ilgili internette yapmis oldugu degerlendirmeleri de dikkate
almalart ve performans degerlendirme de puanlamaya dahil etmeleri ¢ok yonlii
degerlendirme imkani1 yapabilme ve objektiflik agisindan 6nem arz etmektedir. Calisma
orneklemi olan Ankara ilindeki 5 yildizli otel isletmelerinin isgorenlerine yonelik olarak
Tripadvisor internet sitesindeki misafirlerin degerlendirmeleri® ise Cizelge 3.1. ile Cizelge
3.2°de ki gibidir:

! Tripadvisor internet sitesinde arama anahtar1 olarak “Ankara ili Otelleri” secilmis ve 5 adet 5 y1ldizlt
otel “Basit Rasgele Ornekleme” yéntemi ile misafirlerin 2016 (Ocak-Haziran) yili igerisinde isgdrenlere
yapmis oldugu yorumlar analiz edilmistir. Her otelle ilgili en az 20 yorumun analiz edilmesi planlanmistir.
Yeterli yorum sayist belirtilen tarih araliginda 20°nin altinda ise 2015 yili igerisindeki son yorumlarda

incelenerek yeterli yorum sayisina ulagiimugtir.
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Cizelge 3.1. Ankara ilindeki 5 yildizli otellerin personeline yonelik olumlu

degerlendirmeleri (Tripadvisor, 2016)

misafir

>
<
%]
Olumlu Degerlendirmeler: Hotel | Hotel | Hotel | Hotel | Hotel |E £
A B | c | DpD | E |BE
=2
)
30
D
a
“Giileryiizlii karsilama”, 1 1
“Personel saygil” 1 1 2
“Personel ilgili” 4 6 4 3 3 20
“Personel giiler yiizlii” 3 9 5 2 5 24
“Personel son derece zarif ve mitkemmel” 1 1
“Personel yardimsever” 3 8 2 8
“Caliganlar pozitif” 1 1
“Calisanlarin deneyimleri yiizlerinden okunuyor, 1 1 2
(Calisanlar aklinizdan gegeni gozlem yetenegi ile
fark ediyor. )”
“Ekip caligmast nedir biliyorlar, Ekip basarili.” 1 1 1 3
“Resepsiyon ¢ok giiler yiizlii” 1 1
“Resepsiyon gorevlileri inanilmaz kibardi.” 1 1
“Servis personeli ¢ok giileryiizlii”, 1 1
“Restoran yetkilisi ...... bey gerek telefonda bilgi 1 1
verirken, gerek yiiz yiize restoranti1 gezdirirken son
derece ilgili, giiler yiizlii ve profesyoneldi.”,
“Resepsiyondaki ... hamm giiler yiizlii ve yardim 1 1
severdi, keza sabah kahvaltisinda restoranda gorevli
olan sanirim sef bizleri kapiya kadar yolcu etti.”
1 1
“Personel davranmiglar iyi”
“Vale ve diger elemanlar ¢ok basarili, otelin 1 1
otopark eksikligini kapatiyyorlar”
“Muhtesem servis personeli” 1 1
“Personel ¢oziim odakl” 1 3 4
“Personel icten, cana yakin” 1 1 2
“Resepsiyon ekibi iyiydi, giris ve ¢cikislar ¢cok hizh 1 1
oldu”
“Personel dzenli” 1 1
“Personel profesyonel” 1 1 2
“Personel-miigsteri iletigimi iyi” 1 1
“Personel ayniydi, sik degismiyor” 1 1
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Cizelge 3.1. (devam) Ankara ilindeki 5 yildizli otellerin personeline yonelik olumlu misafir
degerlendirmeleri (Tripadvisor, 2016)

>

e

. (<5}

Olumlu Degerlendirmeler: Hotel | Hotel | Hotel | Hotel | Hotel | £ E
A | B | c | D | E|&8E

(g

g

80

8

“Personel temizlik konusunda iyi”

“Personel misafir memnuniyetini dnemsiyor”
“Personeller nazikti. (Kibar)”

“Servis ve 6n biiro personeli gayet seviyeli”
“Genel Miidir .... bey'in miisterilere olan ¢oziime
yonelik yakin tavri ise otele deger katan diger bir
unsurdur.”

IS
IS

Cizelge 3.1. incelendiginde Ankara ilinde ki 5 yildizli otellerde konaklayan ve
personelle ilgili degerlendirmede bulunan misafirlerin ¢ogu personelde gormiis olduklari
ilgi ve giiler yiizden memnun kalmis ve bu durumla ilgili yorumlarda bulunmuslardir. Otel
isletmelerinde “Ilgi” ve “Giiler yiiz” misafir agisindan 6nemli olarak goriilmektedir. .
Personel davraniglariyla ilgili diger olumlu yorumlarda incelenmis olup, hali hazirda
belirtilen ¢ogu 6zelligin ise zaten mevcut performans degerlendirme formunda yer aldigi
gozlemlenmigtir. Personelde olmasi gereken kisisel ve mesleki ozellikler belirlenirken,
misafirler tarafindan da dikkat edilen ve yorumlanan 06zelliklerin analiz edilmesi
olusturulacak olan performans degerlendirme form taslaklarina katkida bulunmasi ve
misafir memnuniyetinin saglanmasi agisindan olduk¢a dnemlidir. Yapilan igerik analizi
neticesinde performans degerlendirme formu taslaginin “Kisisel Ozellikler” ana kriterine
“Ilgili olmak” ve “Pozitif olmak” seklinde iki yeni alt kriter eklenmistir. Bunun diginda alt
kriterler ve alt kriterlere ait aciklamalar yeniden okunmus ve kismi degisiklikler
yapilmustir. Personelin ¢oziim odakli olmas: ile ilgili yapilan yorumlar analiz edildiginde
Hotel E bu konuda 4 (1’1 iist diizey yonetici; 3’1 personel olmak {izere) tesekkiir almistir.
Burada genel miidiiriin ¢dziim odakli davranig gostermesi ile personellerin de ¢oziim
odakli davranis da bulunmasi arasinda bir paralellik olabilir. Bu sebeple yoneticilerin
davraniglariyla personele ornek olmasi istenen davranigin gelistirilmesi agisindan bir o

kadar onemlidir.

Diger bir yandan Cizelge 3.1. incelendiginde misafirler davraniglarindan memnun

kaldiklar1 personelin, hem isimlerini hem de olumlu olarak gordiikleri (memnun kaldiklar1)
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davraniglar tek tek belirterek tesekkiir etmektedir. Bu durum misafir memnuniyeti 6nceligi

olan otel isletmeleri agisindan oOncelikli amaglardan birisinin saglandiginin gostergesi

olarak kabul edilmeli ve olumlu yorum sayisinin artirilmasi i¢in personel egitilmeli ve

gozlemlenmelidir. Ayrica performans degerlendirme ve puanlama asamasinda misafir

tesekkiirleri de dikkate alinarak personelin performans degerlendirme notunun

hesaplanmasi ¢oklu degerlendirme agisindan Onemli olarak goriilmeli ve dikkate

alinmalidir.

Cizelge 3.2. Ankara ilindeki 5 yildizli otellerin

degerlendirmeleri (Tripadvisor, 2016)

personeline yonelik olumsuz misafir

~
Z
D
5 . Hotel | Hotel | Hotel | Hotel | Hotel | £ E
Olumsuz Degerlendirmeler: = =
A B Cc D E o £
= 2
)
8=
D
=]
“Daha enerjik ve daha giiler yiizlii personeller
olabilir” 1 1
« .. . o . 1 1
Personeller miisteri seciyor (Elit kisilerle diger
miigterilere farkli davraniyorlar)”
113 H YTITT) 1 1
Personelin tavri oldukca kotii
113 H PYY 1 1
Personel yetersiz ve soru cevaplar stres odaklh
Saat 23.00°da giiriiltiili bir temizlik sesi ile
uyanma ve personel uyariddiginda dikkate
almaywp, 2 dakika igimiz kaldi diyerek isine
devam ediyor.”
s N 1 1
Stajyer geng¢ arkadaslar ¢alistigi igin ¢ok
deneyimsiz ve iglerine saygih degiller.”
“Daha kalifiye personel calistirilabilir.” 1 1
“Kat personeli rahatsiz edici (Oda kontrol adi 1 1
altinda ansizin girme)”
“Servis gorevlisinin Ingilizce bilmemesi, 1 1
(Biiylikelgi olan misafirimizle Tiirk¢e konugmakta
1srarli olmasini yadirgadik)”
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Cizelge 3.2. (devam) Ankara ilindeki 5 yildizli otellerin personeline yonelik olumsuz
misafir degerlendirmeleri (Tripadvisor, 2016)

S}
Y
Hotel | Hotel | Hotel | Hotel | Hotel | £ E
Olumsuz Degerlendirmeler: s =
A B C D E o £
"3
30
D
a
“I¢ki servisinden ince yemek servisi yapilmast 1 1
garibime gitti”
“Extra personelin hirsizlik yapmasi, (diigiinde 1 1
garsonlardan birinin arkadagimizin telefonunu
calmas1”
“Personelin misafiri kabul etmemesi, anlayis 1 1
gostermemesi (Kahvaltiya 3 dakika gec kalmayla
kahvalti haklarinin personel tarafindan alinmasi)”

Cizelge 3.2.’ye bakildiginda Ankara ilinde ki 5 yildizli otellerde konaklayan ve
personelle ilgili degerlendirmede bulunan misafirlerin olumsuz degerlendirmeleri yer
almaktadir. Misafirler personelin; enerjik, giiler yiizli, isine saygili ve anlayish olmadigi
hususlarinda olumsuz yorumlarda bulunmuslardir. Ayrica servis gorevlisinin yabanci dil
bilmedigi ve isini tam olarak bilmedigi (Icki servisinden 6nce yemek servisi yapilmasi
hatas1 vb.) hususlari ile, digaridan gelen ekstra personelin giivenilir olmadigi hususlarinda
rahatsizliklarini belirtmislerdir. Diger bir taraftan kat hizmetleri personelinin misafir odada
iken misafiri rahatsiz edisi ile temizligi iyi yapmadiklar1 hususlarinda da sikayetler s6z
konusudur. Misafirlerin rahatsiz oldugu bir diger nokta ise isi 6grenmek amaciyla igyerinde
bulunan stajyerlerin isi bilmemesidir. Bu noktada stajyerlerin siirekli olarak gézlemlenmesi
ve egitime tabi tutulmasi hem isi 68renmeleri hem de misafir memnuniyeti agisindan
onemlidir. Tip k1 olumlu yorumlarda oldugu gibi, olumsuz yorumlarla ilgili istenmeyen
davranis ve Ozellikler de tespit edilerek performans degerlendirme form’larinda

diizenlemeler yapilmistir.

Sonu¢ olarak misafirlerin internet sitelerinde yapmis olduklart hem olumlu hem de
olumsuz yorumlardan, gelistirilen performans degerlendirme formlarinda yararlanilmistir.
Personel degerlendirmeleri ile ilgili bir diger c¢ikarilabilecek sonug ise degerlendirilen
donem araliginda misafirlerin otellerle ilgili internette olumsuz yorumlardan (12) daha ¢ok

olumlu yorumlarda (89) bulundugudur. Bu durum “mutlu miisteri” nin, memnuniyetini
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ortalama 4-5 kisiye; “memnun olmayanlar’in ise ortalama 8 ila 13 kisiyle paylastig1 ile
memnuniyetsizligin internet ortaminda paylagmasi halinde bu rakamin daha da yiliksek
diizeylere ¢iktig1 ve internet ortaminda, kotii haberin, iyi haberden 2 kat daha fazla hizla
yayildig1 hususunda yapilan arastirmalara (Wreden, 2006) tezat olusturmaktadir. Bu
yOniiyle pazarlama igin genel-gecer olarak soylenen yukaridaki durumun otel isletmelerini
kapsamadigimi ve otel isletmelerinde misafirlerin memnun olmalari karsiliginda daha fazla

olumlu yorum yaptiklar1 ve tesekkiir ettikleri sdylenebilir.

3.2. Boliimler/Birimler (Departmanlar) Bazinda is Analizleri ve is Tanimlar

Is analizi, tim IKY uygulamalarinin kése tasi olarak kabul edilir. Is analizi daha
sonraki IKY programlar1 (6rnegin; performans degerlendirmeleri, personel secim(alim)

sistemleri, terfi kriterleri ve egitim kurslari) i¢in de bir temeli olusturur.

Isletmelerde yiiriitiilecek olan performans degerlendirme caligmalarinin etkinligi
biliylik Ol¢iide onceden belirlenmis olan performans standartlarina baglidir. Genellikle
tespit edilen bu standartlarin sayisal olmasi arzu edilir fakat bu oldukga zordur; fakat
standartlarin gergekci, anlasilabilir, kesin, spesifik ve yapilan isle ilgili olmas1 da sayisal
olmasi1 kadar onemlidir. Bu 6zelliklere sahip standartlar1 belirlerken en giiclii kaynaklar is
tanimlar1 ve is analizleridir. Bu nedenle, bir performans degerlendirme calismasina
baslamadan Once is tanimlarmin yeterli olup olmadiklarina bakilarak, eksiklikler varsa,
degerlendirme c¢alismast Oncesinde is analizlerinin yapilarak is tanimlarinin olusturulmasi

gerekmektedir (Koksal, 2005:106-107).

Is tanimlarmmn olusturulabilmesi igin ise oncelikle bir is analizinin olusturulmasi
gerekir (Kozak, 2001:5). Is analizi, “islerin dogru, etkin ve saglikli bigimde
degerlendirilmesi amaciyla Orgiitte yer alan her isin ayr1 ayri niteligi, niceligi, gerekleri,
sorumluluklart ve ¢aligsma kosullarin1 bilimsel yontemlerle inceleyen ve bilgi toplayan bir
tekniktir.” (Bingol, 2010:82). Bir baska tanima gore is analizi, bir isin gorev ve beceri
gereksinimlerinin belirlenerek, bu ise uygun olan insan kaynaginin temin edilmesi

prosediiriidiir (Dessler, 2013:131).

Isgoren secimi agisindan is analizi ise, yapilacak olan isin detaylarmin sistemli olarak

incelenmesi seklinde tanimlanabilir. I analizinde temelde; Isin gereklerinin neler oldugu,
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Isin neyin yerine getirilmesini ifade ettigi, Isin nasil, ne zaman, nerede ve neden yapilacagi
seklindeki sorularin cevabi aranir. Hazirlanan is analizi formu, is tanimlar1 ve is
spesifikasyonlarinin da hazirlanmasina temel olusturur (Erdogan, 1991:15). Is analizi ile
elde edilen bilgiler, is tanim1 ve is gerekleri seklindeki bilgiler olarak 6zetlenmektedir. Bu
bilgiler insan kaynaklar1 yonetiminin tiim iglevlerini etkilemekte ve bu islevlerin temelini

olusturmaktadir. Insan kaynaklari yonetiminde, is tanimlari ve is gerekleri;

- Insan kaynaklar1 planlamasi,

- Personel tedariki ve secimi,

- s degerlemesi ve iicretlendirme,

- Egitim ve gelistirme,

- Performans degerlendirmesi,

- Calisma iliskilerinin gelistirilmesi,

- Ve is glivenliginin saglanmas1 gibi temel islevlerin yerine getirilmesinde kullanilir

(Can vd., 2009:82; Bingol, 2010:81).

Is tanimma bakildiginda ise; is tanimmin yazilmasinda bir standart olmamakla
birlikte; ¢ogu tanimlamalarda is tanimi: isin kimligi, is 6zeti, sorumluluk ve gorev alanlari,
gorev yetkileri, performans standartlari, ¢alisma kosullari, isin ozellikleri gibi baslica
boltimleri kapsamaktadir (Dessler, 2013:144). Kozak’a gore ise (2001:5) is tanimi,
herhangi bir isin kapsamina giren gorevlerin, sorumluluklarin ve calisma kosullarinin

yazili hale getirilmesidir.

Is tammm kisaca, belirli bir iste yapilmasi gereken gorevlerin, odevlerin ve
davraniglarin yazili bir ifadesi olup, o ise iliskin rol beklentilerinin bir pargasini olusturur
(Bingdl, 1997:45). Is tanimlar belirlenirken isletmelerin dikkat etmeleri gereken hususlar

ise su sekildedir (Akgiindiiz, 2016:72):

- Kisilerin sorumluluklar1 agik ve anlasilir sekilde ifade edilmelidir.

- Isle ilgili kisisel deger yargilarindan kaginilarak, isin dzellikleri ifade edilmelidir.

- Is tanimlarinm acik ve anlasilir olmas1 gerekmektedir. Mesleki terimlere yer
verilmisse aciklamasi da verilmelidir.

- Is tanimlar1 hazirlandiktan sonra, ilgili gdzetimci ve IKY tarafindan kontrol

edilmelidir.
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- Isler arasindaki yatay, dikey ve capraz is iliskileri agik¢a belirlenmelidir.
- Is tanimlar1 sik stk gdzden gegirilerek degisen is ve kosullara gore

giincellenmelidir.

Bunun yani sira isgletmeler ihtiyaglar1 dogrultusunda is tamim kitapgiklari veya
sablonlar1 gelistirebilirler. Ertiirk, (2011:23-24) is tanimlamanin {i¢ temel boliimiinii: igin
kimligi, 6zeti ve yapilma kosullar1 olarak ifade etmistir. Is tanim sablonlarinda olmasi
gerekenleri ise Akgiindiiz (2016:73): isin kimligi, amaci, 6zeti, ¢alisma kosullari ile isin
kapsamina giren gorev, sorumluluklar ve isin yapimi sirasinda kullanilan makine ara¢ ve

malzemeler olarak siralamistir.

Is gerekleri ise is taniminin aksine bir isin en iyi bigimde yapilabilmesi i¢in isgdrende
bulunmasi gerekli olan nitelikleri ortaya koyan agiklayici bilgileri icerir. Ayrica islerin
gerekleri yiikseldikce isgdren bulma ¢abalar1 da zorlagir. Is tanimi1 ve is gereklerini kisaca
ifade edecek olursak; is tanimi bir isin profili iken, is gerekleri ise isi yerine getirebilecek

olan isgdrenin tagimasi gereken niteliklerin bir profilidir (Tortop vd., 2013:75).

Turizm ve otelcilik kuruluslar1 agisindan bakildiginda bu kuruluslarda "Is analizi"
yapilmasi, bir takim riskleri de beraberinde getirmektedir. Kaufman vd., gére (2009), yakin
zamandaki teoriler onermistir ki bir is, bireyin sorumluluklarini yerine getirmek icin
degerlendirip gergeklestirdigi gorevler dizisidir. Turizmde ise birgok is/gérev bu tanima
kolayca uymamaktadir. Turizm isletmelerinde yapilan isler, birbirleriyle iliskili
faaliyetlerden olustugundan islerin sinirlar1 bir 6lgiide belirsizdir (Baum ve Odgers, 2001;
Gilbert vd., 2001; Kyriakidou ve Gore, 2005) ve turizm organizasyonlarinda is birligi
giderek artmaktadir (Hu vd., 2009). Otel isletmelerinde, iiretilen hizmetin o6zelligi
nedeniyle insan faktorii olduk¢a 6nem tagimakla birlikte, otel hizmetleri ayn1 zamanda

isgorenler arasinda yakin igbirligini gerektirir (Aras, 1993:5).

Diger bir yandan bir organizasyonu yonetmek, hem isle ilgili gorevleri hem de
degisen c¢evreyli uyumlastirmayr icermektedir (Agut, vd., 2003). Turizm
organizasyonlarmin dis ¢evrelerindeki risklerin fazlaligi (6rnegin: artan rekabet,
teknolojideki yenilikler, hizla gelisen pazarlar ve ekonomik smirliliklar), insan
kaynaklarinin ihtiya¢ duydugu bilgi, beceri ve yetenegin nicelik ve niteliginde stirekli

degisime yol agmaktadir. Bunun sonucu olarak, ¢oklu becerilere sahip isgérenlere olan
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talep de biiylimektedir (Foster vd., 2010). Organizasyonlarda bir¢ok is ve meslek gruplari
igerisinde beceri kombinasyonlar1 ile birlikte, yeni ve daha genis boyutta farkli is
becerilerinin 6gretilmesi yoluyla isgoren beceri diizeyinin artirilmasma yonelik kanitlar
vardir (Baum ve Odgers, 2001). Insan kaynaklarinda ihtiya¢ duyulan bu bilgi, beceri ve
yetenek cesitliligi, turizm organizasyonlarini dis ¢evredeki risklere karsi miicadele edebilir
kilmaktadir (Saad,2013). Zehrer (2011), deneysel bir ¢alisma sonucunda ¢alisanlara gerekli
olan bilgi, beceri ve yetenegin kazandirilmasi veya zenginlestirilmesi i¢in bir¢cok turizm
organizasyonunun g¢apraz egitim, is rotasyonu ve boliimler iginde/arasinda proje takimlar
uygulamalar1 gibi bazi insan kaynaklar1 uygulamalarimi kabul etmek durumunda
kaldiklarin1 bulmustur. Saad’e (2013) gore, turizm ve otel isletmelerinde ki bu risklerden

dolay1:

- Turizmdeki iglerin her biri i¢in sinirlandirilmis belirli gorevleri tanimlamak heniiz
zor oldugundan turizmdeki islerin kritik sinirlart sorgulanabilirdir.

- Turizm ve otel isletmelerinde ¢alisanlarin bilgi, beceri ve yeteneklerinin, is
tanimlarinda listelenen bilgi, beceri ve yeteneklere tam olarak uymasi gibi bir
zorunlulugu yoktur.

- Turizmdeki islerde ihtiya¢ duyulan beceri ve potansiyelin belirlenmesi, 6zellikle
de miisteriyle iletisim igeren isler i¢in kolay degildir. Calisanin tutum ve
davraniglari, miisteri memnuniyeti tlizerinde etkili olmakla birlikte hizmet
sunumunun basarisi da esasen ¢alisanin tutum ve davranislarina baglidir. Bununla
birlikte, bir isi yerine getirmek icin ihtiya¢ duyulan davranigsal becerileri ve

standartlar1 tanimlamak bir arastirma konusudur.

Bu dogrultuda yapilacak olan performans degerlendirme kriterlerinin tespiti
oncesinde otel isletmelerinin boliim bazindaki is analizlerinin (is tanimlar1 ve is gerekleri)
belirlenmesi ve tespit edilmesi, performans degerlendirme islevinin yerine getirilmesi

acgisindan 6nemlidir.

Arastirmanin siirhiliklar1 kapsaminda bu ¢alismada insan kaynagiin yogun oldugu
4 Birim (Resepsiyon, Servis (Restoran), Mutfak, Kat Hizmetleri) incelenmis olup bu
boliimlerde calisan iggoérenler icerisinden: Resepsiyon Gorevlisi (Resepsiyonist); Servis
Gorevlisi (Garson); Asc1 ve Kat Hizmetleri Gorevlisi ile bu boliimlerde ¢alisan yonetici

adaylar arastirma kapsamina alinmistir. Bu kapsamda tanimlanacak is tanim ve gerekleri
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ise, Mesleki Yeterlilik Kurumu Web sayfasinda yer alan Ulusal Meslek Standartlar
(Turizm, Otel, Yiyecek-icecek Hizmetleri) arsivinden ve ilgili literatiirden alinarak
faydalanilmistir. Asagida ilgili boliim ve birimlerin meslek tanimlari, ¢alisma ortam ve

kosullari ile is gereklerine yer verilmistir.

3.2.1. Resepsiyon birimi:

Ulusal Meslek Standartlari’na gére On biiro boliimiinde galisan bir Resepsiyon (On
biiro) Gorevlisi’nin meslek tanimina bakildiginda (Meslegin Uluslararast Siiflandirma

Sistemlerindeki Yeri: ISCO 08: 4224 (Otel Resepsiyonistleri)):

On Biiro Gorevlisi, 6zel ya da kamuya ait konaklama isletmelerinde giinliik oda islemlerini ve
giris-¢ikis islemlerini yapma, rezervasyon ve santral hizmetlerini yerine getirme, kasa ve gece
raporlama islemlerini yerine getirme, konuklara otel i¢i ve dis1 faaliyetler hakkinda bilgi verme, konuk
istek ve sikayetleri ile ilgilenme iglemlerini yiiriitme bilgi ve becerisine sahip kisidir (Mesleki

Yeterlilik Kurumu, 2010a:8).

Misirli (2003:48) ise Resepsiyonist’i, konaklama isletmelerinde misafirlerin; gelis
Oncesi tesise kabul bilgilendirlmesi, sorunlarinin ¢oziimlenmesi; ¢ikis ve ¢ikis sonrasi
islemlerini, kendi basina ve belirli bir zaman icerisinde yapma bilgi ve becerisine sahip
olan nitelikli kisi olarak tanimlamistir. Belli bash olarak yerine getirdigi gérev ve islemleri

ise asagidaki gibi siralamigtir:

- s organizasyonu yapmak,

- s i¢in hazirlik yapmak,

- Rezervasyon islemlerini yapmak,

- Konuk giris islemlerini yapmak,

- Konugun kalis1 esnasindaki islemleri yiiriitmek,
- Kasa islemlerini yiiriitmek,

- Konuk ¢ikis islemlerini yapmak,

- Giin sonu islemlerini yapmak,

- Mesleki gelisime iliskin faaliyetleri yiirtitmek.
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Misirli (2003:52-53) ayrica bir Resepsiyonist’in genel bilgi ve becerileri ile genel
tutum ve davranislar seklinde iki farkli baslikta sahip olmasi gereken diger ozellikleri de
siralamistir. Sahip olmasi gereken genel bilgi ve becerilere bakildiginda; Arag-gerec ve
ekipman bilgisi, Insan psikolojisi bilgisi, Nezaket bilgisi, satis teknikleri bilgisi gibi
kriterler kisaca orneklendirilebilir. Sahip olmasi gereken genel tutum ve davraniglar
kisminda ise; arastirict olmak, dikkatli olmak, diiriist davranmak, kararli olmak, zamani iyi
kullanmak gibi kriterlerden bahsedilmekte olup bu ve bunun gibi bir¢ok kriter kitapta
detayh sekilde ele alinmistir.

On Biiro Gérevlisinin ¢alisma ortam ve kosullarina bakildiginda, On Biiro Gérevlisi,
0zel ya da kamuya ait konaklama igletmelerinin 6n biiro hizmetlerinin verildigi birimlerde
calisir. On Biiro, Teknik Servis, Camasirhane, Yiyecek-Icecek Servisi, Bahge, Muhasebe,
Giivenlik, Mutfak, Satin Alma, insan Kaynaklar1 gibi boliimlerle iletisim ve igbirligi iginde
caligmaktadir. Calisma ortami yogun ve stresli olmakla birlikte, tatil glinlerinde ¢alisma,
vardiya usulii ve fazla ¢alisma s6z konusu olabilmektedir (Mesleki Yeterlilik Kurumu,

2010a:8-9).

3.2.2. Servis birimi:

Arastirma kisit1 kapsaminda servis birimi c¢alisanlar1 arasinda sayica fazla olan
Garson’un meslek tanimi ile ¢alisma ortami ve kosullar1 incelenmistir. Kogak (2006:39),
Garson’u, 4-8 masadan meydana gelen bir postanin biitiin servis hizmetlerinden sorumlu
personel olarak tanimlarken, Sokmen (2008:45) ise, miisteriyle iyi iletisim giren ve takimin
bir liyesi olarak, is arkadaslariyla birlikte konuklarin yiyecek ve icecek servisini en iyi
bi¢imde yaparak onlarin istek ve ihtiyaglarini karsilayan ve restoranini en 1yi sekilde temsil
eden kisi olarak tanimlamistir. Tirk Dil Kurumu’nun (2015a) yaptig1 tanima gore ise;

garson, Lokanta, pastane, kahvehane vb. yerlerde miisterilere hizmet eden kimsedir.

Bu kapsamda Garson, birtakim kisisel 6zelliklere (diiriistliik, giileryiiz, iyi iletisim
kurabilme vb.) sahip olup, servis 6ncesinde gerekli 6n hazirliklar1 yaparak, restorana gelen
konuklarin istekleri dogrultusunda sipariglerini geciktirmeden alan, takip eden, hos zaman
gecirmeleri i¢in ¢aba sarf eden ve isteklerini zamaninda karsilayarak konugun isletmeden

mutlu olarak ayrilmasina katkida bulunan servis birimi c¢alisan1 olarak tanimlanabilir.
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Diger bir yandan bu siirecleri yerine getirirken is ve isletme kurallarina uygun davranis

icinde olmasi1 gerekmektedir.

Restoran operasyonlari i¢in bir servis gorevlisi (garson), atiklardan kaginan, verimli,
giivenlik ve sanitasyona Oonem veren, misafirlere kaliteli bir hizmet sunan ve yonetim
tarafindan bir ekip yaklasimi ig¢inde belirlenen is kurallar1 ve diizenlemelerini takip eden
kisidir. Buna ek olarak, nitelikli bir garson, giivenilir, isbirlik¢i, kigisel goriiniimii hos,
saglikli, temiz ve diizenli, bilgili, ikna edici ve dikkatli olmalidir (Dahmer ve Kahl’dan
aktaran: Wen ve Chen, 2006). Ulusal Meslek Standartlari’na goére ise Yyiyecek-igecek
boliimiiniin, servis biriminde calisan bir Garson’un meslek tanimi (Meslegin Uluslararasi

Siniflandirma Sistemlerindeki Yeri: ISCO 08: 5131 (Garsonlar)):

Servis Gorevlisi (Seviye 4), konaklama, eglence ve yeme-igme isletmelerinde isletme politika ve
izlekleri dogrultusunda salon ve masa diizenlemesi, misafir karsilama, rezervasyon alma, yiyecek ve
icecek siparisi alma, 6zel teknikler kullanarak gesitli yiyecek ve igecekleri servise hazirlama ve servis
yapma, sorumlu oldugu servis istasyonlari, barlar ve mutfak arasinda koordinasyonu saglama, servis
alanina iliskin aktivitelerin (diigiin, ziyafet, kokteyl gibi) yiiriitiillmesinde Servis Yoneticisine (Seviye
5) yardimei olma, hesap alma ve kapama islemlerini gerceklestirme bilgi ve becerisine sahip kisi

olarak tanimlanmaktadir (Mesleki Yeterlilik Kurumu, 2010b:7).

Lillicrap ve Cousins (1996) bir servis personelinin belirli standartlara ulasmak igin
on dort nitelik ve yiikiimliiliige sahip olmas1 gerektigini belirtmistir. Bunlar, kisisel hijyen,
yiyecek ve icecek bilgisi, dakiklik, yerel (yoresel) bilgi, kisilik, misafir tutumu, giicli
hafiza, diirtistliik, sevk ve idare edebilme, hos kisisel goriiniim, satis yetenegi, aciliyet
anlayisina sahip olma, miisteri memnuniyetine énem verme ve ¢Oziim odakli olmaktir.
Garson’un gorevleriyle ilgili farkli kaynaklara bakildiginda ise (Kogak, 2006:39; S6kmen,
2008:45-46):

- Postasinin hazir olmasimi saglamak ve komilerin ¢alismalarini denetlemek ve
egitmek,

- Rezervasyonlardan haberdar olmak ve uygun hazirliklar1 yapmak,

- Giinliik toplantilara katilmak, degisiklikler hakkinda haberdar olmak ve tistleriyle
fikir alisverisinde bulunmak,

- Sorumlu oldugu masalar1 kontrol etmek,

- Istasyonunda ve servantinda gerekli yedek ekipmanlar1 bulundurmak,
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- Kaullanilacak araba ve ekipmanlarin temiz ve hazir olmasini saglamak,
- Envanter sayimlarin1 yapmak ve {istlerine onaylatmak,

- Basa ¢ikamadigi problemleri bir iistiine iletmek,

- Postasinin her tiirlii temizligini yapmak veya yaptirmak,

- Trans ve flambe yapmak,

- Miisteri hesabini tahsil ederek, kasaya iletmek,

- Miisteri sikayetlerini dinlemek, tstlerine iletmek,

- Ustlerinin verdigi diger gorevleri yerine getirmek,

- Yiyecek ve icecek se¢iminde miisteriye yardimci olmak seklinde siralamistir.

Garson’un (Servis Gorevlisi) ¢caligma ortam1 ve kosullar incelendiginde; yiyecek ve
icecek servisi yapilan 6zel ve kamuya ait mekéanlarda (restoran, kahvalt1 salonu, teras, oda
servisi, ziyafet salonu, toplanti salonu, lobi, havuz, gece kuliibii, diskotek, barlar),
gemilerde, trenlerde ve yatlarda gorev yapan servis gorevlisi, is basinda mesleginin
gerektirdigi Ozel kiyafetleri giyer ve uzun siire ayakta calismasi gerekir. Glig¢ ve
dayaniklilik gerektiren bir meslek olup resmi tatil giinlerinde calisma, vardiya usulii ve
fazla calisma s6z konusu olabilmektedir. Meslege iliskin diger bir gerekliligi ise portor

(Bulasic1 Hastalik Tagiyan Kisi) olmamasidir (Mesleki Yeterlilik Kurumu, 2010b:8).

3.2.3. Mutfak birimi:

Ulusal Meslek Standartlari’na gore Yyiyecek-igecek boliimiiniin, mutfak biriminde

calisan bir As¢r’nin meslek tanimi (Meslegin Uluslararasi Siniflandirma Sistemlerindeki

Yeri: ISCO 08: 5120 (Asgcilar)):

Asc1 (Seviye 4), isletme ve boliim izlekleri dogrultusunda, standart regete ve monii hazirlama,
yerel, ulusal ve diinya mutfaklarina ait ¢orba ve konsomeleri, sicak ve soguk soslari, hamur isi
yemeklerini, et ve su iriinleri yemeklerini, sebze ve kuru baklagillerden yapilan yemekleri,
zeytinyaglilari, pilav ve makarnalari, sicak-soguk mezeleri, salatalari, garnitiirleri ve tatlilart
regete/mdniilere ve hijyen kurallarina uygun olarak hazirlama ve servis i¢in sunuma hazir hale getirme
bilgi ve becerisine sahip kisidir. Boliimle ilgili biitce hazirlama, boliimii sevk ve idare etme, egitimler

diizenleme ve verme konularinda amirine yardimci olur (Mesleki Yeterlilik Kurumu, 2010c:8).

Mutfakta calisan personel genel olarak as¢1 diye adlandirilmaktadir. Asci; giin

icerisinde hazirlanmasi gereken yiyecekleri, belirli bir plan dahilinde, bilgi ve becerisini
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kullanarak, temizlik kurallarina dikkat ederek yiyecekleri servise hazir hale getiren kisidir
(Kiigiikaslan, 2006:99). Tiirk Dil Kurumu’nun (2015b) yaptig1 tanima gore ise; as¢1, yemek
pisirmeyi meslek edinen kimse veya yemek pisirip satan kimsedir. As¢i’nin yerine
getirmesi gereken gorevleri ise (Kiiciikaslan, 2006:99-100; Iskur Yiyecek Yardimi
Y onergesi, 2013):

- Ascibasinin yapacagi is plan1 dogrultusunda calismak,

- Verilen malzemenin muhafazasini zayi olmadan en ekonomik ve sihhi sekilde
saklamak,

- Yemeklerin saglik kurallarin uygun olarak zamaninda ve lezzetli olarak
hazirlanmasini saglamak,

- Mutfagin genel temizligini saglamak,

- Gorev yaptig1 alandaki yer alan makineler ile demirbag malzemelerin bakiminu, iyi
kullanimini ve temizligini saglamak,

- Mutfakta kullanilan kaplari, arag-geregleri temiz tutmak,

- Mutfak dahilinde gorevli olan kendisine bagli personelin temizligini ve
caligmasini takip etmek,

- Yemeklerin servislere zamaninda ¢ikarilmasini saglamak,

- Ustleri tarafinca verilen diger gorevleri yerine getirmektir.

Ascr’nin calisma ortam ve kosullarina bakildiginda ise, bir as¢1 yiyecek iiretimi
yapilan 6zel ve kamuya ait konaklama isletmelerinin, lokanta, gemi, tren ve yatlarin
mutfaklarinda gorev yapar. Servis, Oda Servisi, Ambar, Satin Alma, Teknik Servis,
Camasirhane, Insan Kaynaklar1 gibi boliimlerle isbirligi icinde ve uzun siire ayakta calisir.
Is gereklerinden bir tanesi de portor (tasiyici) olmamasidir (Mesleki Yeterlilik Kurumu,

2010c:9).
3.2.4. Kat hizmetleri boliimii:

Ulusal Meslek Standartlari’na gore kat hizmetleri boliimiinde ¢alisan bir Oda
Temizleme ve Diizenleme Gorevlisi'nin meslek tanimi (Meslegin Uluslararasi

Smiflandirma Sistemlerindeki Yeri: ISCO 08: 9112, ISCED 97: 811, NACE: 55.10):

Oda Temizleme ve Diizenleme Gorevlisi (Room Attendant) (Seviye 2) konaklama isletmelerinde

konuk odalarmin, kat koridorlarinin, merdivenlerinin, asansorlerinin, ofislerinin temizlik, diizen,
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bakim ve korunmasi ile ilgili isleri belirli bir siire icerisinde, hijyen ve sanitasyon kurallarina ve
isletme standartlarina uyarak yapma bilgi, becerisine sahip kisidir (Mesleki Yeterlilik Kurumu,
2009:7).

Mesleki yeterlilik kurumunda “Oda Temizleme ve Diizenleme Gorevlisi” olarak
tanimlanmis olan personel; TDK’ya bakildiginda “Kat gorevlisi” olarak tanimlanmistir.
Kat gorevlisi, TDK’nin (2015¢) yaptigi tanima gore; otellerde odalarin, katlarin
temizliginden ve gerekli malzemelerin temininden sorumlu olan kimsedir. Kozak da
(2001:14) TDK. gibi kat gorevlisi olarak tanimladig1 bu meslegi TDK’dan farkli olarak;
Bayan Kat Gorevlisi (Maid, Fam veya Famme), Erkek Kat Gorevlisi (Vale) seklinde
isimlendirmistir. Kozak’a gore oda temizliginde genellikle bayanlarin istthdam edildigi bu
boliimde, bir kat gorevlisi; oda temizliginden sorumlu (oda, banyo temizleme, toz alma,

yatak yapma) bayan gorevlidir.

Bu meslegi yapacak olan iggérenlerin temizlik malzemelerine, hali vb. tiiyiine, toz
vb. ye karsi alerjisi olmamasi gerekmektedir. Oda Temizleme ve Diizenleme Gorevlisi’nin
(Room Attendant) (Seviye 2) calisma ortam1 ve kosullarina bakildiginda ise; bu isgéren
0zel ya da kamuya ait konaklama isletmelerinin konuk odalarinda, koridorlarda ve kat
ofislerinde goérev yapar. Teknik Servis, Camasirhane, On biiro, Bahce, Muhasebe,
Giivenlik, Ambar, Servis, Mutfak, Insan Kaynaklar;, Saghk Kuliibii, Havuz vb.
boliimlerle isbirligi i¢cinde c¢alisir. Bununla birlikte, zehirlenmeye, elektrik ¢arpmasina,
diismeye, kaymaya, bel fitig1, hepatit, varis, cilt vb. hastaliklarina ve gdériinmeyen kazalara
kars1 gerekli onlemleri alarak, tatil giinlerinde ¢alisma, vardiya usulii ve fazla ¢alisma gibi

faaliyetlerde yer almasi s6z konusu olabilmektedir (Mesleki Yeterlilik Kurumu, 2009:8).

3.3. Boliimler/Birimler (Departmanlar) Acisindan Performans Degerlendirme
Farkhhiklar:

Is tammi ve is gereklerinin farkliligi, denetlenecek her bir personelin de farkl
kriterler ile degerlendirilmesini 6nemli kilmaktadir. Bununla birlikte boliimler arasinda da
performans degerlendirmesi agisindan farkl: kriterler 6n plana ¢ikmaktadir. Dolayisiyla her
boliim ve birimde farkli performans standartlarinin belirlenmesi dogru degerlendirme ve

basariya ulasma agisindan 6nemlidir.
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Bakanlar Kurulu’nun 2005/8948 sayil1 “Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve
Niteliklerine iliskin Yonetmelik” inin 19. maddesine gore, “oteller, asli fonksiyonlari
misterilerin konaklama ihtiyaglarini saglamak olan, bu hizmetin yaninda, yeme-igme, spor
ve eglence ihtiyaglar1 i¢in yardimci ve tamamlayict birimleri de bilinyelerinde
bulundurabilen tesislerdir.” olarak tanimlanmaktadir. Otel tanimi incelendiginde otel
isletmelerinin asli amaci olan konaklama hizmetinin yaninda yeme-igme, spor, eglence ve
diger farkli hizmetlere de yer verdigi goriilmektedir. Bu sebeple verilen farkli her hizmet
icin de o hizmette ihtisaslasmis isgorenlere ihtiya¢ s6z konusudur. Otel isletmelerinde asli
fonksiyonu gerceklestirmenin yani sira en onemli hedef miisteri memnuniyetidir. Otel
isletmelerinde bunu saglamak i¢in, her boliimiin, birimin yerine getirmesi gereken birtakim
gorev ve sorumluluklart vardir. Bu goérev ve sorumluluklar yerine getirecek olan kisiler
de ilgili boliim, birim isgdrenleridir. Bu birtakim is, gorev ve sorumluluklarda boliim veya
birime gore degiskenlik gostermektedir. Ornegin; “Performans standartlar1 ile Kkat
hizmetleri bolimiinde temizligin siirekli olarak belli bir kalitede yapilmasi ve verimlilik
artis1 hedeflenir” (Kozak:2001:9). Dolayisiyla kat hizmetleri boliimii i¢cin en onemli is,
odalarin temizliginin belli bir kalite ve siirede yapilmasidir. Yiyecek-igecek hizmetleri
acisindan bakildiginda, “yiyecek-igecek isletmeleri, yapisi, teknik donatimi, konforu ve
bakim durumu gibi maddesel, sosyal degeri ve personelin hizmet kalitesi gibi niteliksel
elemanlar1 ile, kisilerin beslenme ihtiyaclarini karsilamayr meslek olarak kabul eden
ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmis isletmelerdir.” (S6kmen, 2008:1) seklinde
tanimlanmistir. Tanima bakildiginda yiyecek-icecek hizmetleri i¢in en 6nemli is kisilerin
beslenme ihtiyacin1 karsilamakla birlikte misafirlerin deneyimli personel araciligiyla
kaliteli bir hizmet almasidir. Bu dogrultuda mutfak birimi i¢in kaliteli ve lezzetli bir yemek
iiretimi en Oonemli is iken servis birimi i¢inse hizmetin zamaninda ve kaliteli bir bigimde
sunumu On plana c¢ikmaktadir. Resepsiyon-misafir iligkileri agisindan balkidiginda,
resepsiyon birimi i¢in en 6nemli isler: misafirin iyi bir sekilde karsilanmasi, en acil sekilde
giris islemlerinin yerine getirilmesi ve kalig siiresi boyunca misafirle ilgilenilmesi,
hesaplarinin izlenmesi gibi temel gorevler olmakla birlikte; ilgili raporlamalarin zamaninda
yapilmasi ve diger departmanlarla iletisim faaliyetlerinin hatasiz bigimde yiiriitiilmesi vb.
gibidir.

Goriildigli iizere otel igletmelerinin her bir biriminde farkli hizmetlerin yerine
getirilmesi s6z konusudur. Bundan 6tiirii otel isletmelerinin farkli birimlerinde ve farkli is

pozisyonlarinda ¢alisan personellerin tiimiiniin ayn1 mesleki bilgi-beceriye sahip olmasi
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beklenilemez. Her departmanin isleyisi ile is-gorev tanimlarinin farkli olmasindan dolay,
isgorenlerin performans degerlendirmesinin de bolim ve bulundugu pozisyona gore
farklilagsmas1 gerekliligi ortaya c¢ikmaktadir. Bu c¢alisma kapsaminda bu farkliliklar
onemsenmis ve lizerinde durularak tespit edilmeye c¢alisilmistir. Otel isletmelerinde
isgorenler ayrica; mesleki yeterliliklerinin yaninda, iletisim becerisi iyi, gller yiizli,
samimi ve dirist olmalidir. Bu 6zellikler, insan faktoriiniin yogun oldugu otel
isletmelerinde, miisteri memnuniyetinin saglanmasinda énemli bir yere sahiptir (Ozdemir

ve Akpinar, 2002).

3.4. Kuramsal Cerceve

Performans degerlendirme konusunda yer alan ¢alismalar incelendiginde literatiirde:
neden performans degerlendirme yapilir, performans degerleme c¢aligmalarinin etkinligi,
onemi, mevcut durumu, c¢alisanlar tizerindeki etkileri, performans degerlendirme sistemine
etki eden faktorler, performans degerlendirmeyle ilgili isgoren goriisleri, algilart vb.
konular seklinde islenmistir. Turizm isletmelerinde yapilan bazi ¢alismalarda da otel
isletmelerinde performans degerlendirmesi yapilmakta midir, yapiliyorsa ne kadar
zamanda bir yapilmaktadir gibi sorulara cevap aranmaya calisilmistir (Pehlivan, 2008;
Arslantiirk, 2009; Yilmaz, 2013; Boylu ve S6kmen, 2002; Gavcar vd., 2006; Tuncer, 2011;
Argon, 2010; Aksit, 2006; Helvaci, 2002; Yumusak, 2008; Giizel vd. 2007). Bu kapsamda
yapilmis olan yerli ve yabanci g¢aligmalardan bazilarina ayrica asagida deginilmeye

calisilmstir.

Pehlivan (2008) yaptig1 ¢calismada Maliye Bakanligi Personel Genel Miidiirliigiinde
uygulanan mevcut basar1 degerleme (sicil) sistemine iligkin goriis ve Onerileri belirleyerek,
unvanlara gore olusturulan gruplarin bu goriis ve Onerileri arasinda anlamli bir farkliligin
olup olmadigini test etmis fakat bir farklilik ortaya koyamamistir. Mevcut degerleme
sistemindeki eksiklikleri de belirlemeye c¢alisan Pehlivan, ayrica c¢alisanlarin
motivasyonunun saglanmasi igin performans standartlarinin olusturulmasi ve ¢alisanlarin
gecmis performanslarina yonelik geri besleme saglayacak sekilde bir degerleme sisteminin
tasarlanarak yonetime bu konu hakkinda gerekli egitimin verilmesi hususunda oneriler
ortaya koymustur. Camgo6z ve Alperten (2006) tarafindan bir tiniversitenin Mediko-Sosyal
merkezi birim amirlerinin yonetsel yetkinliklerinin degerlendirilmesi iizerine yaptiklari

pilot uygulamada ise performans degerlendirme bilgilerinin kisisel gelisim ve geribildirim
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amacl kullanilacagi durumlarda; yoneticilerin astlarin  degerlendirme  siirecine

katilmalarina yonelik daha olumlu tutumlart oldugunu tespit etmislerdir.

Yesiltas ve Oztiirk (2000) tarafindan dgretim elemanlarmin ders vermelerindeki
basarilarinin degerlendirilmesi iizerine Tiirk kamu {iniversitelerinde yapilan arastirma
sonucunda; 6gretim elemanlarinin ders vermelerindeki basarinin degerlendirilmesinde asil
amacin, Ogretim kalitesinin artirilmasi olmakla beraber, degerlendirme sonuclar1 yeni
Ogretim eleman1 aliminda, 6gretim elemanlariin gorev stirelerinin uzatilmasinda ve bir {ist
akademik kadroya yiikseltilmede de bir kistas olarak dikkate alinmasini ve ayrica sistemin
isleyebilmesi i¢in dogentlik ve profesorliik kadrolarinin daimi statiiden sozlesmeli statiiye

gegcirilmesi gerektigini ifade etmislerdir.

Bir baska ¢alisma da mevcut performans olgiim sistemi bulunmakla birlikte bunlarin
biliylik bir ¢ogunlugunun belli 6zel sistemler icin uygulandigini ve sistemdeki birtakim
degismeler sonucunda mevcut formlarin yetersiz kaldigini ve istenen kriterlerin bir kismini
kapsayamadigini belirten Eraslan ve Algiin (2005) Tiirkiye sivil savunmasi i¢in hizmet
veren iki Ozel sirketin orta ve iist diizey yoneticileri ile yapilan beyin firtinast sonucu
yaptiklar1 calisma da AHP (Analitik Hiyerarsi Proses) yontemiyle genel icerigin 6nemli
boliimiinii temsil edebilen iki form segcilip bunlarin birlestirilmesiyle Derecelendirme ve
Puanlama yontemlerini kullanarak ideal bir form elde etmislerdir. Formlarin igerdigi kriter
ve secenekler ayr1 ayr1 degerlendirilerek atdlye ve biiro personeli i¢in iki farkli form

olusturulmustur.

Faktor ve alt faktor belirlenmesinde MESS’in ¢alismasini referans olarak alan,
Kahya (2006) yaptig1 calisma ile metal sanayinde mavi yakali islerin degerlendirilmesinde
kullanilan MESS “Metal Sanayi Is Gruplandirma Sistemi’nin, faktérler, derece tanimlari
ve agirliklart (puanlart) yoniiyle gelistirilmesini ve soba iiretimi yapan bir isletmede, islerin
her iki sistem ile degerlendirilmesini amaglamistir. Bu ¢alisma sonucunda Kahya (2006)
giincel olmayan is degerleme sistemini ele almis, bu sistemde eksik veya yetersiz goriilen
“O0grenim”, “is bilgisi”, “ise konsantrasyon™“liretim akis sorumlulugu”, ile ustabasilik
islerini degerlendirmek amaciyla “idari sorumluluk™ faktorlerini tanimlayarak, teknoloji ve
is kosullarindaki degisimleri de dikkate alarak, diger faktorlerin derece tanimlarini

giincellemistir. Caligma sonucunda is degerleme formu’na yeni faktorler eklenmis ve var

olan faktorlerin puan agirliklarini yeniden tanimlamistir.
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Bakan vd. (2011) yilinda Malatya’daki Tekstil Fabrikalar1 i¢in bir performans
degerleme sistemi etkinlik modeli gelistirilmislerdir. Arastirmada uzman goriislerine
dayanarak 4 Onemli temel kriter ve bu kriterlere iliskin 25 alt faktor belirlemislerdir.
Belirlenen bu faktorler performans degerlemenin saglikli yapilmasi agisindan yeterli
goriilmemis, performans degerleme de kullanilan o6zellikler yoneticiler tarafindan esit
olarak puanlandirilmama ihtimali de g6z Oniinde bulundurularak, her 6zelligin puanlari
anket sonuglarina gore yeniden agirliklandirilmistir. Olusturulan tim ozellikler ve
kriterlerin agirliklandirilmalar1  sonucunda olusturulan puanlar bir excel formuna

yerlestirilerek, yonetici adaylarinin performans degerleme notu hesaplanmistir.

Diger bir ¢alismada, Islam ve Rasad (2006); 1Is Miktari/Kalitesi,
Planlama/Organizasyon, Girisim/Baglilik, Takim Calismasi/isbirligi, Iletisim ve Dis
Faktorler kriterlerine dayali olarak calisanlarin performanslarini degerlendirmek i¢cin AHP
yontemini kullanmis, yaptiklar1 calisma sonucunda performans degerlendirme siirecinin yil
boyunca devam etmesi gerektigini ve Orglitiin ihtiyaglarina cevap veren bir performans

degerlendirme sisteminin varliginin 6nemli oldugunu vurgulamislardir.

Langan vd. (1998) yaptiklart calisma dogrultusunda, performans degerlendirme
sistemine dahil edilen katilimcilarin, dahil edilmeyen katilimcilara gore olumlu geri
bildirim beklentilerinin daha olasi oldugunu bildirmislerdir. Brown ve Benson (2003) ise
yaptiklar1 calismada isgoren baglilig1 ve verimliligin, performans degerlendirme sistemi ile
gelistirilebilecegini belirtmislerdir. Chen vd. (2002) ise Cin’de yaptiklari ¢alismada {iste
baglilikla ¢alisanin isteki rutin performansi ve ekstra rol performans: arasindaki iliskiyi
orglitsel bagllik ile karsilastirarak incelemislerdir. Calisma da yonetici sadakati, orgiitsel

baglilik ve igsgdren performansi arasindaki ilisgki test edilmistir.

Aguinis vd. (2011) tarafindan yapilan ¢alisma da performans yonetim sisteminin
nasil dizayn edilmesi ve uygulanmasi gerektigini, bunun yani sira iyi yapilandirilmis
performans yonetim sisteminin, ¢alisanlar tarafindan yararlart bilindigi takdirde itici
olmayacagini aksine benimsenecegini ifade ederek, performans yonetiminin faydalarini ve

yararlarin1 ortaya koymaya calismiglardir.

Boadu vd. (2014) tarafindan Gana’nin Ashanti bolgesindeki toplamda 50 otel (44’1
iki yidizh, 5’1 ii¢ yildizli, 1’1 dort yildizl) iizerinde yiiriitiilen calismada otel
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yoneticilerinin performans degerlendirmenin Onemini bildikleri ve c¢ogunlugunun bu
konuda egitimlerinin olmasina ragmen, uygulama anlaminda zayif olduklar1 belirlenmistir.
Boadu vd.’ne gore bu durum sektoriin bliyiimesini engelleyebilecek bir durumdur. Diger
bir yandan c¢alisma sonucunda degerlendirilenlerin ¢ogu performans degerlendirme
sonrasinda kendilerine geri bildirim verilmedigini, bu sebeple performans degerlendirme
uygulama sonucunu bilmedikleri tespit edilmistir. Ayrica hem yonetici hem de ¢alisanlar 2,

3 ve 4 yildizl1 otellerde performans degerlemenin etkin olmadigini kabul etmislerdir.

Shahzad, Bashir ve Ramay (2008) inceledikleri arastirmalar dogrultusunda
performans degerlendirme uygulamalar1 ile isgdrenlerin performansi arasinda iliski
oldugunu belirtmislerdir. Baska bir ifade ile isletmede uygulanan performans
degerlendirme uygulamalar1 isgéren performansini olumlu yonde etkilemektedir. Ancak
Shahzad, Bashir ve Ramay (2008) Pakistan’mn 6nde gelen 12 iiniversitesinde tam zamanli
olarak calisan iiniversite &gretmenlerine yonelik isgdren performans: iizerinde IK
uygulamalarinin etkilerini arastirdiklart aragtirma sonucunda ayni olumlu iliskiyi
belirleyememislerdir. Universite 6gretmenlerine performans degerlemesinin yilda bir kez
ve gizli olarak yapilmasindan dolay1, yapilan performans degerlendirme uygulamalarinin
ogretmenlerin performansi iizerinde bir etki yaratmadigi; ayrica dgretmenler tarafinca
performans degerlendirme uygulamalarinin 6diill ve terfi lizerinde Onemli bir etkisi
olmadig1 disilincesi ortaya c¢ikmistir. Yazarlar bu sonu¢ dogrultusunda performans
degerlendirme uygulamasmim etkili olabilmesi ve 06gretmenlerin performanslarini
gelistirebilmeleri i¢in uygulamanin alti ayda bir defa ve gizli olarak yapilmamasini ve

ortaya ¢ikan sonuglarin 6gretmenlerle paylasilmas: gerekliligini belirtmislerdir.

Dolayisiyla, yilda bir kez ve gizli olarak yapilan bir performans degerlendirme
uygulamasi siirecin uzun olmasi ve yapilan degerlendirmenin degerlendirilen acisindan bir
geri doniitii (egitim, 6dil, terfi vb.) olmamasi nedeniyle hem degerlendirici hem de
degerlendirilen agisindan dezavantajlar icermektedir. Degerlendirici, silirecin uzun
olmasindan dolay1 isgéren gozetim ve takibini dikkatli yapamama, notlar almama ve
erteleme vb. hatalarla karsilasabilecekken; isgoren acisindan ise yaptigi isle ilgili olarak
geri doniitii zamaninda alamamak ve kendisiyle ilgili yapilan degerlendirmeden haberdar
olamamak ve sonucunda kendisini gelistirme cabasina girmesini saglayacak bir
bilgilendirmenin olamayis1 performans degerlendirme uygulamasini Onemsiz hale

getirecektir.
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Performans degerlendirme ile ilgili yapilan diger calismalara bakildiginda, 6rnegin
liderlik tipleri ile iggérenin is performansi arasinda giiglii bir iliski oldugu tespit edilmistir
(Chi vd., 2007; Davenport, 2010). Diger bir taraftan Ones ve Viswasvaran (2003)
yaptiklar1 arastirmalarda kavrama yetenegi ve diiriistliigiin is performansi ve sonucu igin
birbirinden bagimsiz olarak diisiiniilemeyecegini bir biitlinii olusturdugunu belirlemislerdir.
Ayn1 zamanda diristlik ile ilgili yapilan diger caligmalarda diiriistliiglin hem is
performanst hem de egitim performansi lizerinde dogrudan etkisinin oldugu ortaya
konmustur (Ones and Viswesvaran, 1996; Colquitt vd., 2000; Salgado vd., 2001). Ones ve
Viswasvaran (2003) ayni ¢alismada, kisilik 6zelliklerinin davranist sekillendirmede rol
oynayan Onemli faktorler olarak dikkate alinmasi gerektigini ortaya koymuslardir.
Yazarlar, bu konuda yapilan arastirmalar {izerine yaptiklar1 inceleme sonunda, kisisel
ozelliklerin sadece is performansiyla degil ayn1 zamanda egitim performansiyla, verimsiz
davranislardan kaginmayla, kazalardan korunmayla, devamsizligin azaltilmasit vb.

hususlarla iligkili oldugunu belirlemislerdir.

Serceoglu (2013) tarafindan kisilik 6zelliklerinin hizmet verme yatkinlig1 tizerindeki
etki diizeyini belirlemeye yonelik yiiriitillen ¢alisma sonucunda ise; disa doniikliik,
uyumluluk, sorumluluk ve yeniliklere acik olma gibi kisisel 6zellikler ile hizmet verme
yatkinlig1 arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iligski ortaya ¢ikmistir. Yine Sergeoglu
(2013) tarafindan analiz edilen arastirmalara gore de esneklik, uyumluluk, empati,
sosyallik, sevimlilik, giivenilirlik, disa doniikliik, etkinlik, duygusal istikrar, nezaket,
incelik, sayg1, yardimseverlik gibi bireysel 6zelliklerin ayn1 sekilde hizmet verme yatkinlik

diizeyini artirdig1 ifade edilmistir.

Bu ¢alismalardan yola ¢ikildiginda bireysel 6zelliklerin davranisa ve performansa
etkisinden dolay1, IKY nin uygulamalarmin 6zellikle emek yogun sektdr olmasi sebebiyle
otel isletmelerinde isgéren se¢me, ise alma ve isgdreni elde tutma konusundaki

sorumluluklarinin ne denli 6nemli oldugunu ortaya koymaktadir.

Mc Grath, (1995) performansin, Orgiitiin amacglarina ulasabilmesi i¢in calisanin
kullandig: yetkinliklere bagli olarak, yalnizca ise yonelik gorevleri degil, ayn1 zamanda ise

yonelik olmayan gorev ve davranislar1 da icermesi gerektigini belirtmistir.
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Blakely’e (1993) gore performans degerlendirmesi sonucunda yapilan geri bildirimin
olumlu olmasi, performansin goézden gecirilerek gelistirilmesinin bir yolu olarak
goriilmektedir. Diger bir ifade ile isgorene, geri bildirim, olumlu veya beklenenden daha
yiiksek bir derecelendirme olarak dondiigiinde, isgérenin performans degerlendirmesine

olumlu tepki verme olasiligr daha muhtemeldir (Aktaran; Dusterhoff vd., 2014).

Lahap vd. (2014) tarafindan Malezya Klang Valley bolgesinde yer alan 4 ve 5
yildizli otel c¢alisanlarina yonelik olarak yapilan performans degerlendirmeleri
incelemesinde; ¢alisanlarin performans degerlendirmelerinde is ile ilgili kriterlerin dikkate
alindig1, bunun yani sira ¢aligsanlara degerlendirme sonucunda resmi kanallarla geri doniit
verildigi ve yoneticilerle istisare edilerek bir sonraki donem i¢in ama¢ ve hedeflerin
belirlendigi tespit edilmis, katilimci1 gorislerine gore bu otellerde etkin ve gelismis bir

performans degerlendirme sisteminin oldugu ifade edilmistir.

Yapilan diger bazi 6nemli ¢alismalar incelendiginde ise; Welbourne ve Trevor
(2000), is degerleme sonuglarina bolim ve pozisyonun etkilerini; Chen vd. (1999), is
degerlemedeki 6l¢iim hatalarini ve cinsiyete bagh ticret farkliliklarini; Arnault vd. (2001),
ayn1 isin 3 farkli is degerleme firmasi tarafindan degerlendirilmesini; Ho vd. (2011), ise
calisanlarin is performans: ile biligsel baglilik ve is tutkusu arasindaki iliskiyi

arastirmislardir.

Ilgili literatiir incelendiginde farkli sektdrler icin yapilmis birka¢ calisma disinda,
otel isletmeleri agisindan bir performans degerleme modelinin ¢alisilmadigi gérillmistiir.
Bu nedenle yapilan c¢aligmalarin ¢ogunda, performans degerlendirme de ne tiir sorularin
yer almasi1 gerektigi, hangi kriterlerin daha 6nemli oldugu, is performansini etkileyen
hususlarin ortaya kondugu veya iliskilendirildigi caligmalar s6z konusu iken, oysaki
bunlarin 6nem derecesinin belirlendigi, degerlendirme sorularinin hazirlanmasinda is
tamimlar1 ve 1is gereklerinin dikkate almip alinmadigi, performans degerlendirme
sorularmin gercekten isgorenin performansinmi 6lclip 6lgmedigi gibi sorulara cevap veren
calisma sayist olduk¢a azdir. Bu ¢alisma bu alandaki boslugu doldurmasi ve yeni

caligmalara yol gosterici olmasi yoniiyle ayrica 6nem arz etmektedir.
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4. YONTEM

4.1. Arastirma Modeli

Sektorde faaliyet gosteren otellerde mevcut performans degerleme formlar1 otelden
otele farkliliklar icermektedir. Bu sebeple otelin farkli alanlarinda c¢alisan isgdren ve
yonetici adaylari i¢in farklilastirilmis, kullanimi kolay ve degiskenlerin sektor i¢in standart

hale getirildigi bir performans degerlendirme formu ihtiyac1 ile bu ¢alisma yapilmustir.

Calisma kapsaminda kullanilacak performans degerlendirme yontemleri analiz
edildiginde; is davranislarinin  belirlenmesi amaciyla alaninda uzman yoOnetici
degerlendirmeleri ve goriisleri dogrultusunda kritik olaylar, is davranmiglar1 gelistirilerek
tespit edilmeye calisilmistir. Bu yoOniiyle calisma davranigsal gozlem Olgek yontemi
kullanilmigtir. Diger taraftan belirlenen yeterlilik ve is davraniglarina 1-10 arasinda sayisal
degerler verilecektir. Sayisal deger verilme asamasinda faktorler agirliklandirilacak olup,
toplam1 100 olan agirliklandirilmis her bir kriterin puani belirlenecektir. Degerlendirme
asamas igin ise 5’li derecelendirmeye (1:Yetersiz; 2: Zayif; 3: Orta; 4:1yi; 5:Cok lyi) gore
yeniden puanlanan formlar hazirlanmistir. Arastirmanin bu kisminda derecelendirme

yonteminden yararlanilmigtir.

Erdogan’in (1991:182-185) Basar1 (Performans) Degerlendirme Yontemlerinden,
Derecelendirme Teknigi (Performans degerlendirme de ¢ok fazla kullanilan ve en eski
Olglim tekniklerinden birisi) basligi altinda anlatilan “Cift Girigli Derecelendirme Puan
Olgegi” yontemi uygulanmistir. Cift Girisli Derecelendirme Puan Olgegi: her bir is igin
basar1 faktorii belirlendikten sonra, her bir kriterin agirliklar1 puanlandirilarak, toplam
olarak performansi (basariy1) belirleyen faktorlere de 100 iizerinden puan vermek suretiyle,

performans (basar1) faktorlerinin agirlikli hale getirilmesidir (Erdogan, 1991:185).

Performans (basar1) kriterlerinin tespitinde ise; etkili bir performans icin gerekli
mesleki ve kisisel davranislari tanimlamak adina Davranissal Goézlem Olgekleri
yonteminden ve Bingol’iin (1997:219-224) “Basar1 Degerleme Plan1” baglikli boliimiinde
belirledigi kriterler dikkate alinarak, ilgili literatiir incelemesi ve yonetici gorligmeleri

sonucunda elde edilen bilgilerle birlikte; personel ve yonetici adaylarinin performanslarini
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Olgecek olan Degerlendirme Formu’na yonelik temel faktorler belirlenerek, faktorlerin

agirliklandirilmasi yapilmistir.

Davranigsal gozlem oOlgek yontemi, derecelendirme yontemi (Cift girisli
derecelendirme) ve yetkinliklere dayali performans degerlendirme yontemi kullanilarak
olusturulmus olan performans degerlendirme formu ayni zamanda ¢ok kaynakli olarak
degerlendirilmeye tabi tutulacak olup, arastirma bu yoniiyle de 360 derece performans
degerlendirme yontemi ile uygulanabilecek sekilde olusturulmustur. Bu yoniiyle
arastirmada kullanilmis olan bu dort yontemin kombinasyonu ile olusturulan performans
degerlendirme formlar1 her bir yontemin avantaj ve dezavantajlarin1 dengelemek acisindan

Onemlidir.

Performans (basar1) kriterlerinin tespitinde:

- Gelisigiizel bir degerlendirme yerine sistemli bir degerlendirme planinin

gelistirilmesi,

Degerlendirmenin beklenen amaglari gerceklestirebilecek bi¢imde diizenlenmesi,

- Degerlendirmenin belirlenen 6l¢iit ve agirliklara gore yapilmasi,

- Degerlendirilecek grubun 6zelliklerinin dikkate alinmast,

- Degerlendirmenin sadece geriye dogru degil ileriye dogru da (gelecekte basari
gosterebilme derecesinin kestirilmesi) 6l¢lilmeye caligilmasi,

- Degerlendirmenin kisilik faktorii biisbiitiin ihmal edilmeksizin, ilgilinin isteki

basar1 derecesine agirlik verilmesi, gibi kriterler dikkate alinacaktir (Bingol,

1997:219-222; Tutum, 1979:154).

Arastirma sonunda elde edilecek formlarda tespit edilen faktor puanlar ile
katilimcilarin anket vasitasiyla verdigi performans puanlarinin aritmetik ortalamasi
alinarak genel gecerliligi olan puanlama sistemine sahip olunacaktir. Caligmada
olusturulacak olan “performans degerlendirme formu olusturma model” siireci (Bkz. Sekil

4.1.) ise asagidaki gibidir.
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Sekil 4.1. Performans degerlendirme form olusturma modeli

Performans kriter basliklarinin ve kriterlerin tespit edilmesi asamasinda oncelikli
olarak ilgili meslek dallarma (On biiro Boliimii/Resepsiyonist, Yiyecek-Icecek
Boliimii/Garson, Kat Hizmetleri Boliimii/Kat Gorevlisi, Mutfak/Asc1) yonelik literatiir
taramas1 yapilmustir. Kriterlerin belirlenecegi ve yer alacagi anketin biitiin olarak ve
anketteki her bir maddenin amaca ne derece hizmet ettigi gegerlilik acisindan oldukga
onemlidir ve bu durum da dikkate almmistir. Olgme konusu evreni yeterli ve dengeli

olarak ornekleyen ve kapsadigi maddelerin her biri 6lgmek istedigi kazanimi gercekten
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Olgen bir test kapsam gegerligine sahiptir (Doymus, 2016). Bu kapsamda ilgili meslek
kollarmin is tanimlari, is gerekleri, mesleki bilgi ve beceriler ile calisanlarda olmasi
gercken kisisel Ozellik ve davramiglarda arastirilmis, arastirma kapsaminda meslek
kitaplari, ilgili elektronik yayinlar ve Mesleki Yeterlilik Kurumu ile uzman ve yonetici
degerlendirmeleri ve goriislerinden faydalanilmistir. Ayrica ¢alisma kapsaminda yer alan
otellerden elde edilen hotel performans degerlendirme formlari ile birlikte, sonrasinda ilgili
yerli ve yabanci literatiirde bulunan performans degerlendirme formlaria yonelik olarak
arastirmalar yapilmis, elde edilen mevcut performans degerlendirme formlarina yonelik
olarak icerik analizi yapilmistir. Igerik analizi sonrasinda performans degerlendirme
formlarinda kullanilmasi gereken ana(iist) basliklar (kriterler) ile ist kritere uygun alt
kriterler belirlenmistir. Caligma sonucunda her bir is pozisyonu i¢in ayr1 ayri olmak iizere
toplamda 4 adet performans degerlendirme formu taslagi olusturulmustur. Resepsiyonist,
Garson, Kat Gorevlisi ve Asci mesleklerine yonelik olarak hazirlanan performans
degerlendirme formlarinda uzman goriisiiniin yanm1 sira; Asci’ya yoOnelik hazirlanan
performans degerlendirme formunda (Agut vd., 2003; Birdir and Pearson, 2000; Demir,
2005; Iskur Yiyecek Yardimi Yonergesi, 2013; Kiigiikaslan, 2006; Serceoglu, 2013;
Mesleki Yeterlilik Kurumu, 2010c; Biymed 2014; Caribbean Hotel 2014; Chung, 2000;
IKY WORLD, 2014; Crowne Plaza Hotel 2016; istanbul Universitesi 2014; Kilikya Palace
2014; Kirman Hotels 2014; Jeou-Shyan vd., 2011; Paloma Hotels 2014; Pasific Employers
2015; Susesi Luxury Resort 2015; Siirmeli Hotel 2014; SPSU Job Performance Evaluation
Form 2014; State of Maryland 2014; UCMERCED 2014; Your Hotel 2014) birgok
kaynaktan; Garson i¢in hazirlanan performans degerlendirme formunda da (Agut vd.,
2003; Kocak, 2006; S6kmen, 2008; Serceoglu, 2013; Lillicrap and Cousins 1993; Wen and
Chen 2006; Mesleki Yeterlilik Kurumu, 2010b; Biymed 2014; Caribbean Hotel 2014;
Chung, 2000; IKY WORLD, 2014; Crowne Plaza Hotel 2016; Istanbul Universitesi 2014;
Kilikya Palace 2014; Kirman Hotels 2014; Jeou-Shyan vd., 2011; Paloma Hotels 2014;
Pasific Employers 2015; Susesi Luxury Resort 2015; Sitirmeli Hotel 2014; SPSU Job
Performance Evaluation Form 2014; State of Maryland 2014; UCMERCED 2014; Your
Hotel 2014). bir¢cok kaynaktan; Resepsiyon Gorevlisi i¢in hazirlanan performans
degerlendirme formu icin de (Agut vd., 2003; Misirli, 2003; Serceoglu, 2013; Mesleki
Yeterlilik Kurumu, 2010a; Biymed 2014; Caribbean Hotel 2014; Chung, 2000; iKY
WORLD 2014; Crowne Plaza Hotel 2016; Istanbul Universitesi 2014; Kilikya Palace
2014; Kirman Hotels 2014; Jeou-Shyan vd., 2011; Paloma Hotels 2014; Pasific Employers
2015; Susesi Luxury Resort 2015; Siirmeli Hotel 2014; SPSU Job Performance Evaluation
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Form 2014; State of Maryland 2014; UCMERCED 2014; Your Hotel 2014). birgok
kaynaktan; Kat Hizmetleri Gorevlisi i¢in hazirlanan performans degerlendirme formunda
da diger formlarda oldugu gibi (Agut vd., 2003; Kozak, 2001; Serg¢eoglu, 2013; Mesleki
Yeterlilik Kurumu, 2009; Biymed 2014; Caribbean Hotel 2014; Chung, 2000; iKY
WORLD 2014; Crowne Plaza Hotel 2016; Istanbul Universitesi 2014; Kilikya Palace
2014; Kirman Hotels 2014; Jeou-Shyan vd., 2011; Paloma Hotels 2014; Pasific Employers
2015; Susesi Luxury Resort 2015; Siirmeli Hotel 2014; SPSU Job Performance Evaluation
Form 2014; State of Maryland 2014; UCMERCED 2014; Your Hotel 2014) ¢ogunlugu
ortak kaynak olmak iizere birgok kaynaktan yararlanilmistir.

Diger bir yandan olusturulan formlarla ilgili olarak otel yoneticilerinden goriis almak
icin 2015’in Ekim ayinda Ankara ili merkezinde yer alan 5 otelden randevu talep edilmis
ve olumlu geri doniit veren 4 adet 5 yildizli otelin yoneticileri ile goriismeler
gerceklestirilmistir. Yeniden degerlendirme asamasinda olusturulan performans st ve alt
kriterleriyle ilgili olarak her departmandan 4 olmak iizere toplamda 15 boliim yoneticisiyle
goriisme gergeklestirilmistir. Goriismede ¢alismanin amaci anlatilarak, yoneticilerden ilgili
kriterleri okumasi, kriterlerle ilgili yorumlarda bulunmasi (yeni kriter/kriterler 6nermesi
veya mevcut kriterleri birlestirme, yer degistirme vb. gibi konularda destek) istenmistir.
Goriisme sonrasinda ilgili tavsiyeler dogrultusunda 4 olan tist kriter bagligi 3’e diistiriilmiis
ve alt kriterlerle ilgili olarak da gerekli diizenlemeler yapilarak 4 ayr1 performans

degerlendirme formu taslagi yeniden diizenlenmistir.

Literatiir arastirmalar1 dogrultusunda isgéren ve yonetici adaylarinda olmasi gereken
“Kisisel Ozellik, Mesleki Bilgi-Beceri, Davranis ve Ustiin Yeteneklere” dair arastirmalar
iizerinde ¢alismaya devam edilmistir. Arastirmalar sonucunda bu alanlarda ¢aligmakta olan
veya calismak isteyen personel ve yonetici adaylarinda bulunmasi gereken “Kisisel
Ozellikler, Mesleki Bilgi-Beceri ve Kisisel Davranis” boyutlarma iligskin yeni alt kriterler
eklenmis ve ifadeler uzman goriisii dogrultusunda degistirilmis ve sadelestirilmeye
caligilarak toplamda dort is pozisyonu igin ayri ayri anketler yeniden sekillendirilmistir.
Kisisel ozellikler, kisisel davranislar ile yonetici adayi alt kriterlerinin belirlenmesinde her
birim i¢in ortak ve standart bir form olusturulmustur. Bu kullanimin sebebi belirlenen
kriterlerin ilk asamada bireyle ilgili olmasi1 ve yonetici adaylarinda aranan kriterlerin de
literatiirde belli-basli 6zellikler tagimasindan kaynaklanmaktadir. Her ne kadar kisisel

ozellikler, davranislar ve yonetici adaylar i¢in belirlenen kriterler her birim i¢in genel-
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gecer olarak belirlenmis olsa da, zaten c¢aligma sonucunda (agirlikli puanlandirma
sonucunda) boliimlere gore (Asgi, Garson, Kat hizmetleri ve Resepsiyon gorevlisinde)
kisisel oOzelliklerin, kisisel davraniglarin ve yonetici adayr kriterlerinin boliimlere gore
farklilasacag1 varsayimiyla ilk etapta bu ti¢ tst Kriterin alt kriterlerinin de ortak olarak
belirlenmesine otel departman ydneticileri ve uzman goriigleri dogrultusunda Karar
verilmistir. Kisisel 6zellikler, kisisel davraniglar ve yonetici adaylari ile ilgili kriterlerin
degerlendirilmesi ve fikir alinmas1 asamasinda 4 boliimde (On biiro, Servis, Mutfak, Kat
hizmetleri) toplam 15 yoneticiden fikir alinmistir. Mesleki bilgi ve becerilere ait kriterlerin
belirlenmesi asamasinda ise On biiro, servis ve kat hizmetleri boliimlerinden 4’er; mutfak

biriminden ise 3 yonetici ile goriisme gerceklestirilmistir.

Calismanin devaminda 6rneklem dahilindeki anket uygulamasi dncesinde ifadelerin
net olarak anlasilabilirligi, formda yer alan kriterlerin siralanis1 ve anket formunun tasarimi
ile ilgili olarak da bir &n test yapilmasma karar verilmistir. On test yontemi olarak ise
“Biligsel Miilakat” yontemi kullanilmistir. Altunisik’a gore (2008) bu yontemde goriismeci
(miilakat1 yiiriiten kisi) cevaplayicidan s6zkonusu anket sorularini cevaplandirirken sesli
diisiinmesini rica eder, diger bir yandan cevaplayici sorularla ilgili diisiincelerini anketi
doldurma esnasinda yapabilecegi gibi anketi doldurduktan sonra da yapabilir. Amerika
Istatistik Birligi (ASA) (1997:4) az sayida sesli miilakat (15’ asmayan) ile dahi anketle
ilgili 6nemli problemlerin kolaylikla tespit edilebilecegini belirtmistir. Bu tiir sesli
miilakatlar, anketle ilgili cevaplayicinin karsilasabilecegi problemlerin dogrudan tespitine
imkan veren segenekler sunarak goriismecinin ilk tur miilakatlarin ardindan ortaya ¢ikan
hatalar1 diizeltip anket formunu yeniden diizenlemesine imkan saglar (Altumsik, 2008). On
test sonrasinda yeniden diizenlenen ankete son bigimi verilerek, anket asil ¢alisma olan
saha calismasina hazir duruma getirilmistir. Ikinci &n test uygulamasi olan “Sorularda
cevapsiz oranlarmin analizi” yOntemi kapsaminda, anket caligmasi sonrasinda anket
sorularna verilen cevaplar da analiz edilerek cevap sayisi az olan, bos birakilan veya
“Bilmiyorum” veya “Fikrim yok™ (4-6 aras1 verilen puanlara) seceneklerine iliskin oranlar
incelenmis olup bu aralikta yer alan ifadeler arastirmadan g¢ikartilmistir. Bolton (1993)
herhangi bir soruya iligkin bu kategorilere ayrilan oranin yiiksek olmasini anketin zor
olduguna iliskin bir isaret olarak belirtmistir. Diger bir yandan anketin veya spesifik bir
sorunun arastirmaya katilanlar tarafindan doldurulmasi konusundaki isteksizlik de sorunun
hassasiyet derecesinin yliksek oldugu anlamima gelir ki, bu da dikkatli olunmasi

gerektiginin bir isaretidir (Altunisik, 2008). Bu calisma da hem anket uygulamasi
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oncesinde (Bilissel Miilakat) hem de anket uygulamasi sonrasinda (Sorularda Cevapsiz

Oranlarinin Analizi) olmak iizere iki farkli 6n test yontemi kullanilmistir.

Performans Kriterlerinin tespiti ve puanlandirilmasi asamasinda ilk goriisme ve 6n
test sonrasi her boliim i¢in yeniden diizenlenen st ve alt kriterler birer anket formu haline
getirilmigtir. Performans degerlendirme kapsaminda yeniden belirlenen Kkriterlerle ilgili
olarak arastirmanin evrenini de olusturan Ankara il merkezindeki toplamda 15 adet 5
yildizli otel isletmesinde ¢alisan orta ve alt diizey yoneticilere bu asamada anket
doldurtulmustur.  Anket igerisinde yer alan kriterlerle ilgili olarak, kriterin gerekli olup
olmadigi, ilgili boliimiin alt ve orta diizey yoneticilerine sorulmus, gerekli olarak goriilen
kriterlere ise yoneticilerden 1 ile 10 puan arasinda bir puanlama yapmalari istenmistir.
Performans kriterlerinin agirliklandirilmasi agsamasinda ise gerekli olarak ifade edilen
kriterlerin ortalama puani hesaplanarak ilgili iist baslik altinda yer alan kriterlerin toplam
puani, ist kriterin agirlik puanmna gore yeniden agirliklandirilarak, her kriterin sayisal

degeri tespit edilmistir.

(Calisma sonucunda belirlenen her bir is pozisyonu (Garson, Resepsiyonist, As¢t ve
Kat Hizmetleri Gorevlisi) ig¢in puanlandirilmis ve agirliklandirilmig birer performans
degerlendirme formu taslagi ortaya konmustur. Bu kapsamda puanlandirilmis ve
agirliklandirilmis st ve alt kriterler incelenerek ilgili meslek kolunda ¢alismak isteyen
veya calismakta olanlarla ilgili olarak sahip olunmasi gereken asgari standartlar

(yeterlilikler) ve yonetici adaylari i¢in de yetkinlikler tespit edilmistir.

4.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini, Ankara il merkezinde bulunan toplamda 15 adet 5 yildizl1 otel
isletmesinde calisan orta ve alt diizey yoneticiler olusturmaktadir (Ankara Il Kiiltiir Turizm
Midiirliigii, Ocak, 2015). Orta Diizey Yoneticiler (Boliim Midiirleri) iken, Alt diizey
yoneticiler ise (Boliim, Kisim Sefleri) olup arastirmanin 6rneklemini olusturmaktadir. Alt
diizey yoneticilerin degerlendirici olarak secilmesinin nedeni hem isgdrenleri en yakindan
taniyan kisiler olmas1t hem de isgorenlerin kariyerlerinin gelisim siirecinde ilk {istlerinin

onemli rol oynamasini arzulamalaridir (Werther ve Davis, 1989:281).
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Gorligme yontemi kapsaminda kimlerle goriisme yapilacagini tespit etmeye yonelik
aragtirmanin amaglartyla iliskili olarak amacli 6rnekleme yontemlerinden birisi olan;
“Olgiit Ornekleme (Criterion Sampling)” yontemi kullanilmistir. Olgiit drneklemede, bir
arastirmada gozlem birimleri belli niteliklere sahip kisiler, olaylar, nesneler ya da durumlar
tespit edilir ve olgiiti karsilayan birimler 6rnekleme dahil edilirler (Biiyiikoztirk vd.,
2010:91). Bu kapsamda goriisme icin; ¢alismanin amaci dogrultusunda Ankara ilinde
faaliyet gosteren 5 yildizli otellerin on biiro, restoran, kat hizmetleri ve mutfak boliimi
yoneticileri olmasi ve her boliimden en az 3 yoneticiye ulagilmasi ol¢iitii Ongoriilmiistiir.
Goriisme i¢in 5 otelden randevu alinmis, randevuya olumlu geri doniit veren ve gerekli

kriterleri tastyan 4 adet 5 yildizl otelin ilgili yoneticileri ile goriigmeler ger¢eklestirilmistir.

Pilot uygulama kapsaminda ise randevu alinan 3 adet 5 yildizli otelde (her otelde dort
departman yoneticisi ile) toplamda 13 yonetici ile de on test 2016 Agustos ay1 igerisinde
gerceklestirilmistir. Reynolds vd. (1993) 6n test uygulamalarinda saymin arastirmacinin
amacina ve hassasiyetine bagli oldugunu ve genellikle 5-10 ile 50-100 arasinda
olabilecegini belirtmistir. Bunun yani sira Green vd. (1988) drneklem boyutu her ne kadar
kiigiik olsa da, hedef kitledeki tiim alt gruplar1 kapsayacak sekilde ve cevaplayici
degiskenligi de dikkate alinarak Orneklem boyutunun olusturulmasi gerektigini ifade
etmistir. Genel olarak On test amagli olusturulacak Ornek kitlenin biiylikliigiine iliskin
olarak literatiirde hemfikir olunan konu o6rnek biiyiikliigiiniin kii¢iik olacagi konusudur
(Altunisik, 2008). Bu kapsamda on test i¢in ulasilan 13 yonetici ile yapilan uygulama hem

say1 acisindan hem de farkli boliimleri kapsamasi ac¢isindan yeterli bir sayidir.

Arastirma uygulamasi kapsaminda yer alan performans degerlendirme formlarinin
temel ve alt kriterlerin belirlenmesi ve puanlandirilmasi asamasinda ise, evrenin daha iyi
temsil edilmesi amaciyla tabakali Ornekleme yontemi kullanmilmistir. Bu yontem
dogrultusunda 15 otel isletmesinin 4 farkli bolimiinde (Resepsiyon, Kat Hizmetleri,
Restoran ve Mutfak) calisan toplam 120 orta ve alt diizey yOnetici igerisinden esit diizeyde
(evreni temsil edecek bigimde) drneklem segilmistir. Tabakali (Oranli eleman) 6rnekleme,
alt evrendeki tiim elemanlarin esit se¢ilme ve her alt evrenin temsil edilebilecek yeterlilikte

elemandan olusma sansina sahip oldugu drnekleme tiiriidiir (Karasar, 2010:113).
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Arastirmanin  6rneklem hesaplamast Krejcie ve Morgan (1970, s.607-610)’da
belirtilen formiil esas alinarak yapilmistir. Bu formiil ve formiil dogrultusunda bulunan

orneklem asagida agiklanmistir.

X?.N.P(1-P)

d>. (N-1)+X?.P(1-P)

X? - 1 serbestlik derecesinde segilen giiven diizeyine gore kay kare degeri (3,841)
N - orneklem alinacak evrendeki eleman sayisi (120)
P - Evren ortalamas1 (Maksimum 6rneklem biiytikliigii 0,50)
d - Kabul edilen giiven diizeyi (0,10)
3,841.120. 0,50 (1 -0,50)

S =
0,102 . (120 — 1) + 3,841. 0,50 (1 — 0,50)
115,23
S =
1,19+ 0,96025
115,23
S =
2,15025

S = 53,589 bu da 54 olarak ¢ikmaktadir.

+ 0,10 Orneklem hatasmna gore belirlenmis olan 54 &rneklem sayist 120 evren
sayisinin %45’idir. Evreni olusturan 15 otel orta ve alt diizey yoneticileri icerisinde
tabaklama ornekleme yontemine gore ulagilmasi gereken en az orta ve alt diizey yonetici

say1s1 hesaplanmis bigimiyle Cizelge 4.1.’de goriilmektedir.
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Cizelge 4.1. Tabakali 6rnekleme yontemine gore ulasilmasi gereken minimum orta ve alt
diizey yonetici sayilar

Tabakali 6rnekleme yontemine
Alanlar Evren gore minimum Yonetici
sayis1(%45°i)
‘= =
(5] (5]
Yonetici c = c =
g IS S IS
Tiirii 2 IS 3 ~ 2 IS 3 ~
Q I o 3 Q I o S
] = 7 5 a += 7] 5
5] CU ) > ] © ) =)
o X o = 14 X o =
15 15 15 15 7 7 7 7
Orta Diizey Yonetici
15 15 15 15 7 7 7 7
Alt Diizey Yonetici

Zaman, maliyet ve ulasilabilirlik faktorleri ile birlikte, segilen bolgedeki otellerin
sene boyunca acik olmast (sezonluk olmamalari) ve calisanlarin yil boyu istihdam
edilebilmesi sebebiyle, arastirmanin 6rneklemine konu olacak otel isletmeleri Ankara il

merkezi olarak belirlenmistir.
4.3. Veri Toplama Yontemi

Arastirmada elde edilen bulgularin gegerlilik ve gilivenirligini artirmak amaciyla bu
caligmada “Veri cesitlemesi” yontemi kullanilmistir. Veri ¢esitlemesi; bir veri toplama
tekniginin sinirliligin, diger bir veri toplama yontemi ile asmaya calisan, diger bir ifade ile
aragtirmada birden fazla veri toplama yonteminin kullanilmasina denir (Yildirim ve
Simsek, 2011:89). Calisma kapsaminda hem birincil hem de ikincil verilerden
faydalanilmistir. “Literatlir taramas1” olarak da bilinen ikincil veri toplama yontemi,
birincil veri kaynaklarindaki bilgilerden olusturulmus kaynaklar olup, c¢esitli arastirma
raporlarindan yararlanmaya dayali bir yontemdir (Karasar, 2010:135). Arastirmada temel
olarak kullanilan ikincil veriler, meslek kitaplari, ilgili elektronik ve basili yaynlar,
internet ve Mesleki Yeterlilik Kurumu verilerinden elde edilmistir. Arastirmanin kavramsal
cercevesini ortaya koymada ve 6zellikle caligma altyapisinin olusturuldugu giris, teori ve
metodoloji boliimlerinde ikincil veriler sikca kullanilmig, anket formu ve miilakatlarda

sorulacak sorularin hazirlanmasinda da yararlanilmistir.

Birincil veri toplamada veri toplama araci olarak hem nitel hem de nicel verilerden

yararlanilmistir. Nicel (kantitatif) arastirma yontemleri, gegerli oransal degerlere ulasmak
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amaciyla “anket” uygulamasi seklinde gergeklestirilmistir. Nitel (kalitatif) arastirma
yontemleri ise, alan arastirmasinda nicel (kantitatif) yontemlerden elde edilmeyen verilere
ulagmak amaciyla, “miilakat, katilimc1 gézlem ve merkezi grup tartismalar’” seklinde
yapilmaktadir (Davies, 2003). Bu arastirmada nitel yontem olarak miilakat yontemi
kullanilmistir. Yiiz yiize goriisme olarak ta adlandirilan miilakatlarda ilgili kisi yada grupla
konusmak, soru sormak ve alinan bilgileri kaydetmek yoluyla yapilan ¢alismadir (Arikan
2000). Nitel veri toplama araci olarak ayrica uzman goriisiinden (expert opinion)
yararlanma ve dokiiman incelemesi (mevcut performans degerlendirme formlari)
yontemleri de kullanilmigtir. Nicel veri yontemi olarak ise anket tekniginden
faydalanilmistir. “Uzman goriisii”, “Gériisme” ve “Dokiiman Inceleme” yéntemlerinden
ozellikle performans degerlemede kullanilabilecek temel ve alt kriterlerin belirlenmesi
asamasinda faydalanilirken, anket uygulamasiyla ise Performans Degerleme Formunun
faktor puanlarina ulasilmasi amaglanmistir. Ankete katilanlarin verdigi puanlamalarin
aritmetik ortalamalarinin hesaplanarak yeniden degerlenmesiyle (yiiz iizerinden deger
tespiti), performans degerlemede kullanilacak kriterlerin agirliklandirilmis faktér puanlari

belirlenmis olacaktir.

4.4. Arastirmanin Gegerliligi ve Giivenirligi

Arastirmada hem nitel hem de nicel veri toplama yontemleri birlikte kullanilmistir.
Nitel veri toplama yontemi kapsaminda goriisme, uzman goriisiinden yararlanma ve
mevcut dokiiman incelemesi yapilirken; nicel veri toplama araci olarak ise anket teknigi
kullanilmigtir. Kullanilan bu ii¢ yontemle bir veri cesitlemesi yapilmistir. Yildirim ve
Simsek (2011:94) cesitlemeyi (triangulation), farkli veri toplama ve analiz yontemlerinin
kullanilmasiyla arastirma sonuglarinin inandiriciliginin arttirilmasina yonelik c¢abalarin
tlimii olarak tanimlamistir. Bu sekilde, birden fazla yontemle veri toplanmasi arastirmanin
giivenirligi ve gecerliligini 6nemli dlgiide artirmistir (Giirler, 2007: 11) Ayrica Merriam
(2013) nitel calismalarda calismanin giivenirliginin arastirmacinin inanirligina da baglh
oldugunu ifade etmistir. Bu calismada, caligmaya katilan ydneticilere ¢alismanin amaci
anlatilmis ve katilimlar1 i¢in goniilliiliik esas alinmistir. Diger bir taraftan katilimcilara
sorulara icten cevap vermelerini saglamak icin katilimecilara herhangi bir sekilde isimleri
veya temsil ettikleri otel isimlerinin agiklanmayacagi ve gizli tutulacagi ifade edilmistir.
Katilimcilarin = goniillii  olmalar1 ve teyit edilebilirligi, arastirmanin gecerligi ve

glivenirligini saglama agisindan 6nemli bir diger husustur (Yildirim ve Simsek, 2011).
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Brantlinger vd. (2005:201), nitel arastirmada gecerlilik ve giivenirligi saglamak i¢in

kullanilabilecek bir strateji listesi siralamiglardir. Bu stratejiler ise sunlardir.

- Amagh 6rnekleme,

- Cesitleme

- Olumlu ya da olumsuz 6rneklere yer verme,

- Arastirmacinin roliinii acik bir sekilde belirlemesi ve arastirma siiresince duygu,
diistincelerini ve degerlerini yansitici bir sekilde ifade etmesi,

- Verilerin toplanmasinda ve analizinde katilimcilarin kontrolii saglamasi,

- Arastirmanin planlanmast ve yiriitilmesi sliresince baska
aragtirmacilarla/uzmanlarla verileri ve analizleri paylagma, isbirligi yapma,

- Veri kaynaklarindan dogrudan alint1 yapma,

- Veri kaynaklariyla uzun siireli etkilesim i¢inde olma,

- Derinlemesine veri toplama,

- Verileri ayrintili betimleme,

- Verileri dikkatli toplama ve saklama,

- Arastirmacinin ve katilimcilarin raporda adil ve sistematik olmasi ve bdylece

transfer edilebilirligi saglamasi (Hatipoglu, 2014:196).

Arastirmada yukarida ifade edildigi lizere ¢alismanin veri toplamasi, analiz edilmesi,
anket formunun olusturulmasi ve bulgularin yorumlanmas: asamalarinda ilgili tiim

stratejiler dikkate alinmaya ¢aligilmustir.

Bu kapsamda arastirmada gecerlilik ve giivenirlik kapsaminda yapilan calismalar

sunlardir:

- Dokiiman ve alan yazin incelemesi yapilmistir.

- Uzman goriisiine bagvurulmustur.

- Kapsam gegerliligi saglanmigtir.

- Pilot (On test) uygulama yapilmasi (Sorularin agik ve anlasilirlig kapsaminda)

- Arastirmanin amacina uygun olarak “Gériisme” kisminda “Olgiit drnekleme”;
“Anket” uygulama kisminda ise “Tabakali Ornekleme” yontemi kullanilmustir.

- Arastirilan konu oldugu bi¢imiyle ve olabildigince tarafsiz bigimde ele alinmistir.

- Veri Uclemesi/Cesitleme kullanilmistir.



91

- Amag agik bir sekilde belirtilmistir.

- Arastirmanin planlanmast ve yiiriitiilmesi siiresince mevcut performans
degerlendirme formlari, meslek kitaplar, ilgili elektronik yayimlar ve Mesleki
Yeterlilik Kurumundan toplanan veriler 1siginda yar1 yapilandirilmis olan
anketlerle ilgili departman yoneticileri ve uzmanlarin goriisleri alinmis ve geri
bildirimlerle arastirma anketi sekillendirilmistir.

- Veri kaynaklarindan dogrudan alint1 yapilmistir.

- Veri toplanmasinda ilgili departmanin alt ve orta diizey yoneticilerinin fikir ve
Onerileri dikkate alinmistir.

- Mevcut dokiimanlar derinlemesine incelenmistir.

- Veri kaybimni onlemek amaciyla goriismelerde alinan gorlis ve Oneriler yari
yapilandirilmis anket taslak formlar1 {izerine not alinarak yapilmistir.

- Katilimcilarin goniilliigii esas alinmistir.

- Elde edilen veriler uzman goriisii dogrultusunda rapor edilmis ve agiklanmstir.

- Sorular agik ve anlasilir olup yeterli sayidadir. (ort. k>100)

4.5. Arastirma Verilerinin Analizi

Nicel veri analizinde, anket araciligiyla elde edilen veriler bilgisayar programlarinda
degerlendirilecektir. Anket aracilifiyla elde edilecek veriler i¢in kullanilacak istatistiksel
analizler ise Frekans ve Yiizde Dagilimi1 seklindedir. Ayrica bir Excel formu olusturularak,
katillmcilarin  degerlendirmeleri sonucunda elde edilen puanlar Excel formiilleri
kullanilarak kisinin performansini degerlendirecek bir sisteme doniistiiriilmiistir. Nitel
verilerin analizinde ise nitel arastirma tiirlerinden betimsel analiz yaklasimi kullanilmistir.
Bu yaklasima gore elde edilen veriler, daha dnceden belirlenen temalara gore 6zetlenip

uzman  gorlisi  almarak  yorumlanmistir  (Yildirnm ve  Simsek, 2011:224).
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5. BULGULAR VE YORUMLAR

5.1. Nitel (Kalitatif) Arastirma Bulgular:

Giivenilir ve gecerli bir arastirma sonucuna ulasabilmek icin farkli yontemlerin
kullanilmast 6nemlidir. Farkli yontemler kullanilarak elde edilen veriler birbirini
desteklemekte ve boylelikle arastirmanin ve ulasilan sonuglarin gecerligi ve giivenirligi
arttirilmaktadir (Yildinnm ve Simsek, 2011:267). Bu sebeple birden fazla arastirma

yonteminin bir arada kullanilmasi arastirmanin gegerlilik ve giivenirligini artiracaktir.

Arastirmanin bir parcasini nitel bulgularin olusturdugu bu ¢alismada nitel arastirma
yontemi olarak miilakat yontemi kullanilmistir. Bu kapsamda Ekim 2015 yilinda 4 otelden
randevu almmis ve 29 EKim - 5 Kasim 2015 tarihleri arasinda oteller, belirlenen saatlerde
ziyaret edilmistir. Bu kapsamda 6n biiro, servis ve kat hizmetleri boliimlerinden 4’er
yonetici ile, mutfak biriminden ise 3 yoOnetici ile goriisme gerceklestirilmistir. YoOneticilere
daha oncesinde literatiir, MYK’nin (Mesleki Yeterlilik Kurumu) yaptigi caligmalar ve
uzman gorlisli alinarak bir taslak haline getirilmis olan performans degerlendirme formlar1
dagitilmis ve formda yer alan iist ve alt kriterleri okumalar1 ve okuduklart bu kriterlerle
ilgili hatali, birlestirilmesi veya ayrilmasi gereken ifadeleri belirtmeleri ve olmasi
gerektigini diisiindiikleri ilave kriterler s6z konusu ise eklemelerde bulunmalari istenmistir.
Goriigme Oncesinde formlarda performans degerlendirme ana kriterleri: “Kisisel
Ozellikler”, “Mesleki Bilgi ve Beceri”, “Is Saghig1 ve Giivenligi”, “Kisisel Davranislar”
olmak tizere dort bashik halinde ele alinmistir. Goriismeler neticesinde performans
degerlendirme ana kriterlerinden birisi olan, “Is Saghig1 ve Giivenligi” baslhigmin; “Mesleki
Bilgi ve Beceri” bashgi altinda basit ve temel diizeyde “Is¢i Sagh§i ve Giivenligi
Bilgisi”ne sahip olma kriteri olarak yer verilmesi kararlastirilmistir. Bu dogrultuda otel
isletmelerinde isgorene yonelik olarak belirlenen performans degerlendirme ana bagslik
kriterleri: “Kisisel Ozellikler”, “Mesleki Bilgi ve Beceri” ile “Kisisel Davranislar”
boyutu, yonetici adaylarna yonelik olarak ise “Yonetici Adaylari Kriterleri” boyutu
seklinde tist kriterler belirlenmistir. Gorlisme sonrasinda performans degerlendirme
formlarinda yer alan kriterlere ilave olarak eklenen veya iizerinde degisiklik yapilan
kriterler Cizelge: 5.1; 5.2; 5.3; 5.4; 5.5; 5.6 ve 5.7’de yer almaktadir.
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Cizelge 5.1.’de performans degerlendirme iist kriterlerinden birisi olan “Kisisel
ozellikler”’e ait kriterlerde yapilan degisiklikler ve eklenen yeni kriterler yer almaktadir.
Cizelge 5.1.”e bakildiginda, kisisel 6zelliklerle ilgili ilk etapta belirlenen alt kriterlerden bir
kisminin birlestirildigi, bir kismimin yeniden adlandirildigi ve bir kisim yeni Kriterlerin
eklendigi goriilmektedir. Ilk asama da “Dikkatli olmak” ve “Detayci olmak” seklinde
belirlenen iki ayri kriterin “Dikkatli ve detaycit olmak™ seklinde; “Sabirli olmak™ ile
“Sogukkanli olmak” seklindeki iki kriterin “Duygu kontrolii becerisi” seklinde; “Ekip
calismasma yatkin olmak”, “Isbirligi ve iletisim” ve “Iletisim, hitap sekli” seklinde

o5

belirlenen ii¢ kriterin “Isbirligi ve ekip calismasma yatkin olmak™ ile “Iletisim ve hitap
yetenegi” kriteri olarak iki baslik altinda degistirilmistir. Diger bir yandan “Enerjik olmak”
kriteri “Dinamik ve enerjik olmak™; “Problem ¢6zebilmek” kriteri “Coziim odakli olmak™;
“Degisime acik olmak™ kriteri “Degisim ve yenilige acik olmak”; “Kendine giivenmek,
tasarruf almak” kriteri “Inisiyatif alabilmek”; “Is disiplinine sahip olmak (ise zamaninda
gidip gelmek)” kriteri “Mesaiye riayet”; “Cevre korumaya karsi duyarli olmak™ kriteri
“Sosyal sorumluluk bilincine sahip olmak™; “Zamani iyi kullanmak™ kriteri ise “Verimli ve

ekonomik calisabilme” seklinde degistirilerek yeniden adlandirilmistir.

Ayrica devam eden literatiir arastirmalari, uzman gorlisii ve yonetici goriismeleri
sonrasinda kisisel ozellikler alt kriteri olarak 20 yeni alt kriter eklenmistir. Bu kriterler:
“Ahlakli olmak”, “Anlayts ve hosgorii sahibi olmak”, “Calisma ruhu (isteklilik)”, “Disa

doniikliik”, “Elestiri kaldirabilme”, “Empati kurabilmek”, “Esnek calisma saatlerine

»  « 7y

uygun olmak”, “Etkin olmak”, “Giiclii hafiza”, “Hesaplama bilgisi”, “Ikna yetenegine

sahip olmak”, “Karar verebilme yetenegi”, “Ongdoriilii olmak”, “Ozenli ve korumaci

olmak”, “Pozitif davranig ve tutum becerisi”, “Turizm meslek sevgisi”, “Yaraticilik”,
“Yardimseverlik” ve “Yetkisel davranis gosterebilme” olarak formun “Kisisel ozellikler”
58 S

boyutuna ilave edilmistir.
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Cizelge 5.1. Performans degerlemede kullanilacak olan “Kisisel Ozellikler’e ait degisiklik

ve eklentiler
Kriter ilk ifade Kriter Yeni Ifade (Degisim) Eklenen Ifadeler
-Dikkatli olmak, Dikkatli ve detayci olmatk, =
-Detayci olmak,
Enerjik olmak, Dinamik ve enerjik olmak, -
Problem ¢ozebilmek, Coziim odakli olmak,
-Sabirh olmak, Duygu kontrolii becerisi,
-Sogukkanh olmak,
Degisime acik olmak, Degisim ve yenilige agik olmak,
-Ekip caliymasina yatkin Isbirligi ve ekip calismasina
olmak, yatkin olmak,
Iletisim ve hitap yetenegi,
-Isbirligi ve iletisim,
-letisim, hitap sekli,
Kendine giivenmek, tasarruf Inisiyatif alabilmek,
almak,
Is disiplinine sahip olmak, Mesaiye riayet,
(ise zamaninda gidip gelmek)
Cevre korumaya karsi duyarh  Sosyal sorumluluk bilincine
olmak, sahip olmak,
Zamam iyi kullanmak, Verimli ve ekonomik
calisabilme,
- - Ahlakl1 olmak,
- - Anlay1s ve hosgorii sahibi
olmak,

- - Calisma ruhu (isteklilik),

- - Disa doniikliik,

- - Elestiri kaldirabilme,

- Empati kurabilmek,

= Esnek caligma saatlerine uygun
olmak,

- Etkin olmak,

= Giiglii hafiza,

- Hesaplama bilgisi,

- Ikna yetenegine sahip olmak,

- Karar verebilme yetenegi,

- Ogrenme ve gelisime agik
olmak,

- Ongoriilii olmak,

- Ozenli ve korumaci olmak,

- Pozitif davranig ve tutum
becerisi,

- Turizm meslek sevgisi,

- Yaraticilik,

= Yardimseverlik,

- Yetkisel davranis gosterebilme,

Performans degerlendirme iist kriterlerinden birisi olarak belirlenen “Kisisel

davraniglar” boyutuna iligkin yapilan degisiklik ve eklentiler Cizelge 5.2.°de yer

almaktadir. “Kisisel davraniglar” boyutuna iliskin yapilan degisiklikler kapsaminda

“Ogrenme ve dgretmeye agik olmak™ kriteri ile “Ise zamaninda gidip gelme” kriterinin;

“Kisisel ozellikler” bashg altinda “Ogrenme ve gelisime agik olmak” ve “Mesaiye riayet”
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seklinde alt kriter olarak yer almasinin daha yerinde olacagi yonetici goriis ve Onerileri
dogrultusunda ortaya c¢ikmis ve gerekli degisiklikler yapilmistir. Ayrica yonetici
gorlismeleri sonrasinda “Kisisel davramislar” bashigi altinda kural ve yasalara uygun
calisma seklinde bir kriter eklenmesi 6nerilmis, yapilan 6neri dogrultusunda “Kurallara ve

yasalara karst davranig” seklinde yeni bir alt kriter forma eklenmistir.

Cizelge 5.2. Performans degerlemede kullanilacak olan “Kisisel Davraniglar™’a ait
degisiklik ve eklentiler

Kriter ilk ifade Kriter Yeni Ifade (Degisim) Eklenen Ifadeler

- Kurallara ve yasalara kars1
davranig

Ogrenme ve dgretmeye acik - -
olmak*

ise zamaninda gidip gelme** = =

*Kisisel dzellikler basligi altinda “Ogrenme ve Gelisime Acik Olmak” kriteri olarak tanimlanmistir.

**Kisisel ozellikler baghigi altinda “Mesaiye Riayet” kriteri olarak tanimlanmistir.

Cizelge 5.3.°de resepsiyon gorevlisine yonelik olarak hazirlanan performans
degerlendirme formunun “Mesleki Bilgi ve Beceriler”’e ait degisiklik ve eklentiler yer
almaktadir. Cizelge 5.3.’e bakildiginda, resepsiyon gorevlisi i¢in belirlenen “Mesleki bilgi
ve beceriler”’le ilgili alt kriterlerden bir kismimin birlestirildigi, bir kisminin yeniden
adlandinldigi ve yeni kriterlerin eklendigi goriilmektedir. Bu dogrultuda yapilan
degisikliklere bakildiginda: “Arag, gere¢ ve donanim bilgisi” kriteri, “Arag, gere¢ ve
bilgisayar bilgisi” olarak; “Dosyalama bilgisi” kriteri, “Dosyalama ve arsivleme bilgisi”
olarak; “Fiyat ve hesap bilgisi” kriteri, “Uriin/hizmet fiyat bilgisi” olarak; “Meslege iliskin
yasal diizenlemeler bilgisi” ile “Isyeri calisma izlekleri bilgisi” kriterleri, “Is tanimi bilgisi”
ve “Isci saghgi ve is giivenligi bilgisi” olarak; “Kalite kontrol prensipleri bilgisi” kriteri,
“Is kalitesi ve kontrol bilgisi” olarak degistirilmistir. Bunun yani sira &ncesinde,
“Dokiiman bilgisi” ve “Mesleki terim bilgisi” seklinde belirlenen iki ayri kriterin
“Belge/dokiiman ve mesleki terim bilgisi” seklinde; “Yoreye ve isletmeye ait bilgi”, “Otel
faaliyetleri konusunda bilgi sahibi olmak™ ve “Cevre, kiiltlirel yerler ve geziler hakkinda
bilgi sahibi olmak™ seklindeki ii¢ kriterlerin “Otel bilgisi” ve “Yoresel bilgi” seklinde iki

kriter olarak; “Kayit tutma bilgisi”, “Raporlama bilgisi” ve “Calisma sonuglarini
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raporlayabilme ve iletme” kriterlerinin ise “Kayitlar1 tutma, diizenleme, raporlama ve

iletebilme bilgi/becerisi” seklinde tek kriter olarak yonetici goriis ve Onerileri
dogrultusunda degistirildigi ve birlestirildigi goriilmektedir. Diger bir yandan devam eden
literatiir arastirmalari, uzman goriisii ve yoOnetici goriigmeleri sonrasinda resepsiyon
gorevlisine yonelik olarak hazirlanan performans degerlendirme formunun “Mesleki Bilgi
ve Beceriler” boyutuna 6 yeni alt kriter eklenmistir. Eklenen kriterler: “Genel turizm
bilgisi”, “Gorgii ve protokol kurallart bilgisi”, “Ilkyardim miidahale bilgisi”, “Kalite
standartlart (ISO) bilgisi”, “Kiiltiirel bilgi ve beceri” ve “Polis raporlama bilgisi”

kriterleridir.

Cizelge 5.3. Resepsiyon Gorevlisi’ne yonelik performans degerlemede kullanilacak olan
“Mesleki Bilgi ve Beceriler’e ait degisiklik ve eklentiler

Kriter ilk ifade

Arag, gerec ve donanim bilgisi,
Cevre diizenlemeleri bilgisi*
-Dokiiman bilgisi,

-Mesleki terim bilgisi,
Dosyalama bilgisi,

F_iyat ve hesap bilgisi,

Kriter Yeni Ifade (Degisim) Eklenen ifadeler
Arag, gereg ve bilgisayar bilgisi, =

Belge/dokiiman ve mesleki terim -
bilgisi,

Dosyalama ve arsivieme bilgisi, -
Uriin/hizmet fiyat bilgisi, -

-Isyeri calisma izlekleri bilgisi,
-Meslege iliskin yasal
diizenlemeler bilgisi,

Kalite kontrol prensipleri
bilgisi,

-Kayit tutma bilgisi,
-Raporlama bilgisi,
-Calhisma sonug¢larimi
raporlayabilme ve iletme,
-Yoreye ve isletmeye ait bilgi,
-Otel faaliyetleri konusunda
bilgi sahibi olmak,

-Cevre, kiiltiirel yerler ve
geziler hakkinda bilgi sahibi
olmak,

Hijyen bilgisi**

Is tanim bilgisi, -

Is¢i saghg ve is giivenligi
bilgisi,

Is kalitesi ve kontrol bilgisi,
Kayitlar: tutma, diizenleme,

raporlama ve iletebilme
bilgi/becerisi,

-Otel bilgisi,

-Yoresel bilgi,

Genel turizm bilgisi,

Gorgii ve protokol kurallari
bilgisi,

Ilkyardim miidahale bilgisi,
Kalite standartlar1 (ISO) bilgisi,
Kiiltiirel bilgi ve beceri,

Polis raporlama bilgisi,

* Kisisel 6zellikler baslig1 altinda yer verilmistir.

** Kisisel 6zellikler baglig1 altinda “Kisisel goriiniim ve hijyen” kriteri ile birlestirilmigtir.

Kat hizmetleri gorevlisine yoOnelik olarak hazirlanan performans degerlendirme

formunun “Mesleki Bilgi ve Beceriler” boyutuna iliskin yapilan degisiklik ve eklentiler
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Cizelge 5.4.°de yer almaktadir. Bu boyutta yapilan degisiklikler kapsaminda “Mesleki
terim bilgisi” kriteri, “Belge/dokiiman ve mesleki terim bilgisi” olarak; “Raporlama
bilgisi” kriteri, “Raporlama ve program bilgisi” olarak; “Turizme, yoreye ve otele ait bilgi”
kriteri ise “Genel turizm bilgisi” ve “Otel bilgisi” olarak degistirilmis ve yeniden
adlandirilmistir. Ayrica yonetici Onerileri ve uzman goriisleri dogrultusunda “Envanter
kontrol bilgisi”, “Genel turizm bilgisi”, “Ilkyardim miidahale bilgisi”, “Is tanimi

bilgisi”, “Kalite kontrol prensipleri bilgisi”, “Kalite standartlar: (ISO) bilgisi”, “Kiiltiirel

bilgi ve beceri” ile “Yatak yapim bilgi/becerisi” 8 yeni alt kriter olarak forma eklenmistir.

Cizelge 5.4. Kat Hizmetleri Gorevlisi’ne yonelik performans degerlemede kullanilacak
olan “Mesleki Bilgi ve Beceriler” e ait degisiklik ve eklentiler

Kriter ilk ifade Kriter Yeni ifade (Degisim) Eklenen ifadeler

Mesleki terim bilgisi, Belge/dokiiman ve mesleki terim -
bilgisi,

Raporlama bilgisi, Raporlama ve program bilgisi, -

Stresle bas edebilme becerisi* = -

Turizme, yoreye ve otele ait -Genel turizm bilgisi, -

bilgi, -Otel bilgisi,

- - Envanter kontrol bilgisi,

- - Genel turizm bilgisi,

- - Ilkyardim miidahale bilgisi,

- - Is tanimu bilgisi,

- - Kalite kontrol prensipleri
bilgisi,

- - Kalite standartlar1 (ISO) bilgisi,

= = Kiltiirel bilgi ve beceri,

- - Yatak yapim bilgi/becerisi,

* Kisisel 6zellikler baglhig altinda “Duygu kontrolii Becerisi” kriteri ile birlestirilmistir.

Cizelge 5.5.te, garsona yonelik olarak hazirlanan performans degerlendirme
formunun “Mesleki Bilgi ve Beceriler” boyutuna iliskin yapilan degisiklik ve eklentiler yer
almaktadir. Yonetici goriis ve Onerileri dogrultusunda “Mesleki Bilgi ve Beceriler”
boyutuna iliskin yapilan degisikliklera bakildiginda, “Mesleki terim bilgisi” kriteri,
“Belge/dokiiman ve mesleki terim bilgisi” olarak; “Farkli kiiltiirler bilgisi,” kriteri,
“Kiiltiirel bilgi ve beceri” olarak; “Kalite kontrol prensipleri bilgisi” kriteri, “Is kalitesi ve
kontrol bilgisi” olarak; “Kayit tutma bilgisi” kriteri, “Kayit ve not tutma bilgi/becerisi”
olarak; “Yoreye ve isletmeye ait bilgi” kriteri ise, “Isyeri bilgisi” ve “Yoresel bilgi”
kriterleri olarak iki kritere ayrilmis ve kriterler yeniden adlandirilmigtir. Buna ek olarak
“Isyeri galisma izlekleri bilgisi” ve “Is tanimu bilgisi” kriterleri, “Isci saghg ve is giivenligi
bilgisi” kriteri baghg: altinda; “Hafiza yetenegi”, “Siparisleri takip etme ve hizli servis

yapma” ve “Sorumlulugundaki masalar1 kontrolii altinda tutma” kriterleri, “Takip ve
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kontrol prensibi bilgisi” kriter bashig1 altinda; “Hesaplama bilgisi” ve “Hesaplar1 takip
etme ve kasaya iletme” kriterleri, “Hesap takibi ve iletimi bilgi/becerisi” kriter basligi
altinda; “Monii’ye hakim olma” ve “Yiyecek ve i¢ecek seciminde miisteriye yardimci
olma” kriterleri, “Monii hakimiyeti ve tavsiye becerisi” bashigr altinda; “Mise en place
bilgisi”, “Servis Oncesinde postasinin (veya masalarinin) hazir olmasini saglama”,
“Istasyon ve servantinda gerekli yedek ekipmanlari bulundurma” ve “Kullanilacak arag ve
ekipmanlarin temiz ve hazir olmasini saglama” kriterleri ise; “On hazirlik (Mise en Place)
Bilgi/Becerisi” kriter baslig1 altinda birlestirilerek oneriler dogrultusunda tek kriter haline
getirilmis ve her bir kriterle ilgili agiklamalara performans degerlendirme formunda ayrica

yer verilmistir.

Diger bir taraftan otel yoneticleriyle yapilan goriismeler dogrultusunda garsona
yonelik hazirlanan performans degerlendirme formunun “Mesleki Bilgi ve Beceriler” adli
iist kriter bagligina 9 yeni alt kriter eklenmistir. Bu kriterler: “Gorgii ve protokol kurallar:
bilgisi”, “Ilkyardim miidahale bilgisi”, “Kalite Standartlari ISO Bilgisi”, “Konuk
karsilama bilgi ve becerisi”, “Techizat bulundurma bilgi/becerisi”, “Risk ve tehlike
analizi bilgi/becerisi”, “Servis sunumu incelikleri bilgi/becerisi”, “Trans ve flambe

bilgi/becerisi” ve “Yabanci dil bilgisidir.”

Cizelge 5.5. Garson’a yonelik performans degerlemede kullanilacak olan “Mesleki Bilgi ve

Beceriler’e ait degisiklik ve eklentiler

Kriter ilk ifade Kriter Yeni Ifade Eklenen ifadeler
(Degisim)

Cevre diizenlemeleri bilgisi* = -

-Mesleki terim bilgisi, Belge/dokiiman ve mesleki -
terim bilgisi,

Farkh Kkiiltiirler bilgisi, Kiiltiirel bilgi ve beceri, -

-Hafiza yetenegi, Takip ve kontrol prensibi -

-Siparisleri takip etme ve hizh bilgisi,

servis yapma,

-Sorumlulugundaki masalari

kontrolii altinda tutma,

-Hesaplama bilgisi, Hesap takibi ve iletimi

-Hesaplari takip etme ve kasaya bilgi/becerisi,

iletme,

Isyeri calisma izlekleri bilgisi, I:s tanmim bilgisi, -

- I¢i saghg ve is giivenligi =
bilgisi,
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Cizelge 5.5. (devam) Garson’a yonelik performans degerlemede kullanilacak

“Mesleki Bilgi ve Beceriler

e ait degisiklik ve eklentiler

olan

Kriter ilk ifade

Kriter Yeni ifade
(Degisim)

Eklenen ifadeler

Kalite kontrol prensipleri bilgisi,

Kayit tutma bilgisi,

Yoreye ve isletmeye ait bilgi,
- Ménii’ye hakim olma,
-Yiyecek ve icecek seciminde

miisteriye yardimci olma,

-Mise en place bilgisi,

-Servis oncesinde postasinin (veya

masalarinin) hazir olmasim
saglama,

-istasyon ve servantinda gerekli
yedek ekipmanlari bulundurma,
-Kullamilacak arac¢ ve ekipmanlarin
temiz ve hazir olmasini saglama,

Is kalitesi ve kontrol
bilgisi,

Kayit ve not tutma
bilgi/becerisi,

-Isyeri bilgisi,

-Yoresel bilgi,

Monii hakimiyeti ve tavsiye
becerisi,

On hazirlik (Mise en
Place) Bilgi/Becerisi,

Gorgii ve protokol kurallari
bilgisi,

Ilkyardim miidahale bilgisi,
Kalite Standartlar1 ISO Bilgisi
Konuk karsilama bilgi ve
becerisi,

Techizat bulundurma
bilgi/becerisi,

Risk ve tehlike analizi
bilgi/becerisi,

Servis sunumu incelikleri
bilgi/becerisi,

Trans ve flambe bilgi/becerisi,
Yabanci dil bilgisi,

* Kisisel dzellikler baslig1 altinda yer verilmistir.

Asc¢r’ya yonelik olarak hazirlanan performans degerlendirme formunun “Mesleki

Bilgi ve Beceriler” boyutuna iligkin yapilan degisiklik ve eklentiler Cizelge 5.6.’da

goriilmektedir. Bu boyuta iliskin yonetici goriis ve dnerileri dogrultusunda: “Kalite kontrol

prensipleri bilgisi” kriteri, “Kalite ve kontrol bilgisi” olarak; “Kalori bilgisi” kriteri,

“Beslenme ve yemek kalori bilgisi” olarak; “Kayit tutma bilgisi” kriteri ise “Kayit ve not

tutma bilgi/becerisi” olarak; “Standart regete hazirlama bilgisi” kriteri ise “Standart recete

bilgisi” olarak; “Tabak siisleme” kriteri ise “Sunum ve servis kurallar1 bilgisi” olarak

degistirilmistir. “Yoreye ve isletmeye ait bilgi” kriteri, “Isyeri bilgisi” ve “Yoresel bilgi”

olarak iki kriter seklinde ayrilirken; “Depolama teknikleri bilgisi”, “Verilen malzemenin

muhafazasini zayi olmadan en ekonomik ve sihhi sekilde saklama” ve “Stok kontrolii ve

takibi yapma” kriterleri, “Istifleme, depolama ve stok kontrol bilgisi” kriteri bashig1 altinda;
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“Mesleki terim bilgisi” ve “Mutfak isleyisinde kullanilan dokiiman bilgisi” kriterleri,
“Belge/dokiiman ve mesleki terim bilgisi” kriteri bashigi altinda; “Uriin bilgisi” ve
“Pisirme teknikleri bilgisi” kriterleri ise “Uriin/yemek pisirme teknikleri bilgisi” kriteri
bashig1 altinda birlestirilmistir. Bunun yanmi sira, “Isyeri calisma izlekleri bilgisi” ve
“Meslege iliskin yasal diizenlemeler bilgisi” kriterleri, “Temel ¢alisma mevzuati bilgisi” ve
“Isci sagh@ ve is giivenligi bilgisi” kriterleri ile degistirilmistir. Goriigmeler neticesinde:
“Agwrhik ve olcii doniisiimleri bilgisi”, “Arag, gere¢ ve ekipman bilgisi”, “Gida katki
maddeleri bilgisi”, “Gida sanitasyon bilgisi”, “Gida sertifika bilgisi”, “Ilkyardim

3 1

miidahale bilgisi”, “Ikame iiriin bilgi/becerisi”, “Kiiltiirel bilgi”, “Mutfak ekipmanlari
(kesme tahtalart ve bicaklar) renk kodlamast bilgisi”, “Mutfak kullanim alanlar
bilgisi”, “Ozel ve toplu yemek iiretiminde calisabilme bilgi/becerisi”, “Vardiya sonu
islemleri bilgisi” ve “Yemek icerik/ozellik bilgisi” seklinde 13 yeni alt kriter forma

eklenmistir.

Cizelge 5.6. Asci’ya yonelik performans degerlemede kullanilacak olan “Mesleki Bilgi ve

999

Beceriler

e ait degisiklik ve eklentiler

Kriter Ilk ifade

Kriter Yeni Ifade (Degisim)

Eklenen ifadeler

-Depolama teknikleri bilgisi,
-Verilen malzemenin
muhafazasim zayi olmadan en
ekonomik ve sihhi sekilde
saklama,

-Stok kontrolii ve takibi yapma,
-Isyeri ¢cahsma izlekleri bilgisi,
-Meslege iliskin yasal
diizenlemeler bilgisi,

Kalite kontrol prensipleri
bilgisi,

Kalori bilgisi,

Kayit tutma bilgisi,
Yoreye ve isletmeye ait bilgi,

-Mesleki terim bilgisi,
-Mutfak isleyisinde kullanilan
dokiiman bilgisi,

Standart recete hazirlama
bilgisi,

-Uriin bilgisi,

-Pisirme teknikleri bilgisi,
Tabak siisleme,

Istifleme, depolama ve stok
kontrol bilgisi,

-Temel ¢alisma mevzuati bilgisi,
-Is¢i saghg ve is giivenligi
bilgisi,

Kalite ve kontrol bilgisi,

Beslenme ve yemek kalori
bilgisi,

Kayit ve not tutma bilgi/becerisi,
-Isyeri bilgisi,

-Yoresel bilgi,

Belge/dokiiman ve mesleki terim
bilgisi,

Standart regete bilgisi,
Uriin/yemek pigirme teknikleri
bilgisi,

Sunum ve servis kurallar

bilgisi,

Agirlik ve 6l¢ii doniistimleri
bilgisi,

Arag, gereg¢ ve ekipman bilgisi,
Gida katki maddeleri bilgisi,
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Cizelge 5.6. (devam) Asci’ya yonelik performans degerlemede kullanilacak olan “Mesleki
Bilgi ve Beceriler’e ait degisiklik ve eklentiler

Kriter i1k ifade Kriter Yeni ifade (Degisim) Eklenen ifadeler

= = Gida sanitasyon bilgisi,

- - Gida sertifika bilgisi,

- - [lkyardim miidahale bilgisi,

- - Ikame iiriin bilgi/becerisi,

- - Kiiltiirel bilgi,
Mutfak ekipmanlari (kesme
tahtalar1 ve bigaklar) renk
kodlamas bilgisi,

- - Mutfak kullanim alanlari bilgisi,

- Ozel ve toplu yemek iiretiminde

calisabilme bilgi/becerisi,
- - Vardiya sonu islemleri bilgisi,
- - Yemek icerik/ozellik bilgisi,

Cizelge 5.7.de dort birime (On biiro, kat hizmetleri, servis, mutfak) yonelik olarak
hazirlanan performans degerlendirme formunun “Ydnetici aday kriterleri” boyutuna iliskin
yapilan degisiklik ve eklentiler yer almaktadir. Cizelge 5.7.’ye bakildiginda: “Kendisi ve
altindaki calisanlari egitmede basarihidir” ifadesi, “Ogrenme-Ogretme ve Egitim
Bilgi/Becerisi” kriteri olarak; “Ise karsi pozitif davranis gosterme” ifadesi, “Pozitif
Davranis ve Tutum Becerisi” kriteri olarak; “Verilen isleri en kisa zamanda ve dogru
sekilde yerine getirme” ifadesi, “Uygulama Bilgi/Becerisi” kriteri olarak; “Fikirlerini agik
sekilde iletme” ifadesi, “Iletisim becerisi” kriteri olarak; “Misafir memnuniyetini &n planda
tutmak” ifadesi, “Misafir odaklilik™ kriteri olarak degistirilmistir. Bunun yani sira “Ast ve
yoneticileriyle uyumlu ¢alisma” ve “Is iliskilerinde isbirlik¢i olma” kriterleri, “Isbirligi ve
ekip calismasina yatkin olmak™ kriteri baslig1 altinda; “Astlarinin calismalarini izleme,
kontrol etme ve geribildirim verme” ve “Calisma alanlar1 ile ilgili gerekli kontrolleri
yapma ve eksiklikleri tamamlama” kriterleri, “Denetim (kontrol) becerisi” kriteri bashgi
altinda birlestirilirken; “Eksik ve aksakliklar1 gorebilme, bilgi verme ve ¢6ziim gelistirme”
kriteri ise; “Fark edebilme becerisi” ve “Coziim odakli olmak™ tizere iki kriter olarak forma

eklenmistir.

Ayrica devam eden literatiir ¢caligmalari, yonetici gorlis ve Onerileri ve ile uzman
goriisleri dogrultusunda yonetici adaylarma yonelik olarak hazirlanan performans

degerlendirme formuna: “Adil olma (Objektiflik)”, “Ahlakh olmak”, “Analitik

B N (4 B A 1 »

diigiinebilme yetenegi”, “Bilisim (bilgi-islem) bilgi/becerisi”, “Biit¢e bilgi/becerisi”,

Bityiik Resim- gorebilme yetenegi”, “Disiplin”, “Duygu kontrolii”, “Ekstra performans

ve katkida bulunma”, “Empati kurabilme becerisi”, “Esnek ¢calisma saatlerine uygun



103

olma”, “Etik ilkelere riayet”, “Fark edebilme becerisi (Uyanik olma)”, “Genel turizm
bilgisi”, “Girisimci ruhu”, “Gorgii ve protokol kurallart bilgisi”, “Kalite Standartlart
Bilgisi”, “Karar verebilme yetenegi”, “Kararliik”, “Kriz yonetimi bilgi/becerisi”,
“Kiiltiirel bilgi/beceri”, “Liderlik ve yoneticilik vasfi”, “Mesleki mevzuat ve prosediir
bilgisi”, “Organizasyon ve koordinasyon bilgi/becerisi”, “Otelcilik bilgi/becerisi”, “Oz
giiven”, “Pazarlama bilgi/becerisi”,  “Psikoloji/davranig  bilgisi”, “Raporlama
bilgi/becerisi”, “Sosyal sorumluluk bilincine sahip olmak”, “Sorumluluk sahibi olmak”,
“Sosyal sermaye”, “Terfi caba ve istekliligi”, “Ticari bilgi/becerisi”, “Yaraticilik”,

“Zaman yonetim bilgi/becerisi” ve “On biiro/restoran/mutfak/kat hizmetleri departmani

isleyisi ve yonetim bilgi/becerisi” olmak tlizere 37 alt kriter ilave edilmistir.

Cizelge 5.7. Performans degerlemede kullanilacak olan “Yonetici Adaylar’”’na yonelik
degisiklik ve eklentiler

Kriter i1k ifade Kriter Yeni ifade Eklenen ifadeler
(Degisim)

-Ast ve yoneticileriyle Isbirligi ve ekip calismasina -

uyumlu ¢alisma, yatlkin olmak,

-Is iliskilerinde isbirlikci

olma,

-Astlarinin ¢calismalarimi Denetim (kontrol) becerisi, -

izleme, kontrol etme ve
geribildirim verme,
-Calisma alanlarn ile ilgili
gerekli kontrolleri yapma ve
eksiklikleri tamamlama,

Kendisi ve altindaki Ogrenme-Ogretme ve Egitim -
cahisanlari egitmede Bilgi/Becerisi,

basarihdir.

ise kars1 pozitif davrams Pozitif Davranis ve Tutum -
gosterme, Becerisi,

Verilen isleri en kisa Uygulama Bilgi/Becerisi, -

zamanda ve dogru sekilde
yerine getirme,

Fikirlerini acik sekilde Iletisim becerisi, -
iletme

Eksik ve aksakhiklari -Fark edebilme becerisi, -
gorebilme, bilgi verme ve

¢oziim gelistirme, -Coziim odakli olmak,

Misafir memnuniyetini 6n Misafir odaklilik, -

planda tutmak,
- - Adil olma (Objektiflik),
- - Ahlakl1 olmak,
- - Analitik diisiinebilme yetenegi,
- - Bilisim (bilgi-islem) bilgi/becerisi,
- - Biitge bilgi/becerisi,
- - “Biiylik Resim” gorebilme yetenegi,
- - Disiplin,
Duygu kontrolii,
- - Ekstra performans ve katkida bulunma,
- - Empati kurabilme becerisi,
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Cizelge 5.7. (devam) Performans degerlemede kullanilacak olan “Yonetici Adaylari”’na
yonelik degisiklik ve eklentiler

Kriter ilk ifade Kriter Yeni ifade Eklenen ifadeler
(Degisim)

- - Esnek ¢aligma saatlerine uygun olma,

- - Etik ilkelere riayet,

- - Fark edebilme becerisi (Uyanik olma),

- - Genel turizm bilgisi,

- - Girisimci ruhu,

- - Gorgii ve protokol kurallar bilgisi,

- = Kalite Standartlar1 Bilgisi

- - Karar verebilme yetenegi,

- - Kararlilik,

- - Kriz yonetimi bilgi/becerisi,
Kiiltiirel bilgi/beceri,

- - Liderlik ve yoneticilik vasfi,

- - Mesleki mevzuat ve prosediir bilgisi,

- - Organizasyon ve koordinasyon
bilgi/becerisi,

- - Otelcilik bilgi/becerisi,

- - Oz giiven,

- - Pazarlama bilgi/becerisi,

- - Psikoloji/davranis bilgisi,

- - Raporlama bilgi/becerisi,

- - Sosyal sorumluluk bilincine sahip
olmak,

- - Sorumluluk sahibi olmak,

- - Sosyal sermaye,

- - Terfi ¢aba ve istekliligi,
Ticari bilgi/becerisi,

- - Yaraticilik,

- - Zaman yonetim bilgi/becerisi,

- - “On biiro/restoran/mutfak/kat
hizmetleri departmant isleyisi ve
yonetim bilgi/becerisi”

Pilot Uyeulama (On Test) Buleular

Pilot (6n test) uygulamada, randevu alinan 3 adet 5 yildizli otelde (her otelde dort
departman yoneticisi ile) toplamda 13 yénetici (4’1 Kat, 3 Mutfak, 3 Servis ve 3’ii On biiro
yoneticisi) ile 2016 Agustos ay1 igerisinde gerceklestirilmistir. Yapilan 6n test kapsaminda
ilgili formlarda yer alan ifadelerin net olarak anlasilabilirligi hususunda diizeltme ve
eklemeler yapilmis olup, formlarda yer alan kriterlerin siralanisi ve anket formunun

tasarimu ile ilgili olarak bir problem tespit edilmemistir.

Cizelge 5.8’de “Kisisel dzellikler” boyutu altinda yer alan ifadelerin anlagilabilirligi

lizerine yoneticilerle yapilan goriismeler (pilot uygulama) neticesinde 4 kriterin yeniden
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diizenlenmesi hususunda fikir alinmis ve gerekli degisiklikler yapilmigtir. Bu dogrultuda
“Isine odaklanma” kriteri igin yapilan agiklama kisminda yer alan “hatasiz is yapma ve
(cep telefonu vb.)” ifadesinin ¢ikartilmasi; “Empati kurabilmek” basligi altinda yapilan
aciklamada da “i¢sellestirme” yerine “kendini onun yerine koyma” ifadesinin daha anlagilir
olacag katilimcilar tarafindan belirtilmistir. Diger bir yandan “Turizm ve hizmet sevgisi”
kriterinin “Turizm meslek sevgisi” seklinde ifade edilmesinin ve agiklama kisminda hizmet
sevgisine atifta bulunmanin yeterli olacag ifade edilmistir. Bunun yani sira “Verimli ve
ckonomik calisabilme” kriterinin agiklama kismi i¢in de fikir istenmis, ortak yonetici
gortisleri dogrultusunda ayrica uzman goriisii de alinarak ilgili kritere agiklama climlesi

eklenmistir.

Cizelge 5.8. Performans degerleme formunda kullanilacak olan “Kisisel Ozellikler”
boyutuna iliskin 6n test kapsamindaki degisiklik ve eklentiler

Kriter ilk ifade Kriter Yeni ifade (Degisim)

Isine odaklanma (ise yogunlasma, isi disinda Isine Odaklanma (Mesai saatleri icerisinde
baska seylerle (cep telefonu vb.) ugrasmama, sadece igine yogunlasma, isi disinda baska
hatasiz is yapma becerisi) seylerle ugrasmama)

Turizm ve Hizmet Sevgisi (Turizm Turizm Meslek Sevqgisi (Turizm isletmelerinde
isletmelerinde calismaktan zevk alma ve hizmet calismaktan zevk alma ve hizmet etmeyi sevme,
etmeyi sevme, hizmet vermeye yatkin olma) hizmet vermeye yatkin olma)

Empati Kurabilmek (Bir baskasinin Empati Kurabilmek (Bir baskasimin duygularin,
duygularini, icinde bulundugu durum ya da icinde bulundugu durum ya da davranislarindaki
davramslarindaki motivasyonu anlayabilme ve motivasyonu anlayabilme, kendini onun yerine
i¢csellestirme, duygudashk) koyabilme, duygudagslk)

Verimli ve Ekonomik Cahsabilme Verimli ve Ekonomik Calisabilme (Isleri en kisa

zamanda ve etkin olarak yerine getirebilme)

On test kapsaminda hazirlanan performans degerlendirme formlarinin “Kisisel
Davranislar” boyutuna iliskin herhangi bir degisiklik ve eklenti yapilmamistir. Ifadeler

acik ve anlasilir bulunmustur.

Resepsiyon gorevlisine yonelik olarak “Mesleki Bilgi ve Beceriler” bagligi altinda
yer alan ifadelerin anlagilabilirli§i {izerine yoneticilerle yapilan goriigmeler (pilot
uygulama) neticesinde 4 kriterle ilgili fikir belirtilmis ve gerekli degisiklikler Cizelge
5.9’da yerine getirilmistir. Bu kapsamda “ilkyardim miidahale bilgisi” ile “Prosediir ve
mevzuat bilgisi” kriterlerinin aciklama kismi gerekliligi yoneticilerle ifade edilmis,
sonrasinda ise yoOneticilerden bu kriterler i¢in fikir istenmis, ortak goriis ve Oneriler
dogrultusunda uzman goriisii de alarak ilgili kriterlere agiklama ciimleleri ilave
edilmistir. Bunun yan1 sira “Is kalitesi ve kontrol bilgisi” kriteri goriismeciler tarafindan

kontrol ifadesinin yerine “Is takibi bilgi/becerisi”; kalite kismmin da“Kalite standartlar:
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ISO bilgisi” seklinde iki ayr1 kriter olarak yer almasinin daha uygun olacagi belirtilmis,
uzman goriisii dogrultusunda da kriterlerin yeni halinin Cizelge 5.9’da ki gibi olmasina
karar verilmistir. Ayrica “Is Saglhg ve Is Giivenligi bilgisi” kriteri; “Is¢i Saglig1 ve Is
Giivenligi bilgisi” kriteri seklinde degistirilmis ve aciklama kismi Oneriler dogrultusunda

gelistirilmistir.

Cizelge 5.9. “Resepsiyon Gorevlisi” i¢in hazirlanan performans degerleme formunun
“Mesleki Bilgi ve Beceriler” boyutuna iliskin 6n test kapsamindaki degisiklik ve eklentiler

Kriter ilk ifade Kriter Yeni ifade (Degisim)
is Kalitesi ve Kontrol Bilgisi (Kalite standartlar1  Is Takibi Bilgi/Becerisi (Islerini aksatmadan
bilgisine sahip olmak ve bu dogrultuda yaptigi yerine getirebilme becerisi, gerektiginde not

isin kaliteli olmasina 6zen gostermek, isiyle ilgili alma)

son kontrolleri yapmak)
Kalite Standartlar: ISO Bilgisi (1ISO 9000, 9001
gibi kalite standartlar: konusunda bilgi sahibi
olma ve bu standartlara uygun is davranislar

sergileme)

lkyardim Miidahale Bilgisi Iikyardim Miidahale Bilgisi (Gerekli kosullarda
basit onlemler alabilme, ilgili acil aramalar
yapabilme)

Is Saghg ve Is Giivenligi bilgisi (Otel acil giris- Isci Saghg ve Is Giivenligi bilgisi (Otel acil

cikislar ve acil numaralar bilgisi vb.) giris-gtkislart ile alaminda yasanabilecek is

kazalari (tehlikeler) hakkinda bilgi sahibi olma ve
onlem alabilme, acil numaralar bilgisi. (tedbirli
davramslarda bulunabilme))

Prosediir ve Mevzuat bilgisi Prosediir ve Mevzuat bilgisi (Faaliyet ve
amaglara ulasmada izlenecek yol ve yontemler ile
birlikte yasalari bilme)

Cizelge 5.10’da kat hizmetleri gorevlisine yonelik, “Mesleki Bilgi ve Beceriler”
bagligi altinda yer alan ifadelerin anlagilabilirligi iizerine ilgili bolim yoneticileri ile
yapilan goriigmeler (On test) neticesinde 3 kriterin yeniden diizenlenmesi hususunda fikir
alinmis ve gerekli degisiklikler yapilmistir. Yapilan degisikliklerden birisi “Gorsel Beceri”
kriterinin anlagilabilir olmasina yonelik agiklama eklenmesi iken; diger iki degisiklik ise
“Kalite standartlar1 ISO bilgisi” ile “Raporlama ve program bilgisi” kriterlerinin igeriginin
yeniden diizenlenmesine yoneliktir. Bu dogrultuda kat hizmetleri gorevlisinin: “ISO 9001”
(Miisteri beklentileri, ihtiyaglart ve mevzuat sartlarini karsilama yolu ile miisteri
memnuniyetinin artirilmasini 6ngoren diinyaca kabul gérmiis bir kalite yonetimi sistemi),
“ISO 14001” (Cevre Yonetim Sistemi, ¢evreye verilen zararin en aza indirilmesi igin
olusturulmus bir standart) ve “ISO 22000 (Gida Giivenligi Yonetim Sistemi, tiikketicilerin;
uluslar arasi standartlara uygun, kaliteli, giivenilir ve saglik acisindan gilivenli iiriin ve

hizmet almalarin1 saglayan bir standart) kalite standartlart konusunda egitim almalar1 ve
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aldiklar1 egitim kapsaminda bu bilgileri ¢aligma alanlarinda kullanabilme yeteneklerinin de
degerlendirmeye tabi tutulmasi istenmistir. Diger bir yandan boliim igerisinde kullanilan
oda durumu, maid, ariza vb. gibi raporlar1 bilmeleri ve okuyabilmeleri yeterli olarak
gorlilmiis, hazirlama bilgisine gerek duyulmamistir. Bu dogrultuda yapilan degisiklikler
Cizelge 5.10°da yer almaktadir.

Cizelge 5.10. “Kat Hizmetleri Gorevlisi” i¢in hazirlanan performans degerleme formunun
“Mesleki Bilgi ve Beceriler” boyutuna iliskin 6n test kapsamindaki degisiklik ve eklentiler

Kriter Ilk ifade
Gorsel Beceri

Kriter Yeni ifade (Degisim)
Gorsel Beceri (Sekle, yerlesime, diizene ve
sunuma énem verme, gortintiiye dikkat etme)

Kalite Standartlar1 ISO Bilgisi (ISO 9000, 9001
gibi kalite standartlar1 konusunda bilgi sahibi
olma ve bu standartlara uygun is davranislari
sergileme)

Raporlama ve Program Bilgisi (Temel diizeyde
Fidelio, Elektra vb.On biiro otomasyon
programu bilgisi ile departmanda kullanilan oda
durumu, maid, ariza vb. gibi raporlar1 bilmek,

Kalite Standartlar: ISO Bilgisi (1SO 9001, 14001
ve 22000 kalite standartlar: bilgisine sahip olma
ve bu standartlara uygun is davraniglari
sergileme, Orn: yeniden kullanilabilir iiriinleri
israf etmeme, tibbi atiklar: uzaklastirma
konusunda dikkatli ve 6zenli olma vb.)
Raporlama ve Program Bilgisi (Temel diizeyde
Fidelio, Elektra vb.On biiro otomasyon programi
bilgisi ile departmanda kullanilan oda durumu,
maid, ariza vb. gibi raporlari bilmek ve

okuyabilmek ve hazirlayabilmek) okuyabilmek)

Garson’a yonelik olarak “Mesleki Bilgi ve Beceriler” bashigi altinda yer alan
ifadelerin anlasilabilirligi tizerine yoneticilerle yapilan gériigmeler (6n test) neticesinde 2
kriterin igerigi (agiklamasi) ile ilgili fikir belirtilmis ve gerekli degisiklikler Cizelge 5.1°de
yerine getirilmistir. Bu kapsamda “Gorgii ve protokol kurallar1 bilgisi” ile “Gramaj ve
Porsiyon Bilgisi” kriterlerinin agiklama kismi gerekliligi yoneticilerce ifade edilmis, ortak
goriis ve Oneriler dogrultusunda uzman goriisii de alinarak ilgili kriterlere agiklama

ctimleleri Cizelge 5.11°de ki sekliyle eklenmistir.

Cizelge 5.11. “Garson” i¢in hazirlanan performans degerleme formunun “Mesleki Bilgi ve
Beceriler” boyutuna iliskin 6n test kapsamindaki degisiklik ve eklentiler

Kriter ilk ifade
Gorgii ve protokol kurallar: bilgisi

Kriter Yeni ifade (Degisim)

Gorgii ve protokol kurallar: bilgisi (Gorgii,
protokol kurallarina bilme ve uymaya ézen
gosterme)

Gramaj ve Porsiyon Bilgisi (Servis edecegi
yiyeceklerin gramaj ve porsiyon biiyiikliigii
hakkinda bilgili olma)

Gramaj ve Porsiyon Bilgisi

Cizelge 5.12°de Ascr’ya yonelik, “Mesleki Bilgi ve Beceriler” baghigi altinda yer alan
ifadelerin anlasilabilirligi {izerine ilgili bolim yoneticileri ile yapilan goriismeler (6n test)

neticesinde 2 kriterin yeniden diizenlenmesi hususunda fikir almmustir. Ilgili béliim



108

yoneticileri as¢ilarin yemek kalorisi hesaplayabilme bilgi ve yeteneklerinin olmasi yerine;
kalori dagilimi (protein, yag ve karbonhidrat) igerigi ve beslenme bilgisinin daha iyi bir
aciklama olacagimi belirtmislerdir. Diger bir taraftan “Dograma Sekilleri Hakkinda Bilgi”
kriteri igin yapilan agiklamada yer alan “Fajita” ifadesinin Mecksika mutfagina ait bir
yiyecek ismi oldugu i¢in karistirilabilecegini bu sebeple aciklama kisminda “Fajita” yerine,
“Jilyen, Parmak (batonnet), Halka (visi), Toplu igne basi (brunoise) vb.” dograma
sekillerinin daha agiklayici olacagi ifade edilmis olup bu yonde degisiklikler Cizelge
5.12’de yapilmustir.

Cizelge 5.12. “As¢1” i¢in hazirlanan performans degerleme formunun “Mesleki Bilgi ve
Beceriler” boyutuna iligkin 6n test kapsamindaki degisiklik ve eklentiler

Kriter ilk ifade Kriter Yeni Ifade (Degisim)

Beslenme ve Yemek Kalori Bilgisi (Saghkl Beslenme ve Yemek Kalori Bilgisi (Sagliki
beslenmeye iliskin bilgiye sahip olma ve bu beslenmeye iliskin bilgiye sahip olma ve yemek
dogrultuda yemek kalori oran/miktarlarim icerigi ile icerige ait kalori tiirlerinden anlama)
hesaplayabilme)

Dograma Sekilleri Hakkinda Bilgi (Jiilyen, Dograma Sekilleri Hakkinda Bilgi (Jiilyen,
Fajita vb. dograma seKkillerini bilmek) Parmak (batonnet), Halka (visi), Toplu igne basi

(brunoise) vb. dograma sekillerini bilme)

Yonetici adaylarina yonelik olarak belirlenen performans degerlendirme kriterleri ile
ilgili ifadelerin anlasilabilirligi iizerine ilgili boliim yoneticileri ile yapilan goriismeler
neticesinde tiim ifadeler agik ve anlasilir bulunmustur. Yalniz belirlenen iki kriterin ayni
anlama geldigi icin Cizelge 5.13’de “On biiro Departmam Isleyis ve Yonetim
Bilgi/Becerisi (Deneyim)” seklinde birlestirilerek ifade edilmesinin daha dogru olacag:

belirtilmis ve gerekli degisiklikler bu dogrultuda yerine getirilmistir.

Cizelge 5.13. “On biiro/Kat Hizmetleri/Servis ve Mutfak” béliimlerinde ¢alisan isgdrenlere
yonelik hazirlanan performans degerleme formunun “Yonetici Aday Kriterleri” boyutuna
iliskin 6n test kapsamindaki degisiklik ve eklentiler

Kriter ilk ifade Kriter Yeni ifade (Degisim)

-Deneyim -On biiro Departmam Isleyis ve Yonetim
Bilgi/Becerisi (Deneyim)

-On biiro Departmam isleyis ve Yonetim

Bilgi/Becerisi
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5.2. Nicel (Kanitatif) Arastirma Bulgulari

Calisma kapsaminda, Ankara il merkezinde bulunan toplamda 15 adet 5 yildizli otel
isletmesinden Aralik 2016-Ocak 2017 aylar1 i¢in randevu talep edilmis, randevu
konusunda ilgili yoneticilere telefon ve e posta ile bilgilendirme yapilmistir. 2 adet 5
yildizli otel randevu talebine is yogunluklarini gerek¢e gostererek olumsuz cevap vermis,
arastirmaya katilmamigtir. Randevuya cevap veren ve anket uygulamasi igin gerekli
kolaylig1 saglamay1 taahhiit eden 13 otel ziyaret edilmis, 2 adet 5 yildizli otelin istegi
tizerine ise ilgili anketler ve adres bilgisi otellere birakilmis ve 15 giin i¢inde anketlerin
doldurularak tarafimiza kargolanacagi sozii verilmesine ragmen gerekli doniis
saglanamamistir. Bu sliregte yoneticiler zaman dolduktan sonra tekrar tekrar aranmis fakat
ilgili anketler elde edilememistir. Her yonetici en az 5 kez aranmis 1’1 yogunlugu gerekce
gostermis ve geri doniis yapilamayacagini bildirmis iken; diger otel yoneticisi ise telefon

ve mesajlara geri doniis vermemistir.

Anket uygulamasi, belirlenen 15 adet 5 yildizli otelden 11’inde gergeklestirilebilmis,
calisma kapsaminda; 15°i kat hizmetleri, 14’1 servis, 15’i mutfak ve 17’si 6n biiro
yOneticisi olmak iizere toplam 61 yoneticiye anket uygulamasi gerekli izinler alinarak
gerceklestirilmistir. Ulasilan yonetici sayilar1 tabakali 6rneklem kapsaminda belirlenen
dagilim ve sayr agisindan yeterlidir. Cizelge 5.14’te arastirmaya katilan yoneticilerin
calistiklar1 boliim ve unvanlar1 yer almaktadir. Arastirma sonucunda her boliimden en az
14 yoneticiye ulasilmis olup, unvan kapsaminda da hem orta diizey (boliim miidiirii) hem

de alt diizey yoneticilere (boliim sefi) esit veya yakin sayida anket doldurulmustur.

Cizelge 5.14. Arastirmaya Katilan Yoneticilerin Boliim ve Is Pozisyonlar: (Unvanlari)

Béliim On biiro Kat Hizmetleri Servis Mutfak
. . (n) (n) (n) (n)
Is Pozisyonu
(Unvan)
Boliim (Departman) 9 8 7 8
Miidiirii
8 7 7 7

Boliim (Departman) Sefi
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Aragtirmaya katilan yoneticilere “goklu bilgi beceri” konusu sorulmus ve aragtirmaya
katilan yoneticilerin yaklasik % 64’1 (miidiirlerin %53°1; seflerin ise %76’s1) personelin
coklu bilgi ve beceriye sahip olmasi gerektigini; geri kalan %36’lik kismi ise (miidiirlerin
%A47’s1; seflerin ise %?24°l) personelin sadece kendi alamiyla ilgili bilgi ve beceri
konusunda uzmanlagsmast gerektigini belirtmistir. Cizelge 5.15’e gore, 6n biiro
miidiirlerinin ¢ogunun (n:5) personelin sadece kendi alaniyla ilgili bilgi, beceriye sahip
olmasi gerektigini diisiiniirken, diger boliim miidiirleri ve seflerinin ise ¢ogunun personelde

coklu bilgi-becerinin olmasi1 gerektigini ifade etmistir.

Cizelge 5.15. Arastirmaya Katilan Yoneticilerin Personel Yetenegi Uzerine Goriisleri

Boliim On biiro _ Kat _ Servis Mutfak Toplam
Hizmetleri
Is Pozisyonu
(Unvam) | 2 G G = &
g=! —_ g=! — q=) —_ q=) —_ q=J —
5 |E |2 |8 |2 |8 |2 |B |2 |E
= = = = = = = = = =
Personel = | & | = | & = | & | = |& |2 | &
Yetenek Tiirii £ £ £ £ g g g g g £
= = =) Q Q Q Q Q9 Q Q
==} ==} ==} [=2] ==} ==} ==} /M /M ==}
Coklu Bilgi, Beceri ve
Yetenek itliligi
etenck Cesitliligi 4 |5 |4 s 4 |7 |5 |4 |17 |22
Sadece Kendi Alamyla flgili | 5 3 4 1 3 - 3 3 15 |7
Bilgi, Beceri ve Yetenegi

Cizelge 5.16 ile 5.35 arasinda yer alan ¢izelgelerde is kollarina yonelik olarak
hazirlanan kriterlerin (ifadelerin) tespitinde, yoneticilerin goriisleri dogrultusunda kriterler
icin gerekli ya da gereksiz olmasi yoniinde verdikleri cevaplar ile gerekli olarak goriinen
kriterlere yonelik verilen puanlarin ortalamalar1 dikkate alinmigtir. Gerekli olarak
belirlenen kriterlere verilen puanlarin oncelikle ortalamalar1 hesaplanarak, 100 {izerinden
her bir kriterin agirlikli ortalama puani yeniden hesaplanarak bulunmustur. Bunun disinda
caligma sonucunda gereksiz oldugu ifade edilen, bos birakilma sayisi fazla olan veya (1-10
aras1 puanlama neticesinde) aritmetik ortalamasi “4-6” arasinda olup kararsiz kalindig
diistiniilen ifadeler “Sorularda Cevapsiz Oranlarinin Analizi” 6n testi kapsaminda formdan
cikartilmigtir. Cizelgelerde Ttstii ¢izili olarak yer alan bu Kkriterler performans

degerlendirme formunda kullanilmamistir.
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Arastirma sonucunda katilimeilarin “Kisisel Ozellikler”, “Mesleki Bilgi Ve Beceri”,
“Kigisel Davraniglar” ve “Yonetici Aday Kriterleri” boyutuna iliskin belirlenen alt
kriterlere yonelik “1 ile 10” arasinda vermis olduklar1 puanlar Excel bilgisayar
programinda hazirlanan forma tek tek islenmis ve devaminda her bir kriterin aritmetik
ortalamasi hesaplanmistir. Sonrasinda her bir boyutta yer alan kriterlerin ortalama puanlari
ilgili boyutta toplanarak, ¢ikan sonuglarin 100 {izerinden olan degeri tespit edilmis olup her
bir kriterin agirlikli puani yeniden hesaplanmistir. Hesaplama su sekilde yapilmustir.
Ornegin; “Resepsiyon Gérevlisi’ne” yonelik “Kisisel Ozellikler” boyutunda yer alan 38
kriterin ortalama puanlar1 toplam1 337 ¢ikmistir. Ortaya ¢ikan 337 sayisi 3.37 e boliinerek
boyutun toplami 100 olarak bulunmus ve boyut altinda yer alan tiim kriterler de 3.37’ye
boliinerek her bir kriterin “100 puan tizerinden Agirlikli Ortalama Puani” hesaplanmis ve
c¢ikan sayi, tek ondalikli say1 olacak sekilde yuvarlanarak ¢izelgedeki yerini almistir. Ayni

hesaplama diger ¢izelgeler (bundan sonrasi) i¢in de ayni yontemle yapilmistir.

Cizelge 5.16’da resepsiyon gorevlisinde bulunmasi gereken kisisel ozellikler yer
almaktadir. Ankara ilinde yer alan 11 adet 5 yildizli otelin 9 6n biiro miidiirii ve 8 6n biiro
sefl tarafindan yapilan degerlendirme sonucunda resepsiyon gorevlisinin kisisel 6zellikleri
kapsaminda belirlenen 39 kriterden 38 tanesinin performans degerleme formunda
kullanilabilecegi; 1 tanesinin ise gereksiz (<9) oldugu (kullanilamayacagi) ortaya ¢ikmuistir.
Bu nedenle Cizelge 5.16’ya bakildiginda “Sosyal Sorumluluk Bilincine Sahip Olmak”
kriterinin resepsiyon gorevlisi igin gerekli bir kisisel ozellik olarak goriilmediginden
formdan ¢ikarilmistir. Diger bir yandan resepsiyon gorevlisinde bulunmasi gereken kisisel
ozellikler kapsaminda belirlenen kriterlerin neredeyse tamami (%97’si) katilimcilar
tarafindan gerekli goriilmiis ve kriterler yiikksek puanlarla puanlanmistir. Resepsiyon
gorevlisinin sahip olmasi gereken kisisel Ozelliklere yonelik olarak belirlenmis olan
kriterler igerisindeki ilk 34 kriter ¢ok onemli (ort.: 8-10) kriterler olarak goriiliirken;
“Esnek Calisma Saatlerine Uygun Olmak”, “Hesaplama Bilgisi”, “Inisiyatif Alabilmek” ve
“Turizm Meslek Sevgisi” kriterleri ise 6nemli (ort.:6-8) birer kriter olarak belirlenmistir.
Cizelge 5.16’ya bakildiginda resepsiyon gorevlilerinde veya resepsiyon gorevlisi olmak
isteyen kisilerde olmasi gereken en 6nemli 5 kisisel 6zellik sirasiyla: “Mesaiye Riayet
Etme”, (ise zamanminda gidip gelme), “Cahsma Ruhu (isteklilik)”, “Coziim Odakh

Olma”, “Diiriist ve Giivenilir Olma” ve “Ahlakh Olma” seklinde ortaya ¢ikmuistir.
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Cizelge 5.16. Resepsiyon Gorevlisi’ne Iliskin Performans Degerlendirmede Kullanilacak
olan Kisisel Ozelliklerin Tespiti ve Kriterlerin Agirlikli Puanlari

100 puan
S Kisisel Ozellikler n l?l:;?llfma Zzgell:l:llglfn

Ort. Puam
- Toplam Puan 17 337 100,0
1 Mesaiye Riayet 17 9,823529 2,9
2 Cahsma Ruhu (isteklilik) 17 9,647059 2,9
3 Coziim Odakh Olmak 17 9,588235 2,8
4 Diiriistliik ve Giivenilirlik 17 9,588235 2,8
5 Ahlakh Olmak 17 9,529412 2,8
6 Kisisel Goriiniim ve Hijyen 17 9,470588 2,8
7 Sorumluluk 17 9,411765 2,8
8 Giiler Yiizlii ve Nezaketli Olmak 17 9,411765 2,8
9 fletisim ve Hitap Yetenegi 17 9,235294 2,7
10 isine Odaklanma 17 9,235294 2,7
11 Dikkatli ve Detayeci (titiz) Olmak 17 9,176471 2,7
12 is birligi ve Ekip Cahsmasina Yatkin Olmak 17 9,176471 2,7
13 Planh ve Organize Olmak 17 9,117647 2,7
14 Pratiklik 17 9,117647 2,7
15 Anlayis ve Hosgorii Sahibi Olmak 17 9,058824 2,7
16 Disa Doniikliik 17 9,058824 2,7
17 Dinamik ve Enerjik Olmak 17 9,058824 2,7
18 Etkin Olmak 17 9,058824 2,7
19 Degisim ve Yenilige Acik Olmak 17 8,941176 2,7
20 Ikna Yetenegine Sahip Olmak 17 8,941176 2,7
21 Giiclii Hafiza 17 8,882353 2,6
22 Ogrenme ve Gelisime Acik Olma 17 8,823529 2,6
23 Pozitif Davramis ve Tutum Becerisi 17 8,823529 2,6
24 Ozenli ve Korumaci Olma 17 8,764706 2,6
25 Duygu Kontrolii Becerisi 17 8,705882 2,6
26 Karar Verebilme Yetenegi 17 8,705882 2,6
27 Elestiri Kaldirabilme 17 8,647059 2,6
28 Empati Kurabilmek 17 8,647059 2,6
29 Kararh Olmak 17 8,588235 2,5
30 Ongoriilii Olmak 17 8,588235 2,5
31 Verimli ve Ekonomik Cahsabilme 17 8,588235 2,5
32 Yetkisel Davranis Gosterebilme 17 8,470588 2,5
33 Yaraticihk 17 8,352941 2,5
34 Yardimseverlik 17 8,294118 2,5
35 Esnek Calisma Saatlerine Uygun Olmak 17 7,882353 2,3
36 Hesaplama Bilgisi 17 7,764706 2,3
37 Inisiyatif Alabilmek 17 7,529412 2,2
38 Turizm Meslek Sevgisi 17 7,294118 2,2
39 Sesyat-Serumluluk-BHincine-Sahip-Olmak 17 5,705882 -
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Cizelge 5.17 resepsiyon gorevlisinde olmast gereken mesleki yetkinlikleri
gostermektedir. Mesleki bilgi ve becerilere iligkin olarak 9 6n biiro miidiirii ve 8 6n biiro
sefi tarafindan yapilan degerlendirme sonucunda resepsiyon gorevlisi i¢in belirlenen 33
mesleki kriterden 32 tanesinin performans degerleme formunda kullanilabilecegi; 1
tanesinin ise gereksiz oldugu (kullanilamayacagi) ortaya ¢ikmistir.  Resepsiyon
gorevlisinde bulunmasi gereken ‘“Mesleki Bilgi ve Beceriler” kapsaminda belirlenen
kriterlerin %97°si katilimcilar tarafindan gerekli goriilmiis ve kriterler yiiksek puanlarla
puanlanmistir. Resepsiyon gorevlisi olarak calisan veya calismak isteyen kisilerde olmasi
gereken “Mesleki Bilgi ve Beceriler” en oOnemliden baslayarak Cizelge 5.17°de

stiralanmustir.

Resepsiyon gorevlisinin sahip olmasi gereken mesleki yetkinliklere yonelik olarak
belirlenmis olan kriterler igerisindeki ilk 28 kriter ¢ok 6nemli (ort.: 8-10) kriterler olarak
goriiliirken; “Pazarlama-Satig Bilgi ve Becerisi”, “Prosediir ve Mevzuat bilgisi”, “Kiiltiirel
Bilgi ve Beceri” ve “ilkyardim Miidahale Bilgisi” kriterleri ise énemli (ort.:6-8) birer
kriter olarak belirlenmistir. Resepsiyon gorevlisi igin Cizelge 5.17’ye bakildiginda, en
onemli 5 mesleki yetkinligin sirasiyla: “Otel Odalar Bilgisi”, “Otel Bilgisi”’, “Konuk
Giris-Cikis Islemleri Bilgi/Becerisi”’, “Konuk Kals Islemlerini Yiiriitme ve Takip
Etme Bilgi/Becerisi” ve “Vardiya Sonu islemleri Bilgisine” sahip olma ve yiiriitebilme
seklinde oldugu ortaya ¢cikmistir. “Kalite Standartlari 1SO Bilgisi” (>7 ve ort.:4,76)

kriteri, resepsiyon gorevlisi i¢in gerekli bir mesleki yetkinlik olarak goriilmemistir.
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Cizelge 5.17. Resepsiyon Gérevlisi’ne Iliskin Performans Degerlendirmede Kullanilacak
olan Mesleki Bilgi-Becerilerin Tespiti ve Kriterlerin Agirlikli Puanlari

100 puan
S Mesleki Bilgi-Beceriler n I(?;;z:lama izgell:l:llglfnol- .
Puam

- Toplam 284 100,0
1 Otel Odalar Bilgisi 17 9,647059 3,4

2 Otel Bilgisi 17 9,647059 3,4

3 Konuk Giris-Cikis Islemleri Bilgi/Becerisi 17 9,588235 3,4

4 Konuk Kahs islemlerini Yiiriitme ve Takip Etme 17 9,588235 3,4

Bilgi/Becerisi

5 Vardiya Sonu Islemleri Bilgisi 17 9,529412 3,4

6 Polis Raporlamasi Bilgisi 17 9,470588 3,3

7 Is Takibi Bilgi/Becerisi 17 9,411765 3,3

8 Kasa islemleri Bilgi ve Becerisi 17 9,411765 3,3

9 Giin Sonu ve Giin Kapatma Islemleri Bilgisi 17 9,294118 3,3
10 Kayitlar1 Tutma, Diizenleme, Raporlama ve 17 9,294118 3,3

Iletebilme Bilgi ve Becerisi

11 VIP Misafir Islemleri Bilgisi 17 9,294118 3,3
12 Oda Degisiklikleri islemleri Bilgi/Becerisi 17 9,235294 3,3
13 Firsatlar1 Degerlendirebilme Bilgi/Becerisi 17 9,176471 3,2
14 Analitik Diisiinme Yetenegi 17 9,117647 3,2
15 Arag, Gereg ve Bilgisayar Bilgisi 17 9 3,2
16 On Biiro Otomasyon Paket Programlar Bilgisi 17 9 3,2
17 Rezervasyon Bilgisi 17 9 3,2
18 Mesaj islemleri 17 8,941176 3,1
19 Belge/Dokiiman ve Mesleki Terim Bilgisi 17 8,882353 3,1
20 Is Tamim Bilgisi 17 8,882353 3,1
21 Yabanci Dil Bilgisi 17 8,882353 31
22 Genel Turizm Bilgisi 17 8,764706 3,1
23 Uriin/Hizmet Fiyat Bilgisi 17 8,764706 31
24 Gorgii ve Protokol Kurallar Bilgisi 17 8,705882 3,1
25 Dosyalama ve Arsivleme Bilgisi 17 8,529412 3,0
26 Hijyen Bilgisi 17 8,411765 3,0
27 Isci Saghg ve is Giivenligi bilgisi 17 8176471 29
28 Yoresel Bilgi 17 8,058824 2,8
29 Pazarlama-Satis Bilgi ve Becerisi 17 7,647059 2,7
30 Prosediir ve Mevzuat bilgisi 17 7,647059 2,7
31 Kiiltiirel Bilgi ve Beceri 17 7,588235 2,7
32 Ilkyardim Miidahale Bilgisi 17 7,411765 26

33 Kalite-Standartlar-1SO-Bilgist 17 4,764706 -
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Cizelge 5.18’de resepsiyon gorevlisinin 6 kategoride davranislarindan sorumlu
olacagi kriterler belirlenmistir. 9 6n biiro miidiirii ve 8 6n biiro sefi tarafindan yapilan
degerlendirme sonucunda resepsiyon gorevlisi i¢in kisisel davranislar boyutunda belirlenen
6 kriterin de performans degerleme formunda kullanilabilecegi ortaya ¢ikmustir. Kriterlerin
tamami 1 ile 10 arasinda ¢ok yiiksek puanlarla (min.ort.: 9,47) puanlanmistir. Cikan
sonuclar dogrultusunda resepsiyon gorevlilerinin kurallara ve yasalara uyarak, sirketine
bagli c¢alisanlar olmasi, sirketini farkli platformlarda savunmasi (kotiilememesi)
beklenmektedir. Bununla birlikte resepsiyon gorevlilerinin, en basta misafirler olmak
iizere, amirlerine, astlarina ve is arkadaslarina karst davranis boyutunda sorumlulugu

vardir.

Cizelge 5.18. Resepsiyon Gorevlisi’ne Iliskin Performans Degerlendirmede Kullanilacak
olan Kisisel Davranislarin Tespiti ve Kriterlerin Agirlikli Puanlar

100 puan

S Kisisel Davramslar n I?J:lilfma izg?:l?l?lanr "
Puam

Toplam 17 57,52941 100

1 Misafirlere Kars1 Davrams 17 9,823529 17

2 Amir ve Yoneticilerine Kars1 Davrams 17 9,588235 17

3 Astlarina Kars1 Davrams 17 9,588235 17

4 Sirkete Kars1 Davranig 17 9,588235 17

5 Is Arkadaslarina Karsi Davrams 17 9,470588 16

6 Kurallara ve Yasalara Karsi1 Davrams 17 9,470588 16

Resepsiyon gorevlisi performans degerlendirmesine iliskin olarak belirlenen 3
boyuta iligskin yiizdelik dagilimlar Cizelge 5.19°da yer almaktadir. 9 6n biiro midiirii ve 8
Oon biiro sefi tarafindan yapilan degerlendirme sonucunda resepsiyon gorevlisi i¢in en
onemli performans degerlendirme boyutunun %41 ile “Mesleki Bilgi ve Beceri” boyutu
oldugu sonra sirasiyla %31 ile “Kisisel Davraniglar” boyutu ve %28 ile de “Kisisel

Ozellikler” boyutu oldugu goriilmektedir.

Resepsiyon gorevlisi i¢in 3 iist kritere yonelik yapilacak olan degerlendirme
sonucunda, 3 boyutla ilgili elde edilen puanlarin toplanmasinda; Mesleki Bilgi ve Beceri
boyutunun %41’inin; Kisisel Davramislar boyutunun %31’inin Kisisel Ozellikler

boyutunun ise %?28’1 alinarak ortaya ¢ikacak olan puan performans degerlendirme puanin
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olusturacaktir. Ornegin; A otelinde ¢alisan bir resepsiyon gorevlisi Aytekin i¢in 100 puan
tizerinden yapilan performans degerlendirmesi sonucunda, Aytekin’in Mesleki Bilgi ve
Beceri boyutunda 75; Kisisel Davranislar boyutunda 95 ve Kisisel Ozellikler Boyutunda
80 puan elde etmis oldugunu varsayalim. Aytekin’in performans degerlendirme notu 100
tizerinden su sekilde olacaktir: (75*0,41+95*0,31+80*0,28)=(30,75+ 29,45+22,4)=82,6

puan olacaktir.

Cizelge 5.19. Resepsiyon Gorevlisi’ne Iliskin Performans Degerlendirmede Kullanilacak
olan 3 Boyuta iliskin Dagilim Puanlar1

Ortalama Yizde
Performans Degerlendirme Boyutlar: %
S .. X n Puam
(Ust Kriterler) o (Yuvarlama
Yo
Yapilmistir.)
1 Mesleki Bilgi ve Beceri 17 40,82353 41
Kisisel Davramslar 17 30,94118 31
Kisisel Ozellikler 17 28,23529 28
Toplam 17 100 100

Cizelge 5. 20 Yonetici aday1 olacak veya olmasi planlanan resepsiyon gorevlilerinin
sahip olmas1 gereken kriterleri gostermektedir. 9 On biiro miidiirii ve 8 0n biiro sefi
tarafindan yapilan degerlendirmeler sonucunda yonetici adayr olacak olan resepsiyon
gorevlileri igin sahip olmasi gereken en onemli 5 Kriter sirasiyla: “Iyi Bir Kisisel
Goriiniim”, “Ahlakh Olmak”, “Misafir Odakhhk”, “isbirligi ve Ekip Calismasina
Yatkin Olmak” ve “Adil olma (Objektiflik)” seklinde siralanmistir. Cizelge 5.20°de yer
alan ilk 42 kriter ¢ok onemli (ort.: 8-10) kriterler olarak goriiliirken; “Disa doniklik”,
“Bilisim (Bilgi-islem) Bilgi/Becerisi”, “Girisimci Ruhu”, “Terfi Caba ve Istekliligi”,
“Biit¢e Bilgi/Becerisi” ve “Kiiltiirel Bilgi/Beceri” kriterleri ise 6nemli (ort.:6-8) birer kriter
olarak belirlenmistir. “Ticari Bilgi/Becerisi” ve “Sosyal Sermaye” Kriterleri ise bir kisim
yonetici tarafindan yonetici adaylar i¢in gerekli bir kriter olarak goriillmemis (>6), bir
kisim yonetici tarafindan ise kararsiz kalinmis (ort.:5,76; ort.:5,52) bir kriter oldugundan,
“Sorularda Cevapsiz Oranlarnin Analizi” 6n testi kapsaminda (4-6 puan araliginda
puanlanmasindan dolay1) formdan ¢ikarilmiglardir. Cizelge 5.20°de yer alan yonetici aday1
performans degerlendirme formu sadece resepsiyon gorevlileri i¢in yonetici adayir olmalari

durumunda kullanilabilecek sekilde gelistirilmis bir formdur.
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Cizelge 5.20. Yonetici Adayr Resepsiyon Gorevlisi'ne Iliskin  Performans
Degerlendirmede Kullanilacak Kriterlerin Tespiti ve Agirlikli Puanlar
100 puan
S Resepsiyon Gorevlisi Yonetici Aday Kriterleri n l?l:;?llfma izgel;il?l?lanr ‘.
Puam
TOPLAM 17 430,2353 100,0
1 Kisisel Goriiniim 17 9,882353 2,3
2 Ahlakl Olmak 17 9,823529 2,3
3 Misafir Odakhhk 17 9,764706 2,3
4 Isbirligi ve Ekip Calismasina Yatkin Olmak 17 9,705882 2,3
5 Adil olma (Objektiflik) 17 9,647059 2,2
6 Iletisim Becerisi 17  9,588235 2,2
7 Sorumluluk 17 9,588235 2,2
8 Coziim Odakh Olmak 17 9,529412 2,2
9 Karar Verebilme Yetenegi 17 9,529412 2,2
10 Denetim (Kontrol) Becerisi 17 9,470588 2,2
11 Disiplin 17 9,470588 2,2
12 Ogrenme-Ogretme ve Egitim Bilgi/Becerisi 17 9470588 2,2
13 Gorgii ve Protokol Kurallar Bilgisi 17 9,411765 2,2
14 Yabana Dil Bilgisi 17 9,352941 2,2
15 Pozitif Davranis ve Tutum Becerisi 17 9,294118 2,2
16 Etik ilkelere Riayet 17 9,235294 2,1
17 gilllgii/iégce rg?partmam Isleyis ve Yonetim 17 9235204 21
18 Empati Kurabilme Becerisi 17 9,176471 2,1
19 Analitik Diisiinebilme Yetenegi 17 9 2,1
20 Kararhhk 17 9 2,1
21 Zaman Yonetim Bilgi/Becerisi 17 9 2,1
22 Fark Edebilme Becerisi 17 8,882353 2,1
23 Oz giiven 17 8,882353 2,1
24 Duygu Kontrolii Becerisi 17 8,823529 2,1
25 Kriz Yonetimi Bilgi/Becerisi 17 8,823529 2,1
26 Organizasyon ve Koordinasyon Bilgi/Becerisi 17 8,823529 2,1
27 Raporlama Bilgi/Becerisi 17 8,823529 2,1
28 Uygulama Bilgi/Becerisi 17 8,823529 2,1
29 Etkin olmak 17 8,705882 2,0
30 Inisiyatif Alma Becerisi 17 8,705882 2,0
31 Genel Turizm Bilgisi 17 8,647059 2,0
32 Esnek Calisma Saatlerine Uygun Olma 17 8,588235 2,0
33 Otelcilik Bilgi/Becerisi 17 8,529412 2,0
34 “Biiyiik Resim” Gorebilme Yetenegi 17 8,470588 2,0
35 Ekstra Performans ve Katkida Bulunma 17 8,411765 2,0
36 Pazarlama Bilgi/Becerisi 17 8,294118 1,9
37 Hijyen Bilgisi 17 8,235294 19
38 Liderlik ve Yoneticilik Vasfi 17 8,176471 1,9
39 Mesleki Mevzuat ve Prosediir Bilgisi 17 8,176471 1,9




118

Cizelge 5.20. (devam) Yonetici Adayr Resepsiyon Gorevlisi’ne iliskin Performans
Degerlendirmede Kullanilacak Kriterlerin Tespiti ve Agirlikli Puanlar

S Resepsiyon Gorevlisi Yonetici Aday Kriterleri n Ortalama 100 puan
Puam iizerinden

Agirhkh Ort.
Puam

40 Kalite Standartlar: Bilgisi 17 8,117647 1,9

41 Psikoloji/Davrams Bilgisi 17 8,117647 1,9

42 Yaraticihk 17 8,058824 19

43 Disa doniikliik 17 7,882353 1,8

44 Bilisim (Bilgi-islem) Bilgi/Becerisi 17 7,764706 1,8

45 Girisimci Ruhu 17 7,764706 1,8

46 Terfi Caba ve istekliligi 17 7,705882 1,8

47 Biitce Bilgi/Becerisi 17 7,588235 1,8

48 Kiiltiirel Bilgi/Beceri 17 7,235294 1,7

49 Sosyal Sorumluluk Bilincine Sahip Olmak 17 7 1,6

50 TFicari-Bilgi/Becerisi 17 5,764706 -

51 Sesyal-Sermaye 17 5,529412 -

Cizelge 5.21 kat hizmetleri gorevlisinde bulunmasi gereken kisisel oOzellikleri
gostermektedir. Ankara ilinde yer alan 11 adet 5 yildizli otelin 8 kat hizmetleri miidiirii ve
7 kat hizmetleri sefi tarafindan yapilan degerlendirme sonucunda kat hizmetleri
gorevlisinin kisisel 6zellikleri kapsaminda belirlenen 38 kriterden 36’sinin performans
degerleme formunda kullanilabilecegi; 2 tanesinin ise kullanilamayacagi ortaya ¢ikmustir.
Kat hizmetleri gorevlisinde bulunmasi1 gereken kisisel 6zellikler kapsaminda belirlenen
kriterlerin %95’i katilimcilar tarafindan gerekli goriilmiis ve kriterler yiiksek puanlarla
puanlanmigtir. Cizelge 5.21°¢ gore kat hizmetleri gorevlilerinde veya kat hizmetleri
gorevlisi olmak isteyen kisilerde olmasi gereken ¢ok onemli kriter sayisi 29 iken bunlar
arasinda en Onemli 5 kisisel Ozelligin ise sirasiyla: “Ahlakhh Olma”, “Diiriist ve
Giivenilir Olma”, “Calisma Ruhu (isteklilik)”, “Dikkatli ve Detaya (titiz) Olmak”,
“Kisisel Goriiniim ve Hijyen Sahibi Olma” seklinde oldugu tespit edilmistir. “Kararh
Olmak”, “Inisiyatif Alabilmek”, “Ongoriilii Olmak”, “Sosyal Sorumluluk Bilincine Sahip
Olmak”, “Karar Verebilme Yetenegi”, “Yaraticilik” ve “Yetkisel Davranis Gosterebilme”
kriterleri, belirlenen diger kriterlere gore biraz daha az 6neme sahip olmakla birlikte; bu
kriterler de onemli birer kriter olarak goriilmistiir. “Hesaplama Bilgisi” kat hizmetleri
gorevlisi igin gereksiz (<7) bir kisisel ozellik olarak goriilmiisken; “Turizm Meslek
Sevgisi” ise katilimcilar tarafindan kararsiz kalinmig (ort.:5,73) bir kriter oldugundan iKi

kriterde formdan ¢ikarilmustir.



119

Cizelge 5.21. Kat Hizmetleri Goérevlisi’ne Iliskin Performans Degerlendirmede
Kullanilacak olan Kisisel Ozelliklerin Tespiti ve Kriterlerin Agirlikli Puanlar

100 puan
S Kisisel Ozellikler n l?l:;?llfma izgelllzil?lglanr .
Puam
Toplam 313,4 100,0

1 Ahlakh Olmak 15 9,8 3,1
2 Diiriistliik ve Guvenilirlik 15 9,733333333 3,1
3 Calisma Ruhu (isteklilik) 15 9,533333333 3,0
4 Dikkatli ve Detayci (titiz) Olmak 15 9,466666667 3,0
5 Kisisel Goriiniim ve Hijyen 15 9,466666667 3,0
6 Pratiklik 15 9,266666667 3,0
7 Yardimseverlik 15 9,266666667 3,0
8 Anlayis ve Hosgorii Sahibi Olmak 15 9,2 2,9
9 Is birligi ve Ekip Calismasia Yatkin Olmak 15 9,133333333 2,9
10 Giiler Yiizli ve Nezaketli Olmak 15 9,066666667 2,9
11 Ozenli ve Korumaci Olma 15 9,066666667 2,9
12 Planh ve Organize Olmak 15 9,066666667 2,9
13 Etkin Olmak 15 9 2,9
14 Giiclii Hafiza 15 9 2,9
15 Pozitif Davramis ve Tutum Becerisi 15 9 2,9
16 isine Odaklanma 15 8,933333333 2,9
17 Mesaiye Riayet 15  8,933333333 29
18 Verimli ve Ekonomik Calisabilme 15 8,933333333 2,9
19 Degisim ve Yenilige Acik Olmak 15 8,866666667 2,8
20 Dinamik ve Enerjik Olmak 15 8,866666667 2,8
21 Esnek Calisma Saatlerine Uygun Olmak 15 8,866666667 2,8
22 Coziim Odakl Olmak 15 8,8 2,8
23 Ogrenme ve Gelisime Acik Olma 15  8,733333333 28
24 iletisim ve Hitap Yetenegi 15 8,666666667 2,8
25 Disa Doniikliik 15 8,533333333 2,7
26 Duygu Kontrolii Becerisi 15 8,466666667 2,7
27 Elestiri Kaldirabilme 15 8,333333333 2,7
28 Sorumluluk 15 8,333333333 2,7
29 Empati Kurabilmek 15 8,266666667 2,6
30 Kararh Olmak 15 7,933333333 25
31 inisiyatif Alabilmek 15 7,866666667 2,5
32 Ongoriilii Olmak 15 7,866666667 2,5
33 Sosyal Sorumluluk Bilincine Sahip Olmak 15 7,6 2,4
34 Karar Verebilme Yetenegi 15 7,4 2,4
35 Yaraticihk 15 7,133333333 2,3
36 Yetkisel Davranmis Gosterebilme 15 7 2,2
37 Turizm-Meslek-Sevgisi 15 5,733333333 -
38 Hesaplama-Bilgisi 15 - -
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Cizelge 5.22°de kat hizmetleri gorevlisinde olmasi gereken “Mesleki Bilgi ve
Beceriler” boyutuna ait alt kriterler yer almaktadir. Mesleki Bilgi ve Becerilere iliskin
olarak 8 kat hizmetleri miidiirii ve 7 kat hizmetleri sefi tarafindan yapilan degerlendirme
sonucunda kat hizmetleri gorevlisi i¢in belirlenen 22 mesleki kriterden, 19 tanesinin
performans degerleme formunda kullanilabilecegi; 3 tanesinin ise kullanilamayacag ifade
edilmigtir. Kat hizmetleri gorevlisinde bulunmasi gereken “Mesleki Bilgi ve Beceriler”
kapsaminda belirlenen kriterlerin %86’s1 katilimcilar tarafindan gerekli goériilmiis ve
kriterler yiiksek puanlarla puanlanmigtir. Kat hizmetleri gorevlisi olarak calisan veya
caligmak isteyen kisilerde olmasi gereken “Mesleki Bilgi ve Beceriler” en onemliden
baslayarak Cizelge 5.22’de siralanmistir. Kat hizmetleri gorevlisi i¢in en énemli 5 mesleki
yetkinlik sirasiyla: “Hijyen Bilgisine Sahip Olma”, “Temizlik Maddeleri Bilgisi”, “Yatak
Yapim Bilgi/Becerisi”, “Is Tanim Bilgisi” ve “Oda Temizlik Tiirii Bilgi ve Becerisine”
sahip olma seklinde ortaya ¢ikmistir. Cizelge 5.22°de yer alan mesleki kriterlerden ilk 147
cok onemli kriter olarak goriiliirken 15-19 arasinda yer alan kriterler ise 6nemli birer kriter
olarak ifade edilmistir. “Yabanci Dil Bilgisi” ve “Yore Bilgisi” kriterleri kat hizmetleri
gorevlisi i¢in gerekli bir mesleki yetkinlik olarak goriilmediginden (>10), “Genel Turizm
Bilgisi” kriteri ise katilimcilar tarafindan puanlamada kararsiz kalinan (genelde 4-6
arasinda puanlanmasi neticesinde) bir kriter oldugundan (ort.:5,8), ilgili t¢ kriter de

formdan ¢ikartilmistir.

Cizelge 5.22. Kat Hizmetleri Goérevlisi’ne Iliskin Performans Degerlendirmede
Kullanilacak olan Mesleki Bilgi-Becerilerin Tespiti ve Kriterlerin Agirlikli Puanlar

100 puan
S Mesleki Bilgi-Beceriler n l?l:;ilfma gzgl?l?l?lanr .
Puam
Toplam 15 161 100,0
1 Hijyen Bilgisi 15 9,333333333 5,8
2 Temizlik Maddeleri Bilgisi 15 9,333333333 5,8
3 Yatak Yapim Bilgi/Becerisi 15 9,2 5,7
4 Is Tammu Bilgisi 15  9,133333333 5,7
5 Oda Temizlik Tiirii Bilgi ve Becerisi 15 9,066666667 5,6
6 Malzeme, Ekipman ve Arac-Gerec Bilgisi 15 9 5,6
7 Oda Temizleme ve Diizenleme Bilgisi 15 8,933333333 5,5
8 Otel Bilgisi 15 8,933333333 55
9 Kalite Kontrol Prensipleri Bilgisi 15 8,866666667 5,5
10 Belge/Dokiiman ve Mesleki Terim Bilgisi 15  8,733333333 5,4
11 Arac-Gerec¢ ve Stok Kontrol Bilgi/Becerisi 15 8,6 53
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Cizelge 5.22. (devam) Kat Hizmetleri Gorevlisi’ne Iliskin Performans Degerlendirmede
Kullanilacak olan Mesleki Bilgi-Becerilerin Tespiti ve Kriterlerin Agirliklt Puanlart

S Mesleki Bilgi-Beceriler n Ortalama 100 puan
Puam iizerinden

Agirhikh Ort.
Puam

12 Gorsel Beceri 15 8,333333333 5,2

13 Isci Saghg ve Is Giivenligi Bilgisi 15 82 51

14 Kiiltiirel Bilgi ve Beceri 15 8,133333333 5,1

15 El becerisi 15 78 4,8

16 Raporlama ve Program Bilgisi 15 7,533333333 4,7

17 Ilkyardim Miidahale Bilgisi 15 7,466666667 4,6

18 Envanter Kontrol Bilgisi 15 7,4 4,6

19 Kalite Standartlar1 ISO Bilgisi 15 7 4,3

20 GenelFurizm Bilgisi 15 58 -

21 YabanerD-BHgist 15 - -

22 Yére Bilgist 15 - -

Cizelge 5.23 kat hizmetleri gorevlisinin 6 kategoride davranislarindan sorumlu
olacagi kriterleri gostermektedir. Yapilan degerlendirme sonucunda kat hizmetleri
gorevlisi i¢in kisisel davraniglar boyutunda tespit edilen 6 kriterin de performans
degerleme formunda kullanilabilecegi belirlenmistir. Kriterlerin tamami 1 ile 10 arasinda
cok yiiksek puanlarla (min.ort.: 9,33) puanlanmistir. Cikan sonuglar kat hizmetleri
gorevlilerinin en basta misafirler olmak lizere, amirlerine, astlarina, ve is arkadaslarina
kars1 davranig boyutunda sorumlulugunun oldugunu, bununla birlikte isini yaparken
kurallara ve yasalara uymasi hususu 6nem arz etmektedir. Kat hizmetleri gérevlisinin ayni
zamanda sirketini sevmesi, baglilik hissetmesi ¢ok dnemli olarak goriilmiistiir. Davranis

boyutundaki tiim kriterler ¢cok 6nemli birer kriter olarak ortaya ¢ikmustir.

Cizelge 5.23. Kat Hizmetleri Gorevlisi’ne Iliskin Performans Degerlendirmede
Kullanilacak olan Kisisel Davranislarin Tespiti ve Kriterlerin Agirlikli Puanlari

100 puan
Kisisel Davramslar n Ortalama iizerinden
S : : Puam Agirhkh Ort.
Puam
Toplam 15 57,46666667 100,0
1 Kurallara ve Yasalara Karsi Davrams 15 9,666666667 17
2 Misafirlere Kars1 Davrams 15 9,666666667 17
3 Astlarima Kars1 Davrams 15 9,666666667 17
4 Amir ve Yoneticilerine Kars1 Davranis 15 9,666666667 17
5 Is Arkadaslarina Karsi Davrams 15 9,466666667 16
6 Sirkete Karsi1 Davrams 15 9,333333333 16




122

Cizelge 5.24°de, kat hizmetleri gorevlisi performans degerlendirmesine iliskin olarak
belirlenen 3 boyutun yiizdelik dagilimlar1 yer almaktadir. 8 kat hizmetleri miidiirii ve 7 kat
hizmetleri sefi tarafindan yapilan degerlendirme sonucunda kat hizmetleri gorevlisi i¢in en
onemli performans degerlendirme boyutu %39 ile “Kisisel Ozellikler” boyutudur. Kat
hizmetleri gorevlisi performans degerlendirmesinde %33 ile “Mesleki Bilgi ve Beceri”
boyutu ve %28 ile “Kisisel Davranislar” boyutu; “Kisisel Ozellikler” boyutundan sonra
gelmektedir. Kat hizmetleri gorevlisi igin 3 st kritere yonelik yapilacak olan
degerlendirme sonucunda; “Kisisel Ozellikler” boyutunun %39’u; “Mesleki Bilgi ve
Beceri” boyutunun %33’li; “Kisisel Davraniglar” boyutunun ise %28’i alinarak ortaya
cikacak olan puanlarin toplanmasi neticesinde kisinin performans degerlendirme puani

olusacaktir.

Cizelge 5.24. Kat Hizmetleri Gorevlisi'ne Iliskin Performans Degerlendirmede

Kullanilacak olan 3 Boyuta iliskin Dagilim Puanlar

Tamsay1
S Performans Degerlendirme Boyutlar: n Ortalama Puam
(Ust Kriterler) Puam (Yuvarlama
Yapilmistir.)
1 Kisisel Ozellikler 15 38,86666667 39
Mesleki Bilgi ve Beceri 15 32,8 33
3 Kisisel Davramslar 15 28,33333333 28
Toplam 15 100 100

Cizelge 5.25 yonetici adayr olacak veya olmasi planlanan kat hizmetleri
gorevlilerinin sahip olmasi1 gereken kriterleri gostermektedir. Yonetici aday1 olacak olan
kat hizmetleri gorevlileri i¢in, “Yabanci Dil Bilgisi” ve “Biiyiikk Resim” Gorebilme
Yetenegi onemli birer kriter olarak goriiliirken; diger tiim kriterler (ilk 45 kriter: >8) cok
onemli kriter olarak goriilmiistiir. Katilimcilar tarafindan yapilan degerlendirmeler
sonucunda yonetici aday1 olacak olan kat hizmetleri gorevlileri i¢in sahip olmasi1 gereken
en onemli 5 kriter sirasiyla: “Ahlakli Olmak”, “Adil olma (Objektiflik)”, “Iletisim
Becerisi”, “Kalite Standartlar1 Bilgisi” ve “Coziim Odakli Olmak” seklinde siralanmustir.
Diger bir yandan “Sosyal Sermaye” ve “Ticari Bilgi/Beceri” kat hizmetleri gorevlisi i¢in
gereksiz (<7) bir kisisel 6zellik olarak goriilmiisken; “Pazarlama Bilgi/Becerisi” ve “Biitce
Bilgi/Becerisi” ise katilimcilar tarafindan kararsiz kalinmis (ort.:5,6; ort.:5,53) birer kriter
oldugundan, dort kriter de formdan ¢ikarilmistir. Cizelge 5.25’de yer alan yonetici aday1
performans degerlendirme formu sadece kat hizmetleri gorevlileri igin ydnetici adayi

olmalart durumunda kullanilabilecek sekilde gelistirilmis bir formdur.
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Cizelge 5.25. Yonetici Adayr Kat Hizmetleri Gérevlisi’ne iliskin Performans

Degerlendirmede Kullanilacak Kriterlerin Tespiti ve Agirlikli Puanlar

100 puan
S Ka_t Hi_zmetleri Gorevlisi Yonetici Aday Ortalama iizerinden
Kriterleri Puami Agirhikh Ort.
Puam
TOPLAM 15 4218 100,0
1 Ahlakh Olmak 15 9,866666667 2,3
2 Adil olma (Objektiflik) 15 9,733333333 2,3
3 Iletisim Becerisi 15 9,6 2,3
4 Kalite Standartlar: Bilgisi 15 9,5633333333 2,3
5 Coziim Odakh Olmak 15 9,466666667 2,2
6 Disiplin 15 9,4 2,2
7 Etik ilkelere Riayet 15 9,4 2,2
8 Misafir Odaklihik 15 9,4 2,2
9 Hijyen Bilgisi 15 9,4 2,2
10 Kisisel Goriiniim 15 94 2,2
11 Oz giiven 15 9,4 2,2
12 Zaman Y onetim Bilgi/Becerisi 15 9,4 2,2
13 Analitik Diisiinebilme Yetenegi 15 9,333333333 2,2
14 Fark Edebilme Becerisi 15  9,333333333 2,2
15 Pozitif Davramis ve Tutum Becerisi 15 9,333333333 2,2
16 Sorumluluk 15 9,333333333 2,2
17 Isbirligi ve Ekip Cahsmasina Yatkin Olmak 15 9,266666667 2,2
18 Terfi Caba ve Istekliligi 15 9,266666667 2,2
19 Uygulama Bilgi/Becerisi 15 9,266666667 2,2
20 Kat Hizmetleri Departmam isleyis ve Yonetim 15 9,266666667 2,2
Bilgi/Becerisi
21 Duygu Kontrolii Becerisi 15 9,2 2,2
22 Raporlama Bilgi/Becerisi 15 9,2 2,2
23 Ekstra Performans ve Katkida Bulunma 15 9,066666667 2,1
24 Esnek Calisma Saatlerine Uygun Olma 15  9,066666667 2,1
25 Liderlik ve Yoneticilik Vasfi 15 9,066666667 2,1
26 Organizasyon ve Koordinasyon Bilgi/Becerisi 15 9,066666667 2,1
27 Inisiyatif Alma Becerisi 15 9 2,1
28 Ogrenme-Ogretme ve Egitim Bilgi/Becerisi 15 9 2,1
29 Psikoloji/Davranis Bilgisi 15 8,933333333 2,1
30 Yaraticihk 15 8,933333333 2,1
31 Etkin olmak 15 8,8 2,1
32 Karar Verebilme Yetenegi 15 8,8 2,1
33 Kriz Yonetimi Bilgi/Becerisi 15 8,8 2,1
34 Denetim (Kontrol) Becerisi 15 8,733333333 2,1
35 Gorgii ve Protokol Kurallar Bilgisi 15 8,733333333 2,1
36 Mesleki Mevzuat ve Prosediir Bilgisi 15 8,733333333 2,1
37 Girisimci Ruhu 15 8,6 2,0
38 Kararhhk 15 8,6 2,0
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Cizelge 5.25. (devam) Yonetici Adayr Kat Hizmetleri Gorevlisi’ne iliskin Performans
Degerlendirmede Kullanilacak Kriterlerin Tespiti ve Agirlikli Puanlar

S Kat Hizmetleri Gorevlisi Yonetici Aday n Ortalama 100 puan
Kriterleri Puam iizerinden

Agirhikh Ort.
Puam

39 Otelcilik Bilgi/Becerisi 15 8,6 2,0

40 Genel Turizm Bilgisi 15 8,533333333 2,0

41 Bilisim (Bilgi-islem) Bilgi/Becerisi 15 8,333333333 2,0

42 Disa doniiklilk 15 8,266666667 2,0

43 Kiiltiirel Bilgi/Beceri 15 8,266666667 2,0

44 Sosyal Sorumluluk Bilincine Sahip Olmak 15 8,133333333 19

45 Empati Kurabilme Becerisi 15 8 19

46 “Biiyiik Resim” Gorebilme Yetenegi 15 7,533333333 1,8

47 Yabanc Dil Bilgisi 15 7,4 1,8

48 Pazartama BHgiBecerist 15 5,6 -

49 Bittee BuiBeeerist 15 5,533333333 -

50 Sosyal-Sermaye 15 - -

51 Ticari BilaiE — 15 . .

Cizelge 5.26’da garsonda bulunmasi gereken kisisel oOzellikler yer almaktadir.
Ankara ilinde yer alan 11 adet 5 yildizli otelin 7 Yiyecek-Igecek Miidiirii (F&B) ve 7
restoran sefi tarafindan yapilan degerlendirme sonucunda garsonun sahip olmasi gereken
kisisel ozellikleri kapsaminda belirlenen 39 kriterden, 37 tanesinin performans degerleme
formunda kullanilabilecegi; 2 tanesinin ise gereksiz oldugu (kullanilamayacagi) ortaya
cikmistir. Cizelge 5.26’ya bakildiginda, “Hesaplama Bilgisi” kriteri 2 katilimer tarafindan
gerekli bir kriter olarak goriilmemisken puanlama yapan diger 12 katilimci tarafindan ise
genellikle “4-6” arasinda puanlanmis bu kapsamda kararsiz kalinan bir kriter oldugundan
“Sorularda Cevapsiz Oranlarinin Analizi” 6n testi kapsaminda bu ifade ¢ikartilmistir.
“Sosyal Sorumluluk Bilincine Sahip Olmak”™ kriteri ise garson icin gerekli bir kisisel
ozellik (>7) olarak goriilmediginden puanlamaya dahil edilmemistir. Oteki taraftan garson
icin belirlenen kisisel 6zellik kriterlerinin neredeyse tamami (%95°1) katilimcilar tarafindan
gerekli goriilmiis ve bu kriterler yiiksek puanlarla puanlanmistir. Cizelge 5.26’ya gore,
garson veya garson olmak isteyen kisilerde olmas1 gereken en 6nemli 5 kisisel 6zelligin
sirastyla: “Giiler Yiizlii ve Nezaketli Olmak”, “Mesaiye Riayet”, “Diiriistliik ve
Giivenilirlik”, “Ahlakli Olmak” ve “Cahsma Ruhu (isteklilik)” seklinde oldugu ortaya
cikmustir. “Ikna Yetenegine Sahip Olmak™, “Planli ve Organize Olmak” ve “Yaraticilik”
garson i¢in 6nemli kriterler olarak goriilmiisken, Cizelge 5.26’da geri kalan (ilk 34 kriter)

tiim kriterlerin ise ¢ok dnemli birer kriter oldugu ifade edilmistir.
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Cizelge 5.26. Garson’a Iliskin Performans Degerlendirmede Kullanilacak olan Kisisel

Ozelliklerin Tespiti ve Kriterlerin Agirlikli Puanlar:

100 puan
S Kisisel Ozellikler n SJ;ilfma izgel;il?l?lanr .
Puam
Toplam 14 325 100,0

1 Giiler Yiizlii ve Nezaketli Olmak 14 9,928571429 3,1
2 Mesaiye Riayet 14 9,857142857 3,0
3 Diiriistliik ve Giivenilirlik 14 9,785714286 3,0
4 Ahlakh Olmak 14 9,714285714 3,0
5 Cahsma Ruhu (isteklilik) 14 9,642857143 3,0
6 Kisisel Goriiniim ve Hijyen 14 9,571428571 2,9
7 Sorumluluk 14 9,571428571 29
8 Anlayis ve Hosgorii Sahibi Olmak 14 9,428571429 2.9
9 Dinamik ve Enerjik Olmak 14 9,357142857 2,9
10 Ogrenme ve Gelisime A¢ik Olma 14 9,357142857 2,9
11 Is birligi ve Ekip Cahsmasina Yatkin Olmak 14 9,285714286 2,9
12 iletisim ve Hitap Yetenegi 14 9,142857143 2,8
13 Isine Odaklanma 14 9 2.8
14 Duygu Kontrolii Becerisi 14 8,857142857 2,7
15 Ozenli ve Korumaci Olma 14 8,857142857 2,7
16 Pratiklik 14 8,857142857 2,7
17 Giiclii Hafiza 14 8,785714286 2,7
18 Esnek Calisma Saatlerine Uygun Olmak 14 8,714285714 2,7
19 Yetkisel Davranis Gosterebilme 14 8,714285714 2,7
20 Degisim ve Yenilige Acik Olmak 14 8,642857143 2,7
21 Disa Doniiklitk 14 8,642857143 2,7
22 Karar Verebilme Yetenegi 14 8,642857143 2,7
23 Kararh Olmak 14 8,642857143 2,7
24 Verimli ve Ekonomik Calisabilme 14 8,642857143 2,7
25 Turizm Meslek Sevgisi 14 8,5671428571 2,6
26 Dikkatli ve Detaya (titiz) Olmak 14 85 2,6
27 Etkin Olmak 14 8,5 2,6
28 Inisiyatif Alabilmek 14 8,5 2,6
29 Pozitif Davranis ve Tutum Becerisi 14 8,357142857 2,6
30 Empati Kurabilmek 14 8,285714286 2,5
31 Yardimseverlik 14 8,285714286 2,5
32 Coziim Odakl Olmak 14 8,071428571 2,5
33 Elestiri Kaldirabilme 14 8 25
34 Ongoriilii Olmak 14 8 2,5
35 ikna Yetenegine Sahip Olmak 14 7,857142857 2,4
36 Planh ve Organize Olmak 14 7,214285714 2,2
37 Yaraticihik 14 7,214285714 2,2
38 Hesaplama Bigisi 14 5,142857143 -
39 Sesyat-Serumluluk-BHincine-Sahip-Olmak 14 - -
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Cizelge 5.27 garsonluk meslegi icin garsonlarda olmasi gereken “Mesleki Bilgi ve
Becerileri” gostermektedir. Mesleki bilgi ve becerilere iliskin olarak 7 yiyecek-igecek
miidiri (F&B) ve 7 restoran sefi tarafindan yapilan degerlendirme sonucunda garsonlar
icin belirlenen 35 mesleki kriterden 29 tanesinin katilimcilarca (%83 liniin) performans

degerleme formunda kullanilabilecegi belirlenmistir.

Cizelge 5.27’ye bakildiginda, “Trans ve Flambe Bilgisi”, ve “Gramaj ve Porsiyon
Bilgisi” kriteri 1’er katilimc1 tarafindan; “Kalite Standartlar1 ISO Bilgisi” ve “Ilkyardim
Miidahale Bilgisi”, ise 3’er katilime1 tarafindan gerekli birer kriter olarak goriilmemisken,
puanlama yapan diger katilimcilar tarafindan ise genellikle “4-6” arasinda puanlanarak
kararsiz kalinan bir kriter oldugundan “Sorularda Cevapsiz Oranlarinin Analizi” 6n testi
kapsaminda bu ifadeler ¢ikartilmistir. “Koku ve Tad Alma Becerisi” ve “Organizasyon
Bilgi ve Becerisi” kriterleri ise katilimcilar tarafindan garson igin gerekli bir kisisel 6zellik
(>7) olarak goriilmediginden puanlamaya dahil edilmemistir. “Organizasyon beceri ve
bilgisi” kriteri katilimcilar tarafindan daha c¢ok yonetici yetenegi olarak goriilmiistiir.
“Yoresel Bilgi”, “Envanter Sayim ve Kontrol Bilgisi” ve “Uluslararas1 Servis Tiirleri
Bilgi/Becerisi” garson i¢in sahip olmasi gereken dnemli mesleki kriterler iken; diger kalan

tiim kriterler ise ¢cok 6nemli (ilk 26 kriter) birer kriter olarak goriilmiistiir

Cizelge 5.27’ye gore, garson igin en 6nemli 5 mesleki yetkinligin sirasiyla: “Masa
Set-Up (Kuver Hazirh@) Bilgisi”, “Monii Hakimiyeti ve Tavsiye Becerisi”, “Takip ve
Kontrol prensibi bilgisi”, “Hijyen Bilgisi” ve “On Hazirhk (Mise en Place)
Bilgi/Becerisi” oldugu ortaya ¢ikmuistir.
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Cizelge 5.27. Garson’a Iliskin Performans Degerlendirmede Kullanilacak olan Mesleki
Bilgi-Becerilerin Tespiti ve Kriterlerin Agirlikli Puanlari

100 puan
S Mesleki Bilgi-Beceriler n I(?;;z:lama izg?:l?lglanr .
Puam
Toplam 14 256 100,0

1 Masa Set-Up (Kuver Hazirh@) Bilgisi 14 9,714285714 3,8

2 Monii Hakimiyeti ve Tavsiye Becerisi 14 9,714285714 3,8

3 Takip ve Kontrol prensibi bilgisi 14 9,714285714 3,8

4 Hijyen Bilgisi 14 9,642857143 3,8

5 On Hazirlik (Mise en Place) Bilgi/Becerisi 14 9,642857143 3,8

6 isyeri Bilgisi 14 95 37

7 Hesap Takibi ve fletimi Bilgi/Becerisi 14 9,285714286 3,6

8 Servis Sunumu incelikleri Bilgi/Becerisi 14  9,285714286 3,6

9 Techizat Bulundurma Bilgi/Becerisi 14 9,214285714 3,6
10 Yemek Bilgisi 14 9,214285714 3,6
11 Is Kalitesi ve Kontrol Bilgi/Becerisi 14 9,142857143 3,6
12 Risk ve Tehlike Analizi Bilgi/Becerisi 14 9,071428571 3,5
13 Arag, Gere¢ ve Donanim Bilgisi 14 9 3,5
14 Icki ve Sarap Servisi Bilgisi 14 9 3,5
15 Isci Saghg ve Is Giivenligi Bilgisi 14 9 35
16 Konuk Karsilama Bilgi ve Becerisi 14 9 3,5
17 Is Tamm Bilgisi 14 8,928571429 3,5
18 Gorgii ve protokol kurallar: bilgisi 14 8,857142857 3,5
19 Gorsel Beceri 14 8,714285714 3,4
20 Kayit ve Not Tutma Bilgi/Becerisi 14 8,714285714 3,4
21 Yabana Dil Bilgisi 14 8,642857143 3,4
22 Belge/Dokiiman ve Mesleki Terim Bilgisi 14 8,5 3,3
23 Kiiltiirel Bilgi ve Beceri 14 8,357142857 3,3
24 Genel Turizm Bilgisi 14 8,285714286 3,2
25 Satis Teknigi Bilgi/Becerisi 14 8,285714286 3,2
26 Rezervasyon Bilgi/Becerisi 14 8 3,1
27 Yoresel Bilgi 14 7,5 2,9
28 Envanter Sayim ve Kontrol Bilgisi 14 7,214285714 2,8
29 Uluslararasi Servis Tiirleri Bilgi/Becerisi 14 6,857142857 2,7
30 Frang-veFlambe Bilgist 14  5,785714286 -

31 Gramaj-ve-PorsiyonBHgisi 14 5,642857143 -

32 Ialite Standarthrr 1SO-Bilsist 14 5071428571 -

33 Heyardim Miidahale Bilgisi 14 4,928571429 -

34 Koku-veFad-AlmaBecerist 14 = -

35 Organizasyon-BHgi-ve-Becerist 14 - -
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Cizelge 5.28’de garsonun davranislarindan sorumlu olacagi 6 kriter belirlenmistir. 7
F&B yoneticisi ve 7 restoran sefi tarafindan yapilan degerlendirme sonucunda garson i¢in
kisisel davranmiglar boyutunda belirlenen 6 kriterin de performans degerleme formunda
kullanilabilecegi ve bu 6 kriterin de ¢ok Onemli birer kriter oldugu ortaya cikmustir.
Kriterlerin tamami 1 ile 10 arasinda ¢ok yiiksek puanlarla (min.ort.: 9,5) puanlanmistir.
Cikan sonuglar dogrultusunda garsonlarin, kurallara ve yasalara uyarak, sirketine bagh
calisanlar olmasi, sirketini farkli platformlarda iyi bir sekilde anmasi (kotiilememesi)
beklenmektedir. Bununla beraber garsonlarin: amirlerine, is arkadaglarina, misafirlere ve
astlarina kars1 davranis boyutunda sorumlulugu oldugu ve bu davraniglarin garsonluk

meslegi agisindan oldukg¢a 6nem arz ettigi ortaya ¢cikmistir.

Cizelge 5.28. Garson’a lliskin Performans Degerlendirmede Kullanilacak olan Kisisel
Davraniglarin Tespiti ve Kriterlerin Agirlikli Puanlari

100 puan

S Kisisel Davramslar n I?J:lilfma izgel?l:ll?lanr "
Puani

Toplam 14 57,92857143 100

1 Kurallara ve Yasalara Kars1 Davranis 14 9,857142857 17

2 Amir ve Yoneticilerine Kars1 Davranis 14 9,785714286 17

3 Sirkete Karsi1 Davrams 14 9,714285714 17

4 Is Arkadaslarina Karsi Davrams 14 9,571428571 17

5 Misafirlere Karsi Davrams 14 9,5 16

6 Astlarmma Karsi1 Davrams 14 9,5 16

Garson i¢in performans degerlendirmesine iliskin olarak belirlenen 3 boyuta iligkin
ylizdelik dagilimlar1 Cizelge 5.29°da yer almaktadir. 7 F&B yoneticisi ve 7 restoran sefi
tarafindan yapilan degerlendirme sonucunda garson i¢in en Onemli performans
degerlendirme boyutu %48 ile “Mesleki Bilgi ve Beceri” boyutudur. “Kisisel Davraniglar”
ve “Kisisel Ozellikler” boyutu ise %26’sar oran ile esit degerlendirme oranina sahip

boyutlar olarak belirlenmistir.

Garson i¢in 3 iist kritere yonelik yapilacak olan degerlendirme sonucunda, 3 boyutla
ilgili elde edilen puanlarin toplanmasinda; “Mesleki Bilgi ve Beceri” boyutunun %48’inin;
“Kisisel Davramslar” boyutunun %26’s1 ile “Kisisel Ozellikler” boyutunun da %26’sinim

alinarak, ortaya ¢ikarilacak olan puan, performans degerlendirme puanini olusturacaktir.
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Cizelge 5.29. Garson’a Iliskin Performans Degerlendirmede Kullanilacak olan 3 Boyuta
[liskin Dagilim Puanlar:

Tamsay1
S Performans Degerlendirme Boyutlar: n Ortalama Puam
(Ust Kriterler) Puam (Yuvarlama
Yapilmistir.)
1 Mesleki Bilgi ve Beceri 14 475 48
Kisisel Davramslar 14 26,42857143 26
3 Kisisel Ozellikler 14 26,07142857 26
Toplam 14 100 100

Cizelge 5.30 Yonetici adayr olacak veya olmasi planlanan garsonlarin sahip olmasi
gereken kriterleri gostermektedir. 7 F&B yoneticisi ve 7 restoran sefi tarafindan yapilan
degerlendirmeler sonucunda yonetici adayr olacak olan garson i¢in sahip olmasi gereken
en onemli 5 kriter sirasiyla: “Disiplin®, “Gorgii ve Protokol Kurallarnn Bilgisi”,
“Yiyecek-Icecek Departmam Isleyis ve Yonetim Bilgi/Becerisi”, “Ahlakli Olmak” ve

“Inisiyatif Alma Becerisi” seklindedir.

“Sosyal Sermaye” Kriteri ise 2 yonetici tarafindan gereksiz bir kriter olarak
gortilmiis, diger yoneticiler tarafindan ise (4-6) arasinda puanlanmistir. Kararsiz kalinan bir
kriter oldugundan “Sosyal Sermaye” kriterinin ¢ikarilmasina karar verilmistir. Bunun
disinda “Biiyiik Resim” Gorebilme Yetenegi” ve “Biit¢e Bilgi/Becerisi” yoOnetici aday1
olacak olan garsonlar i¢in 6nemli bir performans degerlendirme kriteri iken; geri kalan (ilk
48 kriter) oldukca onemli birer kriter olarak ortaya ¢ikmistir. Yonetici adayr olacak olan
garsonun sahip olmasi1 gerekli ve 6nemli goriilen ¢ok sayida kriterin oldugu arastirma
sonucunda tespit edilmistir. Cizelge 5.30°da yer alan yonetici adayr performans
degerlendirme formu sadece garsonlara yonelik olarak, yonetici aday1 olmalar1 durumunda

kullanilabilecekleri sekilde gelistirilmis bir formdur.
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Cizelge 5.30. Yonetici Aday1 Garson’a iliskin Performans Degerlendirmede Kullanilacak
Kriterlerin Tespiti ve Agirlikli Puanlari

100 puan
S Garson Yonetici Aday Kriterleri n l?l:;?llfma gzgelllzil?lglanr .
Puam
TOPLAM 14 450 100,0
1 Disiplin 14 9,785714286 2,2
2 Gorgii ve Protokol Kurallar Bilgisi 14 9,785714286 2,2
3 Yiyecek-Icecek Departmam isleyis ve Yonetim 14 9,785714286 2,2
Bilgi/Becerisi
4 Ahlakh Olmak 14 9,714285714 2,2
5 inisiyatif Alma Becerisi 14 9,714285714 2,2
6 Oz giiven 14  9,642857143 2,1
7 Etkin olmak 14 9,571428571 2,1
8 Isbirligi ve Ekip Calismasina Yatkin Olmak 14 9,5 2,1
9 Liderlik ve Yoneticilik Vasfi 14 9,5 2,1
10 Uygulama Bilgi/Becerisi 14 9,5 2,1
11 Adil olma (Objektiflik) 14 9,5 2,1
12 iletisim Becerisi 14 9,428571429 2,1
13 Kisisel Goriiniim 14 9,428571429 2,1
14 Ogrenme-Ogretme ve Egitim Bilgi/Becerisi 14 9,428571429 2,1
15 Zaman Yonetim Bilgi/Becerisi 14 9,428571429 2,1
16 Misafir Odakhhk 14 9,357142857 2,1
17 Sorumluluk 14 9,357142857 2,1
18 Karar Verebilme Yetenegi 14 9,285714286 2,1
19 Pozitif Davranis ve Tutum Becerisi 14 9,285714286 2,1
20 Coziim Odakh Olmak 14 9,214285714 2,0
21 Kalite Standartlan Bilgisi 14 9,214285714 2,0
22 Terfi Caba ve Istekliligi 14 9,214285714 2,0
23 Duygu Kontrolii Becerisi 14 9,142857143 2,0
24 Empati Kurabilme Becerisi 14 9,142857143 2,0
25 Ekstra Performans ve Katkida Bulunma 14 9,071428571 2,0
26 Hijyen Bilgisi 14 9,071428571 2,0
27 Mesleki Mevzuat ve Prosediir Bilgisi 14 9,071428571 2,0
28 Esnek Calisma Saatlerine Uygun Olma 14 9 2,0
29 Kararhhik 14 9 2,0
30 Kriz Yonetimi Bilgi/Becerisi 14 9 2,0
31 Analitik Diisiinebilme Yetenegi 14 8,928571429 2,0
32 Denetim (Kontrol) Becerisi 14 8,928571429 2,0
33 Girisimci Ruhu 14 8,928571429 2,0
34 Pazarlama Bilgi/Becerisi 14 8,928571429 2,0
35 Yabanci Dil Bilgisi 14 8,928571429 2,0
36 Yaraticihk 14 8,928571429 2,0
37 Psikoloji/Davrams Bilgisi 14 8,857142857 2,0
38 Raporlama Bilgi/Becerisi 14 8,857142857 2,0

39 Otelcilik Bilgi/Becerisi 14 8,785714286 2,0
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Cizelge 5.30. (devam) Yénetici Adayr Garson’a iliskin Performans Degerlendirmede
Kullanilacak Kriterlerin Tespiti ve Agirlikli Puanlari

S Garson Yonetici Aday Kriterleri n Ortalama 100 puan
Puam iizerinden

Agirhkh Ort.
Puam

40 Etik ilkelere Riayet 14 85 1,9

41 Bilisim (Bilgi-islem) Bilgi/Becerisi 14 8,428571429 19

42 Organizasyon ve Koordinasyon Bilgi/Becerisi 14  8,428571429 1,9

43 Sosyal Sorumluluk Bilincine Sahip Olmak 14 8,428571429 19

44 Disa doniiklilk 14 8,357142857 1,9

45 Fark Edebilme Becerisi 14 8,214285714 1,8

46 Kiiltiirel Bilgi/Beceri 14 8,142857143 1,8

47 Ticari Bilgi/Becerisi 14 8,071428571 1,8

48 Genel Turizm Bilgisi 14 8 1,8

49 “Biiyiik Resim” Gorebilme Yetenegi 14 7,214285714 1,6

50 Biitce Bilgi/Becerisi 14 7 1,6

51 Sesyal-Sermaye 14 5,785714286 -

Cizelge 5.31 asgida bulunmasi gereken kisisel ozellikleri gostermektedir. Ankara
ilinde yer alan 11 adet 5 yildizli otelin 8 as¢ibast ve 7 sef as¢i1 tarafindan yapilan
degerlendirme sonucunda as¢inin kisisel ozellikleri kapsaminda belirlenen 38 kriterden
38’inin de performans degerleme formunda kullanilabilecegi ortaya ¢ikmis ve kriterler

yiiksek puanlarla puanlanmistir.

Cizelge 5.31°e gore as¢1 veya as¢1 olmak isteyen kisilerde olmasi gereken ¢cok dnemli
kriter sayist 35 iken; bunlar arasinda en 6nemli 5 kisisel 6zelligin ise sirasiyla: “Ahlakh
Olmak”, “Mesaiye Riayet”, “Kisisel Goriiniim ve Hijyen”, “Degisim ve Yenilige A¢ik
Olmak” ve “Esnek Calisma Saatlerine Uygun Olmak”, seklinde oldugu tespit
edilmistir. “Inisiyatif Alabilmek”, “Giiclii Hafiza” ve “Hesaplama Bilgisi” Kriterleri ise
belirlenen diger kriterlere gore biraz daha az 6neme sahip olmakla birlikte; bu kriterler de

onemli birer kriter olarak goriilmustiir.
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(;izelge 5.31. Ascr’ya lliskin Performans Degerlendirmede Kullanilacak olan Kisisel
Ozelliklerin Tespiti ve Kriterlerin Agirlikli Puanlari

S Kisisel Ozellikler n Ortalama 100 puan iizerinden

Puam Agirhikh Ort. Puam
Toplam 15 332 100,0
1 Ahlakh Olmak 15 9,7333333 29
2 Mesaiye Riayet 15 9,56333333 2,9
3 Kisisel Goriiniim ve Hijyen 15 9,3333333 2,8
4 Degisim ve Yenilige Acik Olmak 15 9,2666667 2,8
5 Esnek Calisma Saatlerine Uygun Olmak 15 9,2666667 2,8
6 is birligi ve Ekip Cahsmasina Yatkin Olmak 15 9,2 2,8
7 Sorumluluk 15 9,1333333 28
8 Cahsma Ruhu (isteklilik) 15 9,0666667 2,7
9 Isine Odaklanma 15 9,0666667 2,7
10 Ozenli ve Korumaci Olma 15 9,0666667 2,7
11 Pratiklik 15 9,0666667 2,7
12 Karar Verebilme Yetenegi 15 9,0666667 2,7
13 Verimli ve Ekonomik Calisabilme 15 9 2,7
14 Yaraticihk 15 9 2,7
15 Empati Kurabilmek 15 8,9333333 2,7
16 Anlayis ve Hosgorii Sahibi Olmak 15 8,8666667 2,7
17 Coziim Odakh Olmak 15 8,8666667 2,7
18 Yardimseverlik 15 8,8666667 2,7
19 Dikkatli ve Detayai (titiz) Olmak 15 8,8 2,7
20 Ogrenme ve Gelisime Acik Olma 15 8,8 2,7
21 Planh ve Organize Olmak 15 8,8 2,7
22 Diiriistliik ve Guvenilirlik 15 8,7333333 2,6
23 Turizm Meslek Sevgisi 15 8,6666667 2,6
24 Giiler Yiizli ve Nezaketli Olmak 15 8,6 2,6
25 Disa Doniikliik 15 8,5333333 2,6
26 Duygu Kontrolii Becerisi 15 8,5333333 2,6
27 Etkin Olmak 15 8,4666667 2,6
28 Sosyal Sorumluluk Bilincine Sahip Olmak 15 8,4666667 2,6
29 Elestiri Kaldirabilme 15 8,4 25
30 Yetkisel Davranis Gosterebilme 15 8,4 2,5
31 Dinamik ve Enerjik Olmak 15 8,3333333 25
32 Ongériilii Olmak 15 8,3333333 2,5
33 Pozitif Davramis ve Tutum Becerisi 15 8,2666667 2,5
34 Iletisim ve Hitap Yetenegi 15 82 2,5
35 Kararh Olmak 15 8,1333333 24
36 Inisiyatif Alabilmek 15  7,9333333 24
37 Giiclii Hafiza 15 7,8 2,3
38 Hesaplama Bilgisi 15 7,4666667 2,2
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Cizelge 5.32’de bir ascida (sicak ascisi) olmast gereken “Mesleki Bilgi ve
Beceriler’e” ait kriterler yer almaktadir. Mesleki bilgi ve becerilere iliskin olarak 8 ag¢ibast
ve 7 sef as¢1 tarafindan yapilan degerlendirme sonucunda as¢1 igin belirlenen 53 mesleki
kriterden 47’sinin  (%89) performans degerleme formunda kullanilabilecegi ilgili

katilimcilarca ifade edilmistir.

Cizelge 5.32’ye bakildiginda, “Temel Diizeyde Bilgisayar Bilgisi” 2 katilimci
tarafindan gerekli bir kriter olarak goriilmemisken, puanlama yapan diger katilimcilar
tarafindan ise genellikle “4-6 arasinda puanlanarak kararsiz kalinan bir kriter oldugundan
performans degerlendirme formundan cikartilmistir. Ote yandan “Genel Turizm Bilgisi”
“Hamur hazirlama bilgisi”, “Kayit tutma ve raporlama bilgisi”, “Mesleki teknolojik
gelismelere iliskin bilgi” ve “Mutfak planlama bilgisi” Kriterleri ise katilimcilar tarafindan
sicak ase1 igin gerekli bir mesleki yetkinlik (>7) olarak goriilmediginden puanlamaya dahil

edilmemis bu kriterler de formdan ¢ikartilmistir.

Ascmin sahip olmasi gereken mesleki yetkinlige yonelik olarak belirlenmis olan
kriterler igerisindeki ilk 44 kriter ¢ok onemli (ort.: 8-10) kriterler olarak goriiliirken;
“Baharat Cesitleri Bilgisi”, “Uriin Maliyet Bilesenleri Bilgisi”, “Yiyecek Trendleri Bilgisi”
ve “Diyet Yemek Bilgisi” kriterleri ise dnemli (ort.:6-8) birer kriter olarak belirlenmistir.
Cizelge 5.32’ye gore, sicak as¢1 i¢cin en 6nemli 5 mesleki yetkinligin sirasiyla: “Hijyen
Bilgisi”, “Corba Bilgi/Becerisi”, “El Becerisi”, “Ikame Uriin Bilgisi” ve “Kalite ve

Kontrol Bilgisi” seklinde oldugu ortaya ¢ikmustir.
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Cizelge 5.32. Ascr’ya (Sicak Asci) iliskin Performans Degerlendirmede Kullanilacak olan
Mesleki Bilgi-Becerilerin Tespiti ve Kriterlerin Agirlikli Puanlar

100 puan
S Mesleki Bilgi-Beceriler n I?J:‘ilfma izgel;il?l?lanr .
Puam
Toplam 15  418,2 100,0
1 Hijyen Bilgisi 15 9,6 2,3
2 Corba Bilgi/Becerisi 15 9,6 2,3
3 El Becerisi 15 9,4666667 2,3
4 Ikame Uriin Bilgisi 15  9,4666667 23
5 Kalite ve Kontrol Bilgisi 15 9,4666667 2,3
6 Dograma Sekilleri Hakkinda Bilgi 15 94 2,2
7 Gramaj ve Porsiyon Bilgisi 15 9,3333333 2,2
8 Pilav-Makarna Yemekleri Bilgi/Becerisi 15 9,3333333 2,2
9 istifleme, Depolama ve Stok Kontrol Bilgisi 15 9,3333333 2,2
10 Isci Sagh@ ve Is Giivenligi Bilgisi 15 9,3333333 2,2
11 Monii Planlayabilme Bilgi ve Becerisi 15 9,3333333 2,2
12 Mutfak Kullanim Alanlar Bilgisi 15 9,3333333 2,2
13 Et Uriinleri Bilgi/Becerisi 15 9,2666667 2,2
14 Sebze, Kurubaklagil ve Zeytinyagh Yemek 15 9,2666667 2,2
Bilgi/Becerisi
15 Sebze Garnitiirleri Bilgi/Becerisi 15 9,2666667 2,2
16 Yumurta Bilgi/Becerisi 15 9,2666667 2,2
17 Acik Biife Hazirlama ve Tasarim Bilgisi 15 9,2 2,2
18 Koku ve Tad Alma Becerisi 15 92 2,2
19 Arac, Gerec ve Ekipman Bilgisi 15 9,2 2,2
20 On Hazirhik Becerisi 15 9,1333333 2,2
21 Ozel ve Toplu Yemek Uretimlerinde Cahsma 15  9,1333333 2,2
BiIgi/Beperisi )
22 Yemek Icerik/Ozellik Bilgisi 15 9,1333333 2,2
23 Temel Sos Bilgi/Becerisi 15 9,1333333 2,2
24 Mutfak Ekipmanlar1 ( Kesme Tahtalar1 ve 15 9,0666667 2,2
Bicaklar ) Renk Kodlamas: Bilgisi
25 Sunum ve Servis Kurallar: Bilgisi 15 9,0666667 2,2
26 Gida Sanitasyon Bilgisi 15 8,9333333 2,1
27 Gida Sertifika Bilgisi 15 8,8666667 2,1
28 Standart Recete Bilgisi 15 8,8666667 2,1
29 Kiiltiirel Bilgi 15 8,8 2,1
30 Gida Katki Maddeleri Bilgisi 15 8,7333333 2,1
31 Uriin/Yemek Pisirme Teknikleri Bilgisi 15 8,7333333 2,1
32 Yoresel/Ulusal/Uluslararasi Mutfak Bilgisi 15  8,7333333 2,1
33 Flambe ve Fondii Bilgi/Becerisi 15 8,7333333 2,1
34 Ilkyardim Miidahale Bilgisi 15  8,6666667 2,1
35 Numune Alma ve Saklama Bilgisi 15 8,6666667 2,1

36 Isyeri Bilgisi 15 86 2,1
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Cizelge 5.32. (devam) As¢r’ya (Sicak Asc1) lliskin Performans Degerlendirmede
Kullanilacak olan Mesleki Bilgi-Becerilerin Tespiti ve Kriterlerin Agirliklt Puanlart

S Mesleki Bilgi-Beceriler n Ortalama 100 puan
Puam iizerinden
Agirhkh Ort.
Puam

37 Vardiya Sonu islemleri Bilgisi 15 84 2,0

38 Belge/Dokiiman ve Mesleki Terim Bilgisi 15 8,4 2,0

39 Gida Giivenligi Bilgisi 15 8,4 2,0

40 Temel Besin Ogeleri Bilgisi 15 8,4 2,0

41 Beslenme ve Yemek Kalori Bilgisi 15 8,2666667 2,0

42 Agirhik ve Olgii Doniisiimleri Bilgisi 15 8,1333333 1,9

43 Temel Calisma Mevzuat:1 Bilgisi 15 8,0666667 19

44 Baharat Cesitleri Bilgisi 15 7,9333333 19

45 Uriin Maliyet Bilesenleri Bilgisi 15 7,9333333 1,9

46 Yiyecek Trendleri Bilgisi 15 7,8666667 19

47 Diyet Yemek Bilgisi 15 7,7333333 1,8

48 FermelBizeyde Bilobvayar Blgist 15 5,8 -

49 GenelFurizm Bilgisi 15 - -

50 Hamur-hazirlama bilgisi; 15 - -

51 Kayttotma-ve raporlama-bilgisi 15 - -

52 Mestekiteknoloftkselymelere thiskin-bitet 15 - -

53 Mutfak-planlama-bilgisi 15 - -

Cizelge 5.33 as¢inin davranislarindan sorumlu olacagr 6 kriteri gdstermektedir.
Yapilan degerlendirme sonucunda as¢1 icin kisisel davraniglar boyutunda tespit edilen 6
kriterin de performans degerleme formunda kullanilabilecegi belirlenmistir. Kriterlerin

tamamu 1 ile 10 arasinda ¢ok yiiksek puanlarla (min.ort.: 9,4) puanlanmistir.

Cikan sonuclar as¢inin misafirlere, is arkadaslarina, amirlerine ve astlarina karsi
davranis boyutunda sorumlulugunun oldugunu, bununla birlikte igini yaparken kurallara ve
yasalara uymasi hususu da ¢ok onemli olarak goriilmiistiir. As¢inin bunun yam sira
sirketini sevmesi ve farkli platformlarda iyi bir sekilde anmas1 (kétiilememesi) ¢ok onemli
olarak goriilmiistiir. Davranis boyutundaki tiim kriterler, cok 6nemli birer kriter olarak

bulunmustur.
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Cizelge 5.33. Asci’ya lliskin Performans Degerlendirmede Kullanilacak olan Kisisel

Davranislarin Tespiti ve Kriterlerin Agirlikli Puanlar

100 puan

S Kisisel Davramslar n l?l;ilfma Zzgell:l:llglfn Ort.
Puam

Toplam 15 57,266667 100

1 Misafirlere Kars1 Davrams 15 9,7333333 17

2 Is Arkadaslarina Kars1 Davrams 15 9,6666667 17

3 Amir ve Yoneticilerine Karsi Davrams 15 9,5333333 17

4 Astlarina Kars1 Davranis 15 9,5333333 17

5 Kurallara ve Yasalara Kars1 Davrams 15 9,4 16

6 Sirkete Kars1 Davranis 15 9,4 16

Cizelge 5.34°de, asc1 i¢in performans degerlendirmesine iliskin olarak belirlenen 3

boyutun yiizdelik dagilimlar1 yer almaktadir. 8 Ascibast ve 7 sef as¢1 tarafindan yapilan

degerlendirme sonucunda as¢1 i¢in en 6nemli performans degerlendirme boyutu %50 ile

“Mesleki Bilgi ve Beceri” boyutu olmustur. As¢1 performans degerlendirmesinde %26 ile

“Kisisel Davranislar” boyutu ve %24 ile “Kisisel Ozellikler” boyutu, “Mesleki Bilgi ve

Beceri” boyutundan sonra gelmektedir.

Asc igin 3 st kritere yonelik yapilacak olan degerlendirme sonucunda; “Mesleki

Bilgi ve Beceri” boyutunun %50’si; “Kisisel Davraniglar” boyutunun %26°s1; ve “Kisisel

Ozellikler” boyutunun ise %24’ii alinarak ortaya cikacak olan puanlarm toplanmasi

neticesinde, kisinin performans degerlendirme puani olusacaktir.

Cizelge 5.34. Ascr’ya lliskin Performans Degerlendirmede Kullanilacak olan 3 Boyuta

Iliskin Dagilim Puanlar

Tamsay1
Performans Degerlendirme Boyutlar: n Ortalama Puam
S (Ust Kriterler) Puam (Yuvarlama
Yapilmstir.)
1 Mesleki Bilgi ve Beceri 15 49,933333 50
Kisisel Davramslar 15 25,866667 26
Kisisel Ozellikler 15 242 24
Toplam 15 100 100
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Cizelge 5.35 yonetici aday1 olacak veya olmasi planlanan as¢inin sahip olmasi

gereken yonetici aday kriterlerini géstermektedir. Yonetici aday1 olacak olan asgi igin,

“Bilisim (Bilgi-islem) Bilgi/Becerisi” ve “Sosyal Sermaye”

kriterleri onemli kriterler

olarak goriiliirken; diger tiim kriterler (ilk 49 kriter: >8) ¢ok 6nemli birer kriter olarak

goriilmistiir. Yonetici adayr olmak isteyen bir as¢1 icin en onemli 5 kriterin; “Disiplin”,

“Kararlilik”, “Mutfak Departmani Isleyis ve Yonetim Bilgi/Becerisi”, “Hijyen Bilgisi” ve

“Denetim (Kontrol) Becerisi” oldugu ortaya ¢ikmistir. Cizelge 5.35°de yer alan ydnetici

aday1 performans degerlendirme formu sadece ascilara yonelik olarak hazirlanmis olup,

yonetici aday1 olmalar1 durumunda kullanilabilecek sekilde gelistirilmis bir formdur.

Cizelge 5.35. Yonetici Adayr Ascr’ya Iliskin Performans Degerlendirmede Kullanilacak

Kriterlerin Tespiti ve Agirlikli Puanlari

100 puan
S Asc1 Yonetici Aday Kriterleri n I?J:lilfma gzgel:*il:ll?lanr "
Puam
TOPLAM 15 4594 100,0
1 Disiplin 15 9,7333333 2,1
2 Kararhhk 15 9,7333333 2,1
3 Mutfak Departmam lisleyis ve 15 9,7333333 2,1
Bilgi/Becerisi
4 Hijyen Bilgisi 15 9,6666667 2,1
5 Denetim (Kontrol) Becerisi 15 9,6666667 2,1
6 Karar Verebilme Yetenegi 15 9,6 2,1
7 Uygulama Bilgi/Becerisi 15 9,6 2,1
8 Coziim Odakh Olmak 15 9,5333333 2,1
9 Sorumluluk 15 9,5333333 2,1
10 Zaman Yonetim Bilgi/Becerisi 15 9,5333333 2,1
11 Etkin olmak 15 9,4666667 2,1
12 Mesleki Mevzuat ve Prosediir Bilgisi 15 9,4666667 2,1
13 Oz giiven 15 94 2,0
14 Empati Kurabilme Becerisi 15 9,4 2,0
15 Liderlik ve Yoneticilik Vasfi 15 9,4 2,0
16 Terfi Caba ve Istekliligi 15 9,4 2,0
17 Esnek Calisma Saatlerine Uygun Olma 15 9,3333333 2,0
18 Fark Edebilme Becerisi 15 9,3333333 2,0
19 Yaraticihik 15 9,3333333 2,0
20 Adil olma (Objektiflik) 15 9,2 2,0
21 Ahlakh Olmak 15 9,2 2,0
22 Isbirligi ve Ekip Calismasina Yatkin Olmak 15 9,2 2,0
23 Kriz Yonetimi Bilgi/Becerisi 15 9,2 2,0
24 Raporlama Bilgi/Becerisi 15 9,2 2,0
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Cizelge 5.35. (devam) Yonetici Adayr Ascr’ya lliskin Performans Degerlendirmede
Kullanilacak Kriterlerin Tespiti ve Agirlikli Puanlari

S Asc1 Yonetici Aday Kriterleri n Ortalama 100 puan
Puam iizerinden
Agirhkh Ort.
Puam
25 “Biiyiik Resim” Gorebilme Yetenegi 15 9,1333333 2,0
26 Girisimci Ruhu 15 9,1333333 2,0
27 iletisim Becerisi 15  9,1333333 2,0
28 Etik ilkelere Riayet 15 9,0666667 2,0
29 Kalite Standartlar: Bilgisi 15 9,0666667 2,0
30 Inisiyatif Alma Becerisi 15 9 2,0
31 Ekstra Performans ve Katkida Bulunma 15 8,8666667 1,9
32 Gorgii ve Protokol Kurallar Bilgisi 15 8,8666667 1,9
33 Ogrenme-Ogretme ve Egitim Bilgi/Becerisi 15 8,8666667 1,9
34 Analitik Diisiinebilme Yetenegi 15 8,8 19
35 Kisisel Goriiniim 15 8,8 1,9
36 Organizasyon ve Koordinasyon Bilgi/Becerisi 15 8,7333333 19
37 Pozitif Davrams ve Tutum Becerisi 15 8,7333333 1,9
38 Psikoloji/Davrams Bilgisi 15 8,7333333 1,9
39 Biitce Bilgi/Becerisi 15 8,6666667 19
40 Disa doniikliik 15 8,6 1,9
41 Genel Turizm Bilgisi 15 8,6 1,9
42 Sosyal Sorumluluk Bilincine Sahip Olmak 15 8,6 19
43 Misafir Odaklihk 15 8,5333333 1,9
44 Pazarlama Bilgi/Becerisi 15 8,5333333 19
45 Kiiltiirel Bilgi/Beceri 15 8,4 1,8
46 Otelcilik Bilgi/Becerisi 15 8,4 1,8
47 Duygu Kontrolii Becerisi 15 8,2666667 1,8
48 Yabana Dil Bilgisi 15 8,2666667 1,8
49 Ticari Bilgi/Becerisi 15 8 1,7
50 Bilisim (Bilgi-islem) Bilgi/Becerisi 15 7.4 1,6
51 Sosyal Sermaye 15 7,3333333 1,6

Cizelge 5.16 ile 5.35 arasinda yer alan cizelgelerde, ilgili meslek dallarma (On
biiro/Resepsiyonist, Servis/Garson, Kat Hizmetleri/Kat Gorevlisi, Mutfak/As¢1) yonelik
olarak hazirlanan her bir ana (iist) kriter baslig1 analiz edilmis ve her bir boyuta iligskin
katilimcilarin  puanlamalar1 neticesinde ortaya c¢ikan performans degerlendirme alt
kriterlerinin agirliklandirilmis ortalama yiikleri yer almaktadir. Elde edilen her bir ana
kriterin altindaki alt kriterlerin agirlikli puanlart ve ana kriterin agirlik puaninin nasil

hesaplanacagini, degerlendirilecegini gosteren Ornek bir uygulama Cizelge 5.36’da
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goriilmektedir. Bu Ornek uygulama c¢alisma neticesinde ortaya ¢ikan verilerin, otel
isletmelerinin IKY departmanlar1 tarafindan nasil kullanabilecegini gosterecek olup,

izleyecekleri yol ve yontem bir 6neri olarak anlatilmistir.

Bu kapsamda, yapilacak bir ¢alismada isgorenler EK 2’de yer aldigi sekliyle ilgili
kisilerce 5 iizerinden degerlendirmeye (1:Yetersiz; 2: Zayif; 3: Orta; 4:1yi; 5:Cok lyi) tabi
tutulacak olup, asagidaki sekilde yer alan ilgili veri girisleri ve hesaplamalar1 ise 1KY

tarafindan yapilacaktir.

Cizelge 5.36.°da yer alan Ornek uygulamaya gore, “X” otelinin 6n biiro
departmaninda resepsiyonist olarak ¢alisan Aytekin ACAR yil sonu performans
degerlendirmesinde: sefi (a ), boliim miidiirii (b ), is arkadasi (¢ ) ve ast1 (d) tarafindan
Cizelge 5.16°da yer alan “Kisisel Ozellikler” kapsaminda tespit edilen kriterler baz
almarak 1-5 arasinda puanlamaya tabi tutularak degerlendirilmistir. ( a ) 1. Amir
degerlendirmesinde, Aytekin ACAR’1 5 puan lzerinden: Calisma ruhu (istekliligi)
hususunda 4; Coziim odakli olmas1 hususunda 3 ve Inisiyatif alabilmesi hususunda ise 2
olarak degerlendirmistir. Tlgili diger 3 yonetici veya ¢alisma arkadaslar tarafindan verilen
puanlar da ayni sekilde asagidaki Cizelge’de yer almaktadir. Ornegin; Coziim odakli
olmas1 hususunda ( ¢ ) is arkadasi, Aytekin ACAR’1 5 tizerinden 3; 1. Amiri 3; 2. Amiri 4;
ast1 da 4 seklinde degerlendirmistir. Aytekin ACAR 4 kisinin degerlendirilmesi neticesinde
“cozim odakli olmak” hususunda verilen puanlar “e” siitununda toplanip 4’e boliinmek
suretiyle “Degerlendirme ortalamasi puani” olan “3,5” sonucu ortaya ¢ikmistir. Ortaya
cikan (e ) “Degerlendirme ortalamasi puani” “3,5”; kritere iligkin ( f ) “Nitelik Agirlik
Puant” olan “2,8” ile ¢arpilarak; “¢6ziim odakli olmak™ hususundaki g: “Agirlikli ortalama
puani” sonucu olarak “9,8” elde edilmistir. Bu kriter kapsaminda elde edebilecegi ( h )
“Maksimum puan” ise 14’tiir. “Coziim odaklilik” kriterine iliskin yapilan degerlendirme
sonucunda “Maksimum puan” olan 14 {izerinden 9,8 puan ( g ) “Agirlikli ortalama puan1”
elde eden Aytekin ACAR ( k ) “Degerlendirme Sonucuna” gore “listiin performans”
gostermistir. Yani Aytekin ACAR ¢0ziim odakli bir kisisel 6zellige sahip ve bunun
gereklerini yerine getiren bir resepsiyonist olarak ¢alismakta olan bir isgérendir. Bu Kritere
iligkin bir problem olmadigi gibi “¢6ziim odakli olma” hususunda bu personel oldukca
iyidir. Bu uygulama 6rnegi tek bir kriteri kapsamakta olup ayni yontem tiim kriterler igin
gecerlidir. Resepsiyonist Aytekin ACAR c¢alisma sonucunda olusturulan performans

degerlendirme formunda yer alan “Kisisel Ozellikler” boyutu (Bkz. Cizelge 5.16)
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kapsaminda degerlendirildiginde ise toplam 38 farkli kriter {izerinden tek tek
degerlendirilecektir. Bu durumda resepsiyonist Aytekin ACAR’in “Kisisel Ozellikler”
boyutundan elde edecegi toplam puan su sekilde olusacaktir. 38 kriterin ( € )
“Degerlendirme ortalamasi puanlar1” toplanacak ¢ikan sonug; ( f) “Nitelik Agirlik Puan1”
olan “100” ile garpilarak; 38 kriter kapsaminda elde edebilecegi ( h ) Maksimum puan olan
“500” sayisiyla oranlanarak tekrar ( k ) “Degerlendirme Sonucu” formiil kapsaminda
degerlendirmesini yapacaktir. Cizelge 5.36’nin son iki satirina bakildiginda: Ornegin;
resepsiyonist Aytekin ACAR “Kisisel Ozelliklere” iliskin 38 kriterin degerlendirilmesi
sonucunda toplamda “350” puan elde ettigini varsaydigimizda, Aytekin ACAR’1n toplam
elde edebilecegi maksimum puan olan “500” ile kiyaslamasi yapildiginda ¢ikan sonuca
gore “Ustiin Performans” gdstermis oldugu sdylenecektir. Resepsiyonist Aytekin ACAR 1n
toplam performans puani hesaplanirken ise, Cizelge 5.19°a gore: Mesleki Bilgi ve Beceri
boyutunun %41’inin; Kisisel Davranislar boyutunun %31’inin; Kisisel Ozellikler
boyutunun ise %28’i almmaliydi. Bu kapsamda Aytekin ACAR “Kisisel Ozellikler”
boyutundan elde ettigi “350” puanin % 28’1 alindiginda, bu boyuttan alacagi net puan
sonucta “98” olacaktir. Mesleki Bilgi ve Beceri boyutunun %41’inin; Kisisel Davraniglar
boyutunun %31°’i de aymi yontemle hesaplanarak elde edilecek olan net puanlarin
eklenmesiyle resepsiyonist Aytekin ACAR’a ait performans degerlendirme puani
bulunmus olacaktir. Yontem Excel programi kullanilarak uygulandiginda oldukga basit ve
kolay bir yapidadir. Burada yontem siiregleri detayli olarak anlatilmaya calisilmigtir.
Yukarida anlatilan 6rnek uygulamanin hesaplanma bicimlerine iliskin ayrintilar ve

formiillerin agiklamasina asagida yer verilmistir.

Cizelge 5.36’da kisisel oOzellikle ilgili kriterler c¢izelgenin sol kisminda yer
almaktadir. Degerlendirme yapan kisiler ise dikey olarak ilk 4 siitunda “a, b, c, d” yer
almakta olup degerlendirme yapan kisi sayisi istendigi takdirde isletmeler tarafindan
artirllip azaltilabilir. Cizelge 5.36.’da olusturulan hesaplama siitunlart su sekilde

islemektedir:

“e”: Degerlendirme ortalamasi: Degerlendirme yapan kisilerin ortalama puaninm
ortaya ¢ikartmaktadir. =(a+b+c+d)/4
“f”: Nitelik agirhkh puani: Tez ¢aligmasi sonucunca belirlenen kritere ait agirlikli

puan.
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“g”: Agirhkh ortalama puani: Degerlendirme ortalamasi (e) x Nitelik agirlikli
puani (f)

“h”: Maksimum puan: Nitelik agirlikli puani (f) X 5

“k”: Degerlendirme sonucu: Degerlendirme 5 {lizerinde yapilmis ve 5 iizerinden
her rakamin karsilig1 Cizelge 5.36.’da yer almaktadir. Ornegin, 5: olaganiistii performansa

karsilik gelirken; 1: yetersiz performansa tekabiil etmektedir.

Degerlendirme sonucunu 1,2,3,4 ve 5 degerine denk tutabilmek adina ¢ikan: “g”
(agirlikli ortalama puani degerleri) girilen formiille: 5; 2,5; 1,66 ve 1,25’¢ boliinmiis,
bunun sonucunda 5 {izerinden degerlendirme sonucu puani ve karsiligi ortaya ¢ikarilmistir.
“k” sonucunu, elde etmek i¢in kullamilan formiil ise su bi¢imdedir:
=EGER(H6<I6/5;"Y etersiz Performans";EGER(H6<16/2,5;"Beklentinin
Altinda";EGER(H6<=16/1,66;"Beklentileri Karsiliyor"; EGER(H6<16/1,25;"Ustiin
Performans";EGER(H6<=16;"Olaganiistii Perfomans")))))

Excel’de olusturulan ilgili formiilde “H6” hiicresindeki veri: (g) agirlikli ortalama puani
degerini; “16” hiicresinde yer alan veri ise: (h) maksimum puan degerini baz almaktadir.
Yukarida olusturulmus olan hesaplamalara iliskin agiklamalar formiilleri ile birlikte
aciklanmistir. Bu hesaplamalar excelde bir kez ayarlandiktan sonra “siiriikle-birak”
yontemi ile tiim kriterlerin degerini ortaya koyabilecek sekilde gelistirilmistir. Performans
degerlendirme formlar1 basit sekilde ilgili kisi tarafindan Ek 2’de yer aldigi sekli ile
doldurulacak olup, veri girisleri, hesaplama ve analizlerin ise gelen sonuglar dogrultusunda

IKY tarafindan yerine getirilmesi planlanmustir.
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Cizelge 5.36. Performans Degerlendirme Excel Veri Girisi, Analiz ve Ekran Gorlintiisii
Ornegi ve Uygulamasi

X HOTELI
ON BURO DEPARTMANI
RESEPSIYONITS PERFORMANS DEGERLENDIRME FORMU VERI GIRIS EKRANI

Personel Adi-Soyadi: Degerlendirme 5 iizerinden yapilacaktir. Puan karsiliklar asagidaki gibidir.
Aytekin ACAR
Gorevi: Resepsiyonist 1: Yetersiz Performans: Stirekli olarak kabul edilemez bir durumdur.

_ 2: Beklentinin (Standartlarin) Altinda Performans: Performans sik sik is gereksinimlerini
Birimi: On biiro kargilamak igin yetersizdir.

3: Beklentileri (Standartlar1) Karsilayan Performans: Istikrarli olarak yeterli bir performans

gosterir.

4:Beklentilerin (Standartlarin) Ustiinde Performans: Rutin is gereksinimlerinin iizerinde
performans gosterir. .

5:Olaganiistii Performans: Istikrarli olarak istiin performans gosterir.

Kisisel . (e) () (g) | (h) |[( K )
Ozellikler Q ‘m | Degerlendirm | Nitelik Agirhikl Max. Degerlendirme
g g g g
e ] = % e Ortalamast | Agirhk | Ortalama Puan Sonucu
5 & S g £ S| (atb+c+d)/ Puani Puani (f*5) | (Eksigi var,
=g Eg 2 2 AT
0 .= ~Z .5 5 k> 4 (olmas1 (e*f) Gelistirilmeli,
~ng =58 —~ ~= NS
c Zgl g o2 o9 gereke Egitim ihtiyac1 var
—Eg —Eg —5 | —4 ) vb)
<8 <g £ =
<N = g g
< <
gy
Qallsma Ruhu | 4 5 4 4 4,25 29 12,325 14,5 Olagantistii
(Isteklilik) Performans
Coziim 3 4 3 4 3,5 2,8 9,8 14 Ustiin Performans
Odaklihk
Inisiyatif 2 1 2 2 1,75 2,2 3,85 11 Beklentinin
Alabilmek Altinda
Performans
Toplam Puam 35 100 350 500 Ustiin
Performans
Performans 98
Degerlendirme
Agirhkh Puam
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6. SONUC VE ONERILER

Emek yogun agirlikli olarak ¢alisan turizm isletmelerinin insan kaynaklari
yonetiminde performans degerlendirme siireci 6nemli bir yere sahiptir. Bu arastirmanin
sonucunda hizla gelismekte ve biiyiimekte olan otel isletmelerinin farkli boliimlerindeki
(Resepsiyon/Resepsiyonist, Servis/Garson, Kat Hizmetleri/Kat Hizmetleri Gorevlisi,
Mutfak/Asg¢1) isgoren ve yonetici adaylari i¢in birer performans degerlendirme formu (EK.
2) gelistirilmistir. Bunun yani sira bu boliimlerdeki isgéren ve yonetici adaylarinda
bulunmas1 gereken kisisel Ozellikler, mesleki yeterlilik ve yetkinlikler ile birlikte is
tanimlart da ortaya konulmaya ¢alistimistir. Diger bir yandan performans
degerlendirmesinin ilgili boliimler tarafindan nasil yapilacagi hususunda Oneriler

gelistirilmistir.

Isletmeler orgiit yapisi igerisinde istihdam ettigi isgorenlerin performansini
degerlemek amaciyla, kendisi i¢in en uygun degerleme yontem veya yontemlerini bulmak
ve uygulamak zorundadir. Bir isletmede basariyla uygulanabilen bir performans degerleme
yontemi, bir baska isletmede ayni Ol¢lide basarili olmayabilir. Bunun bircok sebebi
olabilecegi gibi, kiiltiirel ozellikler, isin niteligi ve niceligi, isin farkliligi, egitim,
bulundugu bolge gibi c¢esitli nedenler soylenebilir (Bakan vd., 2011). Otel isletmeleri
acisindan tiim personele tek bir performans degerlendirme formunu uygulamak, otelin
kendi igerisinde bulundurdugu bircok farkli isin olmast ve her isin farkli sekilde
niteliklerinin olmas1 agisindan tezat olusturmaktadir. Bir otel isletmesinde kendine has
ozelligi olan bir¢ok is s6z konusu olup; burada iggdrenlerin, isin niteligi ve o6zelligi

kapsaminda degerlendirilmesi 6nem arz etmektedir.

Yapilan arastirmalarda otellerde bulunan mevcut performans degerleme formlarinin
otelden otele farkliliklar icerdigi ve genelde tek tipte olup tiim personele yonelik olarak
uygulandigi elde edilen performans degerlendirme formlarindan ve yapilan goriismelerden
ortaya ¢ikmistir. Bu sebele c¢alismada literatiir arastirmasinin ardindan, otelin farkl
alanlarinda calisan isgoren ve yonetici adaylar1 icin farklilagtirilmig, kullanimi kolay,
objektif ve degiskenlerin sektor i¢in standart hale getirildigi, is tanimlar1 ve analizlerine

uygun olarak bir performans degerlendirme formu ihtiyaci ile bu ¢alisma yapilmistir
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Calismada dort meslek koluna yonelik “Resepsiyonist, Kat Hizmetleri Gorevlisi,
Garson ve Sicak Ascisi’na” ayr1 ayr1 performans degerlendirme formu gelistirilmesi
kapsaminda bir model gelistirilmistir. Arastirma amaci1 dogrultusunda isgdren
stirekliliginin daha fazla devam ettigi ve mevsimsel yogunlasma probleminin olmadigi
sehir otelleri tercih edilmis ve sehir otelleri kapsaminda arastirma Ankara ili ile

siirlandirilmstir.

Performans degerlendirme formu gelistirilmesi kapsaminda olusturulan model
dogrultusunda oncelikle performans kriter bagliklarinin ve kriterlerin tespit edilmesi
asamasinda Oncelikli olarak ilgili meslek dallarina (On biiro Béliimii/Resepsiyonist,
Yiyecek-Icecek Boliimii/Garson, Kat Hizmetleri Boliimii/Kat Gorevlisi, Mutfak/Asc1)
yonelik literatlir taramas1 yapilmistir. Sonrasinda ilgili meslek kollarinin is tanimlari, is
gerekleri, mesleki bilgi ve beceriler ile isgorenlerde bulunmasi gerekli kisisel 6zellik ve
davraniglarda arastirilmis, arastirma kapsaminda meslek kitaplari, ilgili elektronik yayinlar
ve MYK ile uzman ve yonetici degerlendirmeleri ve gorlislerinden faydalanilmistir.
Arastirmada yer alan otellerden elde edilen hotel performans degerlendirme formlarinin
yanisira ilgili yerli ve yabanci literatiirde de performans degerlendirme formlarina yonelik
arastirmalar yapilmis ve elde edilen mevcut performans degerlendirme formlarina yonelik
bir igerik analizi yapilmistir. Igerik analizi sonrasinda performans degerlendirme
formlarinda kullanilmasi1 gereken ana(iist) basliklar (kriterler) ile iist kritere uygun alt
kriterler belirlenmistir. Calisma sonucunda her bir is pozisyonu i¢in ayr1 ayri olmak iizere

toplamda 4 adet performans degerlendirme formu taslag: olusturulmustur.

Olusturulan form taslaklar1 hususunda otel yoneticilerinden goriis almak i¢in 2015’in
Ekim ayinda Ankara ili merkezinde yer alan 4 adet 5 yildizli otelin yoneticileri ile
goriismeler gergeklestirilmistir. Goriismede ¢alismanin amact anlatilarak, yoneticilerden
ilgili kriterleri okumasi, kriterlerle ilgili yorumlarda bulunmasi (yeni kriter/kriterler
onermesi veya mevcut kriterleri birlestirme, yer degistirme vb. gibi konularda destek)
istenmistir. Goriisme sonrasinda yoneticilerden gelen tavsiyeler dogrultusunda isgdren
performans degerlendirmesi i¢in 4 olan iist (ana) kriter bashg (Kisisel Ozellikler, Mesleki
Bilgi ve Beceri, Is Saglig1 ve Giivenligi, Kisisel Davranislar) 3’e diisiiriilmiis (Kisisel
Ozellikler, Mesleki Bilgi ve Beceri, Kisisel Davranislar) “Is Saglig1 ve Giivenligi” kriterine
“Mesleki Bilgi ve Beceri” iist kriteri altinda yer verilmesinin daha uygun olacagina karar

verilmigtir. Diger bir yandan “YOnetici Adaylar1” i¢in ise ayr1 ve ortak bir performans
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degerlendirme formunun gelistirilmesi tavsiyesi kapsaminda, yonetici adaylar1 i¢in ortak
kullanilabilecek bir performans degerlendirme formu departmanlar igin gelistirilmistir.
Goriisme sonrasinda yoneticilerden gelen tavsiyeler dogrultusunda alt kriterlerle ilgili
olarak gerekli ekleme ve diizenlemeler yapilarak, 4 ayr1 performans degerlendirme formu

taslag1 yeniden diizenlenmistir.

Literatiir arastirmalart dogrultusunda isgdéren ve yonetici adaylarinda olmasi gereken
“Kisisel Ozellik”, “Mesleki Bilgi-Beceri”, “Kisisel Davranis” ve “Y&netici Adaylar Igin
Ustiin Yeteneklere” dair arastirmalar iizerinde c¢alismaya siire¢ igerisinde de devam
edilmistir. Yapilan aragtirmalar sonucunda bu alanlarda c¢aligmakta olan veya calismak
isteyen personel ve yonetici adaylarida bulunmas1 gereken “Kisisel Ozellikler”, “Mesleki
Bilgi-Beceri”, “Kisisel Davranis” ve “Yonetici Adaylar1 Icin Ustiin Yetenekler”
boyutlarina iliskin yeni alt kriterler eklenmis ve bu ifadeler uzman goriisii dogrultusunda
degistirilmis ve sadelestirilmeye calisilarak toplamda dort is pozisyonu igin ayri ayri

anketler yeniden sekillendirilerek son hali verilmeye ¢aligilmistir.

Arastirmanin devaminda da orneklem dahilindeki anket uygulamasi Oncesinde
ifadelerin net olarak anlasilabilirligi, formda yer alan kriterlerin siralanist ve anket
formunun tasarimui ile ilgili olarak da bir 6n test yapilmasina karar verilmistir. Arastirmada
hem anket uygulamas1 oncesinde (Biligsel Miilakat) hem de anket uygulamasi sonrasinda
(Sorularda Cevapsiz Oranlarinin Analizi) olmak tizere iki farkli 6n test yOntemi

kullanilmustir.

Performans kriterlerinin tespiti ve puanlandirilmasi asamasinda ilk gériisme ve on
test sonras1 her boliim ic¢in yeniden diizenlenen kriter basliklar1 isgdren degerlendirmesi
icin: “Kisisel Ozellikler”, “Mesleki Bilgi-Beceri” ve “Kisisel Davramslar” seklinde;
yOnetici aday1 isgorenler icin ise “Yonetici Adaylar1 Kriterleri” seklinde belirlenmistir.
“Kigisel Ozellikler” boyutu altinda “Resepsiyonist” ve “Garson” i¢in 39 alt kriter; “Kat
Hizmetleri Gorevlisi” ve “Ase1” icin ise 38 alt kriter belirlenmistir. “Mesleki Bilgi-Beceri”
boyutu altinda ise: “Resepsiyonist” i¢in 33; “Kat Hizmetleri Gorevlisi” i¢in 22; “Garson”
icin 35; “Sicak Ascis1” icin ise 53 alt kriter ortaya konmustur. “Kisisel Davranislar” ve
“Yonetici Adaylar1 Kriterleri” ortak kriterler olarak tespit edilmis olup, dort meslek icin
de: “Kisisel Davranislar” boyutu altinda 6’sar; “Yonetici Adaylarnn Kriterleri” boyutu

altinda ise 51 er ortak kriter belirlenmistir. 4 {ist kriter ve bunlarin alt kriterleri her meslek
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icin ayr1 ayr1 diizenlenerek birer anket formu haline getirilmistir. Performans
degerlendirme kapsaminda yeniden belirlenen kriterlerle ilgili olarak arastirmanin evrenini
de olusturan Ankara il merkezinde yer alan toplamda 11 adet 5 yildizli otel isletmesinde;
15°1 kat hizmetleri, 14’1 servis, 15’1 mutfak ve 17°si 6n biiro yoneticisi olmak tlizere toplam
61 yoneticiye anket uygulamasi, gerekli izinler alinarak gergeklestirilmistir. Arastirma
neticecinde: “Kisisel Ozellikler” boyutu altinda “Resepsiyonist” ve “Garson” i¢in 39 olan
alt kriter sayis1 “Resepsiyonist” i¢in 38’¢e, “Garson” i¢in 37’ye ; “Kat Hizmetleri Gorevlisi”
icin 38 olan alt kriter sayis1 36’ya; “Asc1” i¢in ise 38 (ayni) olarak ortaya ¢ikmuistir.
“Mesleki Bilgi-Beceri” boyutu altinda ise: “Resepsiyonist” i¢in 33 olan kriter sayis1 32’ye;
“Kat Hizmetleri Gorevlisi” i¢in 22 olan kriter sayis1 19’a; “Garson” i¢in 35 olan kriter
sayist 29’a diiserken; “Sicak Ascist” icin ise 53 olan kriter sayisi 47 kriter olarak
belirlenmistir. Ortak birer tist kriter olarak belirlenen “Kisisel Davranislar” boyutunda yer
alan kriterlerin tamami (6’s1 da) gerekli olarak goriilmiis iken; “Yonetici Adaylar
Kriterleri” boyutunda “Resepsiyonist” i¢in 49; “Garson” i¢in 50; “Kat Hizmetleri
Gorevlisi” i¢in 47; “Asc1” i¢in ise 51 (tamami) alt kriter ilgili yoneticilerce puanlanarak
gerekli goriilmiistiir. Belirlenen kriterlerin gogunlugu yapilan uygulama da gerekli olarak
goriilmiis ve yiiksek diizeyde puanlarla puanlanmistir. Bu durum g¢alisma Oncesinde
yapilan goriismelerin, uzman goriislerinin katkilari ile is tanimlari, is gerekleri ve otellerce
kullanilan performans degerlendirme formlar1 ile, ilgili literatiir taramalar1 {izerinde iyi
calisilmasinin bir sonucu olarak goriilmektedir. Calisma sonuglar1 gdstermistir ki kriter

belirleme asamasinda isabetli kararlar verilmistir.

Arastirmaya katilan yoneticilerle oncelikle yapilan goriismeler neticesinde 4 fist
kriter olan “Kisisel Ozellikler”, “Mesleki Bilgi-Beceri”, “Kisisel Davranislar” ve “Y&netici
Adaylar1 Kiriterleri” boyutlarina bir¢ok yeni alt kriter eklenmis, bir¢cok alt kriter de
degistirilmis veya birlestirilerek tek bir kriter haline getirilmistir. On test kapsaminda
yiiriitiilen ¢aligsmalar neticesinde ise bazi alt kriterler yeniden isimlendirilmis ve agiklama
kisimlar1 degistirilerek, kriterler daha anlasilir ve agik hale getirilmistir (Bkz. Cizelge 5.1
ile 5.13 aras1). Arastirmaya katilan yoneticilerin anket goriisleri dogrultusunda ortaya

c¢ikan sonuclara bakildiginda ise su sonuglar elde edilmistir:
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Arastirma sonucunda her bdliimden en az 14 yodneticiye ulasilmigs olup, unvan
kapsaminda da hem orta diizey (bdliim miidiirii) hem de alt diizey yoneticilere (boliim sefi)
esit veya yakin sayida yoneticiye ulagilmistir. Arastirma kapsaminda; 15°1 kat hizmetleri,
14’1 servis, 15’1 mutfak ve 17°si 6n biliro yoneticisi olmak iizere toplam 61 yoneticiye

anket uygulamas1 gerceklestirilmistir.

Aragtirmanin literatlir ¢alismasinda Foster vd. (2010) tarafindan, ¢oklu becerilere
sahip isgdrenlere olan talebin biiyiimekte oldugu ve IK agisindan turizm sektériinde ¢oklu
yetenege sahip personele dis cevredeki risklere karst miicadele edebilmek adina
(Saad,2013) daha fazla ihtiya¢ duyulacagi ifade edilmisti. Bu kapsamda Foster vd. (2010),
Saad (2013) gibi yazarlarca ifade edilen ¢oklu bilgi beceri konusu arastirmaya katilan
yoneticilere sorulmus ve arastirmaya katilan yoneticilerin yaklagik % 64’ (midiirlerin
%53’1i; seflerin ise %76’s1) personelin “Coklu Bilgi ve Beceriye” sahip olmasi gerektigini;
geri kalan %36’lik kismi ise (miidiirlerin %47’si; seflerin ise %24°1) personelin “Sadece
Kendi Alamyla Ilgili Bilgi ve Beceri” konusunda uzmanlasmas gerektigini belirtmistir. Bu
sonu¢ dikkate alindig1 takdirde; calisanlara gerekli olan bilgi, beceri ve yetenegin
kazandirilmas1 veya zenginlestirilmesi ic¢in turizm isletmelerinin is rotasyonu, capraz
egitim ve boliimler i¢cinde/arasinda proje takimlar1 uygulamalar1 gibi bazi insan kaynaklari
uygulamalarin1 devreye sokmalar1 gerekmektedir. Performans degerlendirme kapsaminda
personelin farkli alanda sahip oldugu bilgi-beceri; isletme ve performans degerlendirme
acisindan Onemli ise bu yetenegin de ayr1 bir kriter olarak performans degerlendirme
formuna eklenmesi ve puanlamaya dahil edilmesi ayrica dneme sahiptir. Bu ¢aligmada
personelin ¢oklu bilgi-beceriye sahip olmasi hususunda otellerde egitimler verilip
verilmedigi arastirilmamis olup, bu konu bagka bir arastirma konusudur. Diger bir yandan
seflerin %76’sinin personelin ¢oklu bilgi ve beceriye sahip olmasi1 gerekliligi hususunda
miidiirlere (%53) oranla daha farkli diisiinmeleri konusundaki sonu¢ da, ayrica
arastiritlmalidir. Bir varsayim olarak genglerin 21. Yiizyilin getirdigi rekabetin sonucunda
daha fazla bilgi-beceriye sahip olunmasi gerekliligi diisiincesine sahip olmalar1 ve
giiniimiizde birgok konuda kendilerini gelistirmeleri veya gelistirme ¢abasi igerisinde
olmalar1, bu diisiincenin sebebi olarak sdylenebilir. Tabi ki bu konu da ayrica aragtirilmasi
gereken 6nemli bir konudur. Sayet “Coklu Bilgi-Beceri” otel ¢alisanlari i¢in 6nemli ise bu
konunun da performans degerlendirmeye dahil edilmesi ve agirlik puaninin tespit edilmesi

Onem arz etmektedir.
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Aragtirma sonuclart gostermistir ki belirlenen kriterlerin neredeyse tamamina yakini
(%90’1n iizerinde) gerekli birer kriter olarak ortaya ¢ikmistir. Arastirma sonucunda ilgili

mesleklere yonelik en 6nemli 5 kisisel 6zelligin:
“Resepsiyon” gorevlileri igin:

“Mesaiye Riayet Etme”, (ise zamaminda gidip gelme), “Calisma Ruhu
(Isteklilik)”?, “Céziim Odakh Olma”, “Diiriist ve Giivenilir Olma” ve “Ahlakh
Olmak” seklinde;

“Kat hizmetleri” gorevlisi i¢in:

“Ahlakli Olma”, “Diiriist ve Giivenilir Olma”, “Calisma Ruhu (isteklilik)”,
“Dikkatli ve Detayci (titiz) Olmak” ve “Kisisel Goriiniim ve Hijyen Sahibi Olmak”
seklinde;

“Garson” i¢in:

“Giiler Yiizlii ve Nezaketli Olmak”, “Mesaiye Riayet”, “Diiriistliik ve

Giivenilirlik”, “Ahlakh Olmak” ve “Calisma Ruhu (isteklilik)” seklinde;

“Ase¢1” igin ise:

“Ahlakh Olmak”, “Mesaiye Riayet”, “Kisisel Goriiniim ve Hijyen”, “Degisim
ve Yenilige Acik Olmak” ve “Esnek Calisma Saatlerine Uygun Olmak” seklinde
oldugu ortaya ¢ikmis olup; ilgili meslekler i¢in burada sayilmayan diger kriterler de 6nemli

veya ¢ok onemli birer kriter olarak kabul edilmistir (Bkz. Cizelge: 5.16; 5.21; 5.26 ve 5.31)

Cikan sonuglar gostermistir ki dort meslek grubunda da calisan veya calismak
isteyen isgdren veya isgoren adaylarinm “Kisisel Ozellikler” kapsaminda: ahlak sahibi,
diiriist-giivenilir, disiplinli, ¢alisma istekliligi olan (calisma konusunda yliksek
motivasyona sahip) ve kisisel goriiniim-hijyene 6nem veren bireyler olmasi gerekliligi
ortaya cikmustir.  “Kisisel Ozellikler” kapsaminda belirlenen kriterlerden: “Sosyal
Sorumluluk Bilincine Sahip Olmak™” “Resepsiyonist” ve “Garson” i¢in; “Hesaplama

Bilgisi” kriteri “Kat Hizmetleri Gorevlisi” ve “Garson” i¢in; “Turizm Meslek Sevgisi”
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kriteri ise “Kat Hizmetleri Gorevlisi” i¢in katilimcilar tarafindan gerekli birer kriter olarak
goriilmemistir. Bu kapsamda ilgili kriterler “Kisisel Ozellikler” boyutundan ¢ikartilmustir.
3 performans degerlendirme boyutundan birisi olan “Kisisel Ozellikler” boyutu,
performans degerlendirmesinde %39 ile “Kat Hizmetleri Gorevlisi” i¢in en 6nemli ve
agirhigr en fazla olan performans degerlendirme boyutu iken; %28 ile “Resepsiyonist”,
%26 ile de “Garson” icin en 6nemli ikinci boyut; as¢1 i¢in ise %24 ile en az 6neme sahip
boyut olarak tespit edilmistir. Serceoglu (2013) calismasinda kisilik 6zelliklerinin
(esneklik, uyumluluk, empati, sosyallik, sevimlilik, giivenilirlik, disa doniiklik, etkinlik,
duygusal istikrar, nezaket, incelik, saygi, yardimseverlik gibi) hizmet verme yatkinlik
diizeyini artirdigini ifade etmistir. Dolayisiyla arastirma kapsaminda “kisisel 6zelliklerin”,
toplam performans da en az %24 diizeyinde etki ettigi sonucu goz Oniine alindiginda, ise
alim siireglerinde 1KY ve ilgili karar mercilerinin is goriismesi asamasinda isgdren
adaylarint sahip oldugu kisisel 6zellikler yoniinden de incelemesi, goriisme aninda bu

duruma yonelik sorular sormasi ve belirli testlere tabi tutmasi dnemlidir.

Mesleki bilgi ve beceri kapsaminda, dort meslege iliskin arastirma sonucunda ilgili

mesleklere yonelik en 6nemli 5 mesleki yetkinligin:
“Resepsiyon” gorevlileri i¢in:

“Otel Odalann Bilgisi”, “Otel Bilgisi”, “Konuk Giris-Cikis Islemleri
Bilgi/Becerisi”, “Konuk Kahs Islemlerini Yiiriitme ve Takip Etme Bilgi/Becerisi” ve

“Vardiya Sonu islemleri Bilgisine Sahip Olmak” seklinde;
“Kat hizmetleri” gorevlisi i¢in:

“Hijyen Bilgisine Sahip Olma”, “Temizlik Maddeleri Bilgisi”, “Yatak Yapim
Bilgi/Becerisi”, “Is Tanim Bilgisi” ve “Oda Temizlik Tiirii Bilgi ve Becerisine Sahip

Olmak” seklinde;
“Garson” i¢in:

“Masa Set-Up (Kuver Hazirhgi) Bilgisi”, “Monii Hakimiyeti ve Tavsiye
Becerisi”, “Takip ve Kontrol Prensibi Bilgisi”, “Hijyen Bilgisi” ve “On Hazirhk (Mise
en Place) Bilgi/Becerisine Sahip Olmak” seklinde;
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“Asc1” igin ise:

“Hijyen Bilgisi”, “Corba Bilgi/Becerisi”, “El Becerisi”, “Ikame Uriin Bilgisi” ve
“Kalite ve Kontrol Bilgisine Sahip Olmak” seklinde oldugu ortaya ¢ikmis olup; ilgili
meslekler i¢in burada sayilmayan diger kriterler de 6nemli veya ¢ok 6nemli birer kriter

olarak kabul edilmistir (Bkz. Cizelge: 5.17; 5.22; 5.27 ve 5.32)

Yukarida yer alan kriterler bu mesleklerde g¢alismak isteyen kisilerin mesleki
anlamda sahip olmasi gerekli en 6nemli yetenekleri siralamaktadir. Bunun yani sira
“Mesleki Bilgi ve Beceri” kapsaminda belirlenen kriterlerden bir kismi, katilimcilar
tarafindan gerekli olarak goriilmemistir. “Kalite Standartlart ISO Bilgisi” kriteri
“Resepsiyonist” icin; “Genel Turizm” “Yabanci Dil” ve “Yore” bilgisi kriterleri “Kat
Hizmetleri Gorevlisi” i¢in; “Trans ve Flambe”, “Gramaj ve Porsiyon”, “Kalite Standartlari
ISO”, “ilkyardim Miidahale”, “Koku ve Tad Alma” ve “Organizasyon” bilgi ve becerisi
“Garson” i¢in; “Temel Diizeyde Bilgisayar Bilgisi”, “Genel Turizm Bilgisi”, “Hamur
Hazirlama Bilgisi”, “Kayit Tutma ve Raporlama Bilgisi”, “Mesleki Teknolojik
Gelismelere Iliskin Bilgi” ve “Mutfak Planlama Bilgisi” kriterleri de “Sicak Ascis1” icin
gerekli birer kriter olarak goriilmemistir. Bu kapsamda ilgili kriterler “Mesleki Bilgi ve
Beceri” boyutundan c¢ikartilmigtir. Anket uygulama sirasinda katilimeilarin ifade ettigi
iizere ¢ikarilan kriterlerden bazilarina gerek duyulmadigi, bazilarinin da yoneticinin yaptigi
veya yapabilecegi isler olarak diisiiniilmesinden dolay1 bu pozisyonlarda g¢alisanlar igin
gereksiz birer kriter olarak goriilmiistiir. Isgdren performans degerlendirmesinde, 3
performans degerlendirme boyutundan birisi olan “Mesleki Bilgi ve Beceriler” boyutu,
performans degerlendirmesinde %50 ile “Asc1”, %48 ile “Garson” ve %41 ile
“Resepsiyonist” i¢in en onemli ve agirligi en fazla olan performans degerlendirme boyutu
iken; %33 ile “Kat Hizmetleri Gorevlisi” igin ise ikinci derecede 6neme sahip bir boyut
olarak tespit edilmistir. Arastirmada, mesleki yetkinliklerin (bilgi ve becerinin), toplam
performans diizeyinde en az %33 diizeyinde etki ettii sonucu ortaya ¢ikmistir. Bu oran
“Garson” ve “As¢1” i¢in ise yaklasik %50 diizeyindedir. Garson ve as¢ilik mesleklerinde,
mesleki bilgi ve beceri daha fazla 6n plana c¢ikarken; resepsiyon ve kat hizmetleri
gorevlileri i¢in kisisel 6zellik ve davraniglarin daha fazla 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir.
Resepsiyon gorevlisi icin de mesleki bilgi ve beceri en dnemli boyut olmasina ragmen
ikinci sirada 6neme sahip kisisel davraniglar boyutu da % 31 ile 6nemli bir ana Kriter

olarak ortaya ¢ikmustir. ise alim siireglerinde 1KY ve ilgili karar mercilerinin is goriismesi



151

asamasinda oOzellikle as¢1 ve garsonlar i¢in mesleki bilgi ve beceriyi daha 6n planda

tutmasi Onerilebilir.

Ilgili mesleklere yonelik olarak belirlenen arastirma sonuglarindan bir digeri olan
“Kigisel Davranig” alt kriterlerinin tamami (ortak 6 kriter) performans degerlendirme
acisindan olduk¢a Onemli birer kriter olarak goriilmiistiir. Kriterlerin tamami 1 ile 10
arasinda c¢ok yiiksek puanlarla (min.ort.: 9,33) puanlanmistir. Cikan sonuglar
dogrultusunda dort meslek grubundan da (Resepsiyonist, Garson, Asc1 ve Kat Hizmetleri
Gorevlisi) 1s siireclerinde kurallara ve yasalara uyarak sirketlerine bagli ¢alisanlar olmalar1
ve isletmelerini farkli platformlarda iyi bir sekilde anlatmalari (kotiilememeleri)
beklenmektedir. Bununla birlikte is siireclerinde en basta misafirler olmak {izere,
amirlerine, astlarina ve 1is arkadaslarima karst davramis boyutunda sorumluluklarin
unutmamalar1 ve isyerindeki is iliskilerini iyl yonde diizenlemeleri 6nem arz etmektedir.
Isgoren performans degerlendirme boyutlarindan birisi olan “Kisisel Davranislar”
boyutunun agirlig1 sirasiyla “Resepsiyonist” i¢in %31; “Kat Hizmetleri Gorevlisi” i¢in
%?28; “Garson” ve “Ase¢1” i¢in ise %26 olarak tespit edilmistir. Buradan da goriildiigii iizere
bu meslekler i¢in kisisel davranislarin, isgéren performans degerlendirmesinde énemli bir
etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikmistir. Diger bir taraftan davranis boyutunda, yoneticilerce
yapilacak gozlemlerin ve misafirlerden elde edilecek geri doniitlerin (s6zli, yazili
yorumlar, tesekkiir mektuplari vb.) mutlaka notlar alinarak personelin performans
degerlendirmesinde kullanilmasi, davramiglarin dogru degerlendirilebilmesi agisindan
onemlidir. Yéneticiler, personelin sahip oldugu “Kisisel Ozellikler” ile “Mesleki Bilgi ve
Beceriler” yaninda, personelin davranis seklinin de ¢ok énemli oldugunu vurgulamislardir

(bkz.: Cizelge: 5.18; 5.23; 5.28 ve 5.33).

Arastirma sonuglarindan bir tanesi olan performans degerlendirme boyutlarinin ilgili
meslekler kapsaminda agirlik dagilimina (etki diizeylerine) bakildiginda ise: “Mesleki
Bilgi ve Beceri” st kriterinin agirlig, “Asc¢t” igin %50, “Garson” igin %48,
“Resepsiyonist” i¢in %41 ve “Kat hizmetleri gorevlisi” i¢in ise %33; “Kisisel Ozellikler”
tist kriterinin agirligl, “Asc1” icin %24, “Garson” i¢in %26, “Resepsiyonist” i¢in %28 ve
“Kat hizmetleri gorevlisi” i¢in ise %39; 3. ve son iist kriter olan “Kisisel Davraniglar”
boyutunun agirhig ise, “Asc1” icin %26, “Garson” i¢in %26, “Resepsiyonist” i¢in %31 ve
“Kat hizmetleri gorevlisi” icin ise %28 olarak ortaya c¢ikmistir. Boyutlarin agirlik

dagilimina bakildiginda: “Asc1”, “Garson” ve “Resepsiyonist” i¢in en Onemli boyutun



152

“Mesleki Bilgi ve Beceri” boyutu; “Kat hizmetleri gorevlisi” igin ise en 6nemli boyutun
“Kisisel Ozellikler” boyutu oldugu gériilmektedir. Kat yoneticilerinin diger 3 béliim
yoneticilerinin aksine kendi ¢alistiklar1 boliim i¢in mesleki yetkinlikleri arka plana aldiklar
ve kisisel Ozelliklere daha fazla 6nem arz ettikleri ortaya ¢ikmaktadir (Bkz. Cizelge: 5.19;
5.24; 5.29 ve 5.34).

Ilgili mesleklere yonelik arastirma sonucunda bu alanda calismak isteyen veya
calisan isgorenler igin belirlenen “Kisisel Ozellikler”, “Mesleki Bilgi ve Beceri” ile
“Kigisel Davraniglar” boyutlarinin alt kriterlerinden yola ¢ikarak, 2009 ve 2010 yillarinda
MYK tarafindan belirlenen is tanimlar1 da dikkate alinarak, literatiir ve uzman goriisleri
dogrultusunda is tamimlar1 asagidaki sekilde giincellenmistir. Is tamimi, belli bir isin
gorevlerini, calisma kosullairn1 ve diger yonlerini ortaya cikaran yazili belge olup; is
tanimlari, insan kaynaklarinin se¢iminde, terfide, basari oOlgiitlerinin belirlenmesinde,
isgorenin degerlemesinde, is degerleme ve iicret c¢aligmalarinda, isgoren egitim
gereksinimlerinin belirlenmesinde ve hareket-zaman etiidii ¢alismalarinda kullanilmaktadir
(Ertiirk, 2011:23). Istanbul Isletme Enstitiisii’'ne (2016) gore bir is taniminin; gorevleri,
sorumluluklar1 ve gereken Ozellikleri tanimlamasi ve belirli isin sahip olacagi kriterleri
ortaya koymast gerekmektedir. Literatiirde de bahsedildigi lizere is tanimlarinda, is
iligkileri, kisisel sorumluluklar, igin goérev ve sorumluluklari ile diger yonleri yer
alabilmektedir. Ayrica is tanimlarinin igletmelerce sikca gozden gecirilerek isin ve giinlin
kosullarma gore giincellenmesi 6nem arz etmektedir. MYK tarafindan yapilan is tanimlari
incelendiginde is tanimlarinin yapilmasi iizerinden en az bir 6 yillik siire¢ gegtigi ve bunun
yani sira i tanimlarinda, is iliskileri ile tutum ve davranis (kisisel sorumluluklar)
ozelliklerine is tanimlarinda ¢ok fazla yer verilmedigi goriilmiistiir. Asagidaki tanimlarda
MYK (2009:7, 2010a:8; 2010b:7; 2010c:8) is tanimlar1 referans alinmakla birlikte, is
tanimlart literatiir ve uzman goriislerinin yan sira, ilgili is poziyonlarina yonelik Ankara ili
merkezindeki 5 yildizli otellerde yapilan arastirma sonucunda ortaya ¢ikan sonuclarda
dikkate alinarak giincellenmeye calisilmistir. Asciya yonelik olarak MYK (2010c:8)
tarafindan genel olarak “asc1” i¢in yapilan tanimlama, bu calismada daha 6zelde “sicak

asc1” icin yapilmis ve uyarlanmistir.

Bu kapsamda ilgili mesleklere yonelik aragtirma sonucunda gelistirilen is tanmimlari

asagidaki gibidir:
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Resepsiyon gorevlisi:

“Konaklama isletmelerinde kural ve yasalara bagli olarak, giinliik oda islemlerini ve
giris-¢ikis islemlerini yapma, rezervasyon ve mesaj hizmetlerini yerine getirme, konuk
kalis islemlerini yiiriitme ve takip etme, kasa ve gece raporlama islemlerini yerine getirme,
konuklara otel i¢i ve dis1 faaliyetler hakkinda bilgi verme ve konuk istek ve sikayetleri ile
ilgilenme islemlerini ylriitme bilgi ve becerisine sahip; en az bir yabanci dil bilen ve

bunun yani sira misafirlere, yoneticilerine ve isletmeye karsi sorumlulugu bulunan kisidir.”

Kat hizmetleri gorevlisi:

“Konaklama isletmelerinde kural ve yasalara baghh olarak, is talimatlar
dogrultusunda, konuk odalarinin, kat koridorlarinin, merdivenlerinin, asansdrlerinin,
ofislerinin temizlik, diizen, bakim ve korunmasi ile ilgili igleri belirli bir siire igerisinde,
hijyen ve sanitasyon kurallar1 ile isletme ve kalite standartlarina uyarak, yapma bilgi,
becerisine sahip; yatak yapimi ve temizlik maddeleri konusunda uzmanlasmis olan ve

bunun yani sira misafirlere, yoneticilerine ve isletmeye karsi sorumlulugu bulunan kisidir.”

Garson:

“Konaklama, eglence ve yeme-i¢gme isletmelerinde kural ve yasalara bagli olarak,
farkli organizasyonlarda da (diigiin, ziyafet, kokteyl gibi) calisabilme yetenegine sahip,
isletme politika ve izlekleri dogrultusunda salon ve masa diizenlemesi, misafir karsilama,
rezervasyon alma, meniide yer alan yiyecekleri tamima, yiyecek-icecek tavsiyesinde
bulunma, siparis alma, siparisleri zamaninda ve dogru sekilde servis yapma, sorumlu
oldugu servis istasyonlar1 ile bar ve mutfak arasinda koordinasyonu saglama, gorgii ve
protokol kurallar1 bilgisi ile hesap alma ve kapama islemlerini gerceklestirme bilgi ve
becerisine sahip; en az bir yabanci dil bilen ve bunun yani sira misafirlere, yoneticilerine

ve isletmeye karsi sorumlulugu bulunan kisidir.”

Sicak Ascisi:

“Konaklama, eglence ve yeme-igme isletmelerinde kural ve yasalara bagl olarak,

isletme ve boliim izlekleri ile amirinin direktifleri dogrultusunda, ¢orba, et yemekleri,
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pilav-makarna, sebze, garnitiir, kuru baklagiller, zeytinyagli yemekler, yumurta ve temel
soslar1, regete/moniilere, hijyen kurallarina ve kalite standartlarina uygun olarak hazirlama
ve servis i¢in sunuma hazir hale getirme bilgi ve becerisine sahip, bunun yani sira agik
biife hazirlama ve tasarim, moni planlama, {iriin gramaj ve porsiyon, istifleme, depolama,
stok kontrol, iirlin/yemek pisirme teknikleri ve yoresel/ulusal/uluslararast mutfak bilgisi

olan ve misafirlere, yoneticilerine ve isletmeye karsi sorumlulugu bulunan kisidir.”

Son arastirma bulgusu olan “Yénetici Aday1 Isgdrenlere” yonelik olarak dort meslek
grubu ic¢in yiiriitilen arastirma sonucunda en onemli 5 yonetici adayr kriteri ise su

sekildedir:
“Resepsiyon gorevlileri” i¢in yonetici aday Kriterleri:

“iyi Bir Kisisel Goriiniim”, “Ahlakli Olmak”, “Misafir Odaklihk”, “isbirligi ve
Ekip Calismasina Yatkin Olmak” ve “Adil olma (Objektiflik)” seklinde;

“Kat hizmetleri gorevlisi” i¢in yonetici aday kriterleri:

“Ahlakhi Olmak”, “Adil olma (Objektiflik)”, “fletisim Becerisi”, “Kalite
Standartlan Bilgisi” ve “Co6ziim Odakh Olmak” seklinde;

“Garson” i¢in yonetici aday kriterleri:

“Disiplin”, “Gorgii ve Protokol Kurallan Bilgisi”, “Yiyecek-icecek Boliimii
Isleyis ve Yonetim Bilgi/Becerisi”, “Ahlakh Olmak” ve “Inisiyatif Alma Becerisi”

seklinde;
“Ase1” i¢in ise yOnetici aday kriterleri:

“Disiplin”, “Kararhihk”, “Mutfak Béliimii isleyis ve Yonetim Bilgi/Becerisi”,
“Hijyen Bilgisi” ve “Denetim (Kontrol) Becerisi” seklinde ortaya ¢ikmis olup; ilgili
meslekler icin burada sayillmayan diger kriterler de dnemli veya ¢ok onemli birer kriter

olarak kabul edilmistir (bkz.: Cizelge: 5.20; 5.25; 5.30 ve 5.35)
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Ortaya ¢ikan arastirma sonuglari incelendiginde, yonetici adayr olarak goriilen
isgorenlerin oncelikle: “ahlak sahibi, adil (objektif) davranabilecek, disiplinli ve b6liim
isleyisini bilen kisiler” olmas1 istenmektedir. Bunun yani sira aranan kriterler kapsaminda
her boliimiin degisen dncelikleri oldugu goriilmiistiir. Ornegin, yonetici aday1 olacak bir
resepsiyonist i¢in, iyi bir kigisel goriiniim ile birlikte misafir odakli ¢alisabilme 6zelligi ve
ekip ¢aligmasina yatkin olmak ¢ok dnemli ve dncelikli istenen kriterler iken; bir garson
icin, gorgli ve protokol kurallarini; bir kat gorevlisi i¢in, kalite standartlarini; bir asc1 igin
ise disiplinli, kararli, denetim becerisine sahip ve hijyen bilgisini iyi bilen veya bu
ozelliklere sahip olan kisiler olmas1 dncelikli beklentidir. Yonetici aday1 kapsaminda ortak
olarak belirlenen kriterlerin neredeyse tamami 6nemli ve ¢ok dnemli olarak goriiliirken;
aranan kriter 6zelliginin, boliimiin is tanim1 ve 6zelligine gore oncelik sirasinin yukarida
anlatildig iizere degistigi goriilmektedir. Yonetici aday1 olabilme kriterleri icerisinde yer
alan kriterlerden bir tanesi olan “Sosyal Sermaye” kriteri, yoneticiler tarafindan “On
biiro/Resepsiyonist, Servis/Garson ve Kat Hizmetleri/Kat Hizmetleri Gorevlisi” bolim ve
calisanlar i¢in gerekli olmayan bir kriter olarak goriiliirken; “Mutfak/Asc1” icin ise dnemli
bir kriter olarak goériilmiistiir. Burada as¢inin yonetici aday olabilmesi i¢in bir referansinin
(es, dost, akraba ve sosyal cevresinin) olmasi Onemli olarak goriilmiigtiir. Mutfak
yoneticilerinin bu sekilde diisiinmesinin farkli sebepleri olabilecegi gibi bu konu ayrica
arastirilabilir. Bunun disinda; “Resepsiyonist” ve “Kat Hizmetleri Gorevlileri” igin “Ticari
Bilgi/Beceri” kriteri yonetici adayr olmada gerekli bir kriter olarak goriilmemis; “Kat
Hizmetleri Gorevlileri” i¢in bunun yanmi sira “Pazarlama Bilgi/Becerisi” ile “Biitce
Bilgi/Becerisi” kriterlerine sahip olmak da yonetici aday1 olma hususunda gerekli bir kriter

olarak goriilmemistir.

“Kisisel Ozellikler”, “Kisisel Davramslar” ve “Yonetici Adaylar” iist kriteri
kapsaminda dort boliim i¢in belirlenen alt kriterler her ne kadar ortak olarak tespit edilmis
olsa da; anket uygulamasi kapsaminda ilgili boliim yoneticilerinin kriterleri puanlamasi
neticesinde; kriter sayisinin, kriterlerin agirlik puanlarinin ve boliimlere gore kriterlerin

onem sirasinin degistigi, arastirma sonucunda beklendigi iizere goriilmiistiir.

Bu aragtirmada belirlenen amag¢ dogrultusunda otel isletmelerinin yan1 sira, yiyecek-
icecek sektoriinde de (restoranlar, kafeler vb.) calisma imkani olan “Garson” ve “Ascilar”
ile birlikte; konaklama isletmelerinde ¢alisma imkani bulunan “Resepsiyonist” ve “Kat

Hizmetleri Gorevlileri” nin sahip olmasi gereken kisisel 6zellik, kisisel davraniglar ile
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mesleki yetkinliklerinin neler oldugu tespit edilmeye ¢alisilmistir. Bu gerekliliklere uygun
olarak da 4 adet performans degerlendirme formu bir ¢ikt1 (Ek. 2) olarak elde edilmistir.
Ayrica arastirma sonucunda tespit edilen kriterler bu mesleklerde ¢alismak isteyenler igin
yol gosterici olacak olup bireylerin bu yonde kendilerini gelistirmeleri ve egitmeleri

acisindan ortaya ¢ikan sonuglar biiyiik neme sahiptir.

Anket uygulamasi sonrasinda gerekli olarak goriilen kriterlere yonelik ilgili
yoneticilerin yaptiklar1 puanlamalar bilgisayarda excel formuna (bkz., 6rnek uygulama
Cizelge 5.36) girilerek her bir kriterin agirlikli puan1 yeniden hesaplanmistir. Olusturulan
Excel taslak formuna (Ek. 3) veri girisi yapilarak, ilgili hesaplamalar neticesinde
isgdrenlerin performans degerleme notu ortaya ¢ikarilabilmektedir. Ayrica kriterlerin tek
tek puanlanmasi neticesinde isgdrenin hangi kriter kapsaminda zayif kaldigi veya giiclii
oldugu da goriilebilecektir. Bu c¢alismanin iistiin yonlerinden bir tanesi isgorenin bu
performans degerlendirmesi neticesinde zayif ve giiclii yonlerinin tespit edilebilmesine ve
gelistirilmesine olanak saglamasi olup bu istiinliik kullanilan performans degerlendirne
formlarmin eksik olan yanini tamamlamaktadir. Arastirma kapsaminda performans
degerlendirme notunun objektif sonuclar icermesi agisindan isgorenin onu yakindan
tantyan bircok kisi (sefi, bolim miidiirii, is arkadasi, ast1 gibi) tarafindan belirli
periyotlarda (6 veya 12 aylik donemlerde) degerlendirilmesi ve degerlendirme sonrasinda
isgorene mutlaka geri doniitler (6dil, egitim vb. gibi) verilmesi isletmelere ilizerinde
onemle durulmasi gereken bir tavsiye olarak Onerilmektedir. Arastirma neticesinde elde
edilen performans degerlendirme formlar1 Ek 2’de yer almakta olup formlar tek kisi
tarafindan doldurulacak sekilde hazirlanmistir. Bunun gerekgesi olarak; 6rnegin, 4 farkl
kisi tarafindan degerlendirilecek bir isgoren i¢in 4 ayr1 ¢ikti alinarak her bir kisinin
degerlendirmeyi ayr1 ayr1 (birbirlerinin verdikleri puanlar1 gérmeyecek sekilde) yapacagi
bir degerlendirme ile, degerlendirme yapacak olan kisilerin verdikleri puanlart goriip
etkilenmemeleri adina Onemli olarak goriildiigiinden bodyle bir yontemin daha uygun

olacag1 ongoriilmiistiir.

Arastirma sonucunda ortaya ¢ikarilan performans degerlendirme formlarinin (Ek. 2)
uygulanmasinda daha once de bahsedildigi tizere ¢ok kaynakli olarak degerlendirilmeye
(360 derece degerleme yontemine) tabi tutulmasi ve degerleme yonteminde isgdrenin;
istleri, i (ekip) arkadaslari, astlari, kendisi ve miisteriler tarafindan degerlendirilmesi

onemle tavsiye edilmektedir. Bu yontemde, miisterilerin deginildigi tizere direkt olarak bir
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isgoreni degerlendirmesi s6z konusu olmayip degerlendirmede; genellikle miisterilerden
gelen telefon aramalari, e-posta, internet sitesinde birakilan yorumlar, mektup vb. geri
bildirimlerin dikkate alinmas1 6ngoriilmektedir. Bu geri bildirimlerin de IKY tarafindan
saklanmas1 ve degerlendirme periyotlarinda kullanilmas1 dogru olacaktir. Ayrica IKY nin
ilgili igsgdreni degerlendirmesi sadece “Kisisel Davraniglar” kisminda yer alan “Misafirlere
kars1 davranig” kriterinin degerlemesi asamasinda s6z konusudur. Bu degerlendirme igin
IKY’nin elinde misafirlerce doldurulmus “anket, tesekkiir yazis1 veya yorum” olmas1 ve
bunlar dogrultusunda sadece “Misafirlere karsi davranig” kriterini puanlamasi ve bu
konuda dahil olmasi dogru ve objektif bir degerlendirme agisindan 6nem arz etmektedir.
Isgorenin, ilgili literatirde de bahsedildigi iizere, isgdreni yakindan izleyen, taniyan
kisilerce veya amirleri tarafinca degerlendirilmesi performans degerlendirmenin tarafsizligi
ve dogrulugu agisindan olduk¢a oOnemlidir. Onerilen performans degerlendirme
yonteminde 1ilgili kisilerce yapilan degerlendirme (puanlama) neticesinde ortaya ¢ikan
verilere ait girisler ve hesaplamalarin IKY tarafindan yapilmasi planlanmistir. Bu
calismada sunulan oneri dogrultusunda, IKY’nin, yoneticilerce yapilan degerlendirmeler
neticesinde ortaya ¢ikan performans degerlendirme sonuglarini dikkate alarak, ilgili amir
ve yoneticilerle ortak bir caligma yliriitmesi planlanmistir. Bu c¢alismada, isgdrenin
performans degerlendirme puanlar ile birlikte giiglii-zayif yonleri tespit edilerek, gelecek
donemle ilgili isgéren hakkinda nasil bir tasarrufta bulunulacagi hususlar1 (kariyer
gelisimi, belirlenen hedefler-amaglar) yazili hale getirilebilir. Son asamada ise iggorenle
bir araya gelerek ortaya ¢ikan “Performans Degerlendirme Sonucu ve Gelisim Planlamas1”
raporunun (Ek.4) isgérenle paylasilmasi ve sonuglarin istisare edilerek bir sonraki donem
icin amag¢ ve hedeflerin birlikte gézden gegirilmesi de olduk¢a 6nemlidir. Bu uygulama
yontemi otel isletmelerine bir Oneri olarak sunulmustur. Aragtirma kapsaminda hem is
tanimlar1 hem de performans degerlendirme kriterlerinin belirlenmesinde 5 yildizh
otellerden alinan goriisler etkili olmustur. Dolayisiyla belirlenen is tanimlar1 ve performans
kriterleri 5 yildizli otel isgorenleri i¢in daha uygun goriilmektedir. Fakat uygulanan bu
yontem, daha kiigiik yildiza sahip otellerin veya diger isletmelerin is gerekliliklerini
dikkate alarak gerekli gormedikleri kriterleri ¢ikarma ve agirlik puanlarini bulgular
kisminda anlatildig1 {izere yeniden hesaplama ve kendi isletmelerine gore adapte etme
olanag1 saglayacak sekilde gelistirilmistir. Is tanimlar1 da ilgili meslekler icin genis bir
perspektifte ele alinmustir. Is tanimlarinin giincellenmesi noktasinda da; &rnegin, daha cok
yerel misafirlere hizmet veren birinci sinif bir lokanta isletmesinde garsonun yabanci dil

bilgisine ihtiya¢ s6z konusu degil ise yukarida gelistirilmis olan “Garson” is tanimindan
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“en az bir yabanc1 dil bilen” ibaresi ¢ikarilabilir ve is tanim1 yeniden olusturulabilir. lyi
yiiriitiilen bir performans degerlendirme siirecinin, insan kaynaginin temini, ise adapte
edilmesi, bu siiregte isgorenden verim alinmasi ve isinin gereklerini yerine getirmesi
hususlarinda faydali olmasi1 beklenmektedir. Diger bir taraftan performans degerlendirme
sonrasinda personelin moral ve motivasyonunun desteklenmesi, iicret artisi, terfi veya
varolan eksikliklerini gidermek ac¢isindan egitimlere tabi tutulmasi, hem ¢alisan hem
misteri memnuniyeti hem de Orgiitiin performansinin artirilmasi konusunda ayrica bir
oneme sahiptir. Sonug¢ olarak IKY tarafindan performans degerlendirme siirecinin iyi
calisan bir mekanizmaya donistiiriilmesi, iyi bir planlamanin yapilmasi ve siirecin iyi

yonetilmesi oldukg¢a dnemlidir.

Yapilan arastirmalarda otelcilik sektoriinde bdyle bir arastirmaya rastlanilmamistir.
Arastirma Ankara ili ile sinirlandirilmis olup farkli sehirlerde farkli sonuglar ¢ikabilme
ihtimalinin ne olabilecegi aragtirma kapsaminda kestirilmesi miimkiin bir durum degildir.
Diger bir yandan lizerinde yogunlasilan meslekler ve sehirler agisindan biiyiik farkliliklar
cikmasi yonetici ve uzman goriisleri dogrultusunda beklenmemektedir. Bu sebeple bu dort
meslege iliskin tespit edilen kriterlerin genel-gecer olacagi varsayilmistir. Ulkemizde
otelcilik sektorii disinda; sivil savunma firmalarinda calisan atdlye ve biiro personeli igin
(Eraslan ve Algiin, 2005); metal sanayinde calisanlara yonelik (Kahya, 2006) ve tekstil
sektoriinde st diizey yoOnetici pozisyonuna tasinilmasi diisiiniilen yonetici adaylarimi
degerlendirmek iizere is ve performans degerlendirme formlarinin gelistirildigi (Bakan vd.,
2011) gdzlenmistir. Oncesinde yapilan bu galigmalar, arastirmaya bir kaynak olmus olup,
bu arastirma dort meslek profili tizerinde (Resepsiyonist, Kat Hizmetleri Gorevlisi, Garson
ve Sicak Ascisi) hem isgoéren hem de yonetici adaylarina yonelik olarak yiiriitiilmistiir.
Kriterilerin tespiti agamasinda uzman goriiglerinin yani sira bir de goériisme yapilarak
yonetici goriislerinden yararlanilmigtir. Bunun yani sira belirlenen ifadelerin net olarak
anlagilabilirligi lizerine de bir on test (pilot uygulama) yapilmis ve 3. asamada kriterler
puanlanmistir. Ayrica ¢alisma sonunda puanlarin veri girisi ve hesaplamalarinda nasil bir
yol izlenecegi hususunda excel programinda formiiller gelistirilmis ve bir 6rnek uygulama
(Bkz. Tbl. 5.36) ile uygulanacak olan siirecle ilgili IKY’ye 6neriler sunulmustur. Bu
yonleri ile ¢alisma farklilik arz etmistir. Bu ¢alisma performans degerlendirme formlarinin
gelistirilmesi iizerine odaklanmis olup; ileriki caligmalarda performans degerlendirme
sistemi kurulmasina yonelik caligmalar gelistirilebilir. Benzer bi¢imde bu konuda arastirma

yapacak olan arastirmacilarin gelecekte otelin diger birimlerindeki isgdrenlere veya farkl
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sektorlere yonelik olarak degerleme modelleri gelistirmeleri hem literatiire hem de sektore
katki saglamasi agisindan 6nemli olup, bu tiir ¢calismalar gelecekte de benzer veya farkl
metodlar kullanilarak yapilabilir. Ayrica gelecekte yapilacak olan calismalarin farkl
performans degerlendirme yontemlerini de (Amaglara gore, Kritik olaylar vb. gibi)
icerecek sekilde daha fazla paydas katilimi (Egitim Kurumlari, Sivil Toplum Kuruluslari,

vb.) ile yapilmasi arastirmacilara bir 6neri olarak sunulmustur.
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Ek- 1. Anket Formlar

[letisim: Sait DOGAN, e posta: saitdogan@aksaray.edu.tr,

Degerli Katilime1; Bu galisma, Doktora tezi kapsaminda; Otel Isletmelerindeki Isgoren ve Yonetici Adaylarina Yonelik Performans
Degerleme Formu Gelistirilmesi (Ankara flinde Bir Uygulama) amaciyla yapilmaktadir. Bu bilgiler, aragtirma harig¢ baska hicbir
yerde kullanilmayacak olup, ilgili kriterleri dikkatli okuyarak ilk (Sol) kisimda bu kriterlerin gerekli olup olmadigni, ikinci (Sag)
kisimda ise gerekli gordiigiiniiz kriterleri 1 ile 10 arasinda puanlanmaniz istenmektedir. Vaktiniz igin simdiden tesekkiir ederiz.

Prof. Dr. Mehmet YESILTAS, e posta: ymehmet@gazi.edu.tr

Gerekli Gereksiz
Bir Bir
Performans | Performans
Kriteri Kriteri

Resepsiyon Gorevlisi Performans Degerlendirme Formu

Kisisel Ozellikler:

(Liitfen asagida yer alan nitelikleri dikkatli okuyarak, ilgili niteliklerin
performans degerlendirmede gerekli olup olmadigint sol kisimda (X) ile

belirtiniz. Gerekli gordiigiiniiz kriteri ise sag kisimda puanlayimiz.)

Gerekli Olarak
Belirttiginiz
Performans
Kriterlerini:

1 ile 10 arasinda
puanlayiniz.
1:Az Onemli

10:Cok Onemli

Ahlakh Olmak (Ahlaki degerlere ters olan eylemlerden (Dedikodu, yalan, laf
tasima vb.) kaginma, igini meslek ahlakina uygun olarak yapma, toplum
kurallarina bagl olma)

Anlayis ve Hosgorii Sahibi Olmak (Her seyi anlayisla karsilayarak olabildigi
kadar hos gorme, baskalarinin (astlarinin-iistlerinin-misafirlerin) diisiincelerine
kars1 saygili olma, 6l¢iilii davranma)

Calisma Ruhu (isteklilik) (Isini severek yapmak, hevesli olma)

Coziim Odakh Olmak (Olas1 sorunlarda ¢dziim bulabilme)

Degisim ve Yenilige Acik Olmak (Alinan kararlara saygi gosterme, kosullara,
yeniliklere uyum saglama, yenilikten yana olma ve uygulama)

Disa Doniiklilk (Cevresiyle iletisim kurmada giicliik ¢ekmeme, bulundugu
ortama kolayca uyum saglayabilme ve sosyal iligkileri giiclii olan (kimse))

Dikkatli ve Detayc (titiz) Olmak (Yaptigi/yapacag: is ve islemlere dikkat
etme ve Ozen gosterme, gozden gegirme)

Dinamik ve Enerjik Olmak (Calisma saatlerinde siirekli enerjik olma, ding
olma, aktif olma)

Duygu Kontrolii Becerisi (Olaylar karsisinda duygularini kontrol edebilme,
stresle miicadele edebilme, duygularini kontrol etme, heyecanlanmama, ani
reaksiyon gostermeme, sabirli ve sogukkanli olma)

Diiriistliik ve Giivenilirlik (Giiven duygusu verme; dogru olma ve sir
saklamasini bilme)

Elestiri Kaldirabilme (Elestiriye agik olma ve elestirileri dikkate alma)

Empati Kurabilmek (Bir bagkasinin duygularini, i¢inde bulundugu durum ya
da davramiglarindaki motivasyonu anlayabilme, kendini onun yerine koyabilme,
duygudaslik)

Esnek Calisma Saatlerine Uygun Olmak (Gerekli durumlarda mesaiye
kalabilmek ve olasi vardiya (shift) degisimlerine ayak uydurma)

Etkin Olmak (Bir isi sonuglandirabilme becerisi)

Giiclii Hafiza (lyi bir hafizaya sahip olma, ekstra olarak yapacagi is ve islemleri
unutmama, dogru anlayabilme ve teyit etme)

Giiler Yiizli ve Nezaketli Olmak (Isyerinde iletisimde bulundugu kisilere
(misafir, is arkadaslari, ast ve iist) karsi daima nazik, ilgili, giiler yiizli olma, iyi
karsilama ve ugurlama)

Hesaplama Bilgisi (Matematiksel zekaya sahip olma, hesaplama yapabilme)

Ikna Yetenegine Sahip Olmak (Misafirlere karsi standartlara uygun bir ikna
dili kullanmaya dikkat etme, ikna kabiliyetinin yiiksek olmasi, inandirabilme
becerisi)

Tletisim ve Hitap Yetenegi (Tyi iletisim kurabilme, yazili iletisim becerisi,
konusma yetenegi ve diksiyonunu iyi kullanma, goz kontagi kurma, dinleyici
olma ve sizli bizli konugma)

Inisiyatif Alabilmek (Yéneticisi olmadigi vb. durumlarda eksiklikleri/problemi
gormek ve harekete gegmek, sorumlulugu iistlenebilmek)

is birligi ve Ekip Calismasina Yatkin Olmak (isbirlik¢i ve yardimct olma, is
arkadaglariyla uyumlu c¢aligma, {izerine diisen gorevleri yerine getirme,
birbirinin eksikliklerini kapama ve bilgi paylagimini zamaninda yapma, uyumlu
olma)

Isine Odaklanma (Mesai saatleri icerisinde sadece isine yogunlasma, isi
disinda baska seylerle ugrasmama)

Karar Verebilme Yetenegi (Gerekli durum ve kosullarda iyi muhakeme
yaparak karar verebilme)

Kararh Olmak (Hedefe odaklanma, aldig: kararlar1 eyleme dokme ve siireci
emin adimlarla takip edebilme)
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Resepsiyon Gorevlisi Performans Degerlendirme Formu

Gerekli Olarak

. . Belirttiginiz
Gerekli Gereksiz Kisisel Ozellikler: Pzrforng]ans
Bir Bir (Liitfen agagida yer alan nitelikleri dikkatli okuyarak, ilgili niteliklerin , .7;(r;tgr|erini:d
Performans | Performans | performans degerlendirmede gerekli olup olmadigin sol kisimda (X) ile lp?lam:;?lsllllzl. ?
Kriteri Kriteri belirtiniz. Gerekli gordiigiiniiz kriteri ise sag kisimda puanlayimz.) 1:Az Onemli

10:Cok Onemli

Kisisel Goriiniim ve Hijyen (El ve tirnak bakim, sag, sakal tras1 ile temiz ve

utiili kiyafet olmasina dikkat etme ve temiz ¢aliymaya 6nem verme, prezantabl

olma)

Mesaiye Riayet (Ise zamaninda gidip gelme, mesai saatlerine riayet etme)

Ogrenme ve Gelisime A¢ik Olma (siyle ilgili olarak is bilgisi ve is kalitesi

hususunda siirekli kendini gelistirme, egitimlere katilma ve performans diizeyini

artirma istekliligi, esnek olma)

Ongoriilii Olmak (Bir isin ilerisini kestirme veya bir isin nasil bir yol alacagim

onceden anlayabilme ve ona gore davranma, olasi tehlike durumlarini siizebilme

vb.)

Ozenli ve Korumaci Olma (Kullandigi malzeme, ekipman, arag-geregleri

koruma, bakimini saglama ve takip etme, 6zenle ¢aligma)

Planh ve Organize Olmak (Calismalarinda kendine 6zgii bir ¢aligma planinin

ve takip mekanizmasina sahip olma, igleri takip edebilme)

Pozitif Davrams ve Tutum Becerisi (Iyimser, mutlu olma ve bu 6zelliklerini

disa yansitabilme, c¢alisanlarla ve misafirlerle olan is iligkilerinden zevk alma,

iginde yapici ve pozitif olma, dinleyici olma)

Pratiklik (Bir seyi yapma yontemi veya bigiminin olmasi, is ve islemleri en

hizli sekilde yerine getirebilme)

Sorumluluk (Kendi davraniglarini veya kendi yetki alanina giren herhangi bir

olayin sonuglarimi istlenme, denetimsiz ¢alisma ve yapacagi igleri zamaninda

yerine getirebilme, mesuliyet)

Sosyal Sorumluluk Bilincine Sahip Olmak (Sosyal sorumluluk ve gevre

bilincine sahip olmak ve ilgili projelerde yer almak, cevreye karsi duyarl

olmak)

Turizm Meslek Sevgisi (Turizm isletmelerinde ¢alismaktan zevk alma ve

hizmet etmeyi sevme, hizmet vermeye yatkin olma)

Verimli ve Ekonomik Calisabilme (fsleri en kisa zamanda ve etkin olarak

yerine getirebilme)

Yaraticihk (Bir isi yapmanin yeni ve daha iyi yollarin1 bulabilmek, ¢alisma

kosullar ile verimliligin iyilestirilmesine yonelik katki saglama, yeni 6neri ve

fikir gelistirebilme)

Yardimseverlik (s arkadaslarina, misafirlere, ast ve iistlerine yardime1 olma,

destek verme)

Yetkisel Davrams Gosterebilme (Bir gorevi, bir isi is yetkisi déhilinde

yiiriitmek, yetki alan1 digina ¢tkmama)

Resepsiyon Gorevlisi Performans Degerlendirme Formu Gerekli Olarak
Gerekli Gereksiz M i Bilai i Belirttiginiz

esleki Bilgi ve Beceri: Performans

Bir Bir (Litfen asagida yer alan nitelikleri dikkatli okuyarak, ilgili niteliklerin . .friltoerwd
Performans | Performans | ,erformans degerlendirmede gerekli olup olmadigim sol kisimda (X) ile lpzan]:;?:llrzl. :
Kriteri Kriteri 1:Az Onemli

belirtiniz. Gerekli gordiigiiniiz kriteri ise sag kisimda puanlayiniz.)

10:Cok Onemli

Analitik Diisiinme Yetenegi (Farkli durum ve olaylar karsisinda karsilagtirma
yapabilme, raporlar1 kiyaslama ve uyusmazliklari tespit edebilme g¢ikarimda
bulunma, neden-sonug gelistirme)

Arag, Gereg ve Bilgisayar Bilgisi (Tanima ve kullanabilme bilgi/becerisi)

Belge/Dokiiman ve Mesleki Terim Bilgisi (Kullanilan belge/dokiimanlari ve
otel jargonunu (6zel dilini) bilmesi, kayitlar1 tutabilmesi, raporlayabilmesi ve
ilgili yerlere zamaninda iletebilmesi)

Dosyalama ve Arsivleme Bilgisi (ilgili belge ve raporlar standartlara uygun
dosyalama ve arsivleme)

Firsatlar1 Degerlendirebilme Bilgi/Becerisi (Oda satiglarini iyi takip etme,
saatlik satilan veya ¢ikis yapilmak zorunda olunan odalari takip ederek, hizli bir
bigimde yeniden satiga hazir hale getirilmesini saglayabilme ve oday1 yeniden
satabilme)

Genel Turizm Bilgisi (Turist kavramini ve turizmin 6nemini bilme, turizm
isletmelerinin isleyisi ile turizm faaliyetlerinin ekonomik katkis1 ve ¢evresel
etkilerini kavrayabilme)

Gorgii ve Protokol Kurallar1 Bilgisi (Gorgii, protokol kurallarina bilme ve
uymaya §zen gosterme)
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Gerekli Gereksiz
Bir Bir
Performans | Performans
Kriteri Kriteri

Resepsiyon Gorevlisi Performans Degerlendirme Formu

Mesleki Bilgi ve Beceri:

(Liitfen asagida yer alan nitelikleri dikkatli okuyarak, ilgili niteliklerin
performans degerlendirmede gerekli olup olmadigin sol kisimda (X) ile

belirtiniz. Gerekli gordiigiiniiz kriteri ise sag kisimda puanlayimiz.)

Gerekli Olarak
Belirttiginiz
Performans
Kriterlerini:

1ile 10 arasinda
puanlayiniz.
1:Az Onemli

10:Cok Onemli

Giin Sonu ve Giin Kapatma Islemleri Bilgisi (ilgili is ve islemleri aksatmadan
giin sonunda yerine getirme)

Hijyen Bilgisi (Is siireglerinde hijyen-temizlik kurallarina énem verme ve
uygun bicimde ¢aligmalarini yiiriitme)

Ilkyardim Miidahale Bilgisi (Gerekli kosullarda basit énlemler alabilme, ilgili
acil aramalar1 yapabilme)

Is Takibi Bilgi/Becerisi (Islerini aksatmadan yerine getirebilme becerisi,
gerektiginde not alma)

is Tamm Bilgisi (Gorev tanimini, gorevi ile ilgili talimatlari bilme)

Isci Saghg ve Is Giivenligi bilgisi (Otel acil giris-gikislari ile alaninda
yasanabilecek is kazalari (tehlikeler) hakkinda bilgi sahibi olma ve o6nlem
alabilme, acil numaralar bilgisi. (tedbirli davraniglarda bulunabilme))

Kalite Standartlar1 ISO Bilgisi (ISO 9000, 9001 gibi kalite standartlari
konusunda bilgi sahibi olma ve bu standartlara uygun ig davranislar sergileme)

Kasa Islemleri Bilgi ve Becerisi (Kasayla ilgili parasal iglemleri hatasiz olarak
yiiriitmek)

Kayitlar1 Tutma, Diizenleme, Raporlama ve iletebilme Bilgi ve Becerisi
(Misafir kayit iglemleri ile yapilan diger tim isglemlerin standartlara uygun
sekilde kaydedilmesi, zamaninda raporlanmast ve ilgili departmanlara
iletilmesi)

Konuk Giris-Cikis islemleri Bilgi/Becerisi (Hizl1 ve sorunsuz bigimde misafir
giris-¢ikis islemlerini yerine getirme)

Konuk Kals islemlerini Yiiriitme ve Takip Etme Bilgi/Becerisi (Konugun
kalis1 esnasindaki islemleri yiiriitme ve danisilan her konuda konuga yardimeci
olma, istek ve ihtiyaglar yerine getirme, iletme ve takip etme)

Kiiltiirel Bilgi ve Beceri (Kiltiir farkliliklarin1 bilmek, anlayis gostermek ve
buna uygun sekilde davranis sergilemek)

Mesaj islemleri (Mesajlari takip etme ve ilgili kisilere iletme)

Oda Degisiklikleri islemleri Bilgi/Becerisi (Oda degisimi vb. diger konular
hakkinda bilgi sahibi olma, gerekli islemleri yiiriitme, ilgili departmanlarla
paylasma ve takip etme)

Otel Odalan Bilgisi (oda tipleri, konumu ve donamimlart ile odanin teknik
ozellikleri ve konforu hakkinda bilgili olma)

Otel Bilgisi (Otelin fiziki alanlar1 ve faaliyetleri ile otelin ticretli ve licretsiz
aktiviteleri hakkinda bilgili olma, oteli tanima ve miisteriyi dogru yonlendirme)

On Biiro Otomasyon Paket Programlari Bilgisi (On biiro otomasyon
programini  kullanabilme, ilgili kayitlar1 g¢evrimi¢i girebilme ve raporlart
olusturabilme)

Pazarlama-Satis Bilgi ve Becerisi (Iyi bir pazarlama ve satis teknigi bilgi-
becerisine sahip olma ve satig yapabilme)

Polis Raporlamas1 Bilgisi (Polis raporlamasi ve gonderilmesi islemlerini
zamaninda ve hatasiz olarak yerine getirme).

Prosediir ve Mevzuat bilgisi (Faaliyet ve amaglara ulagmada izlenecek yol ve
yontemler ile birlikte yasalar1 bilme)

Rezervasyon Bilgisi (Rezervasyon islemlerini dogru bigimde ve uygun olarak
yerine getirme ve takibini saglama)

Uriin/Hizmet Fiyat Bilgisi (Fiyatlar konusunda bilgi sahibi olma ve yetkisi
disinda insiyatif almama (Oda fiyatlari, paket fiyatlar, grup fiyatlari ve
indirimler, déviz kurlart hakkinda bilgi sahibi olma, hesap takibi ve tahsili
yapma, faturalandirma bilgisi))

VIP Misafir islemleri Bilgisi (VIP misafirler konusunda bilgi sahibi olma,
gerekli oda ayarlamasini yapma, hazirlik ve karsilamayla ilgili departman ve
yoneticilerini zamaninda bilgilendirme)

Vardiya Sonu Islemleri Bilgisi (Vardiya degisimlerinde kayit tutma, not etme,
tedbir/hareket degisikliklerini ilgili yerlere iletme)

Yabana Dil Bilgisi (Iyi derecede en az bir yabanc dil bilme, iyi konusabilme
ve anlayabilme)

Yoresel Bilgi (Otelin bulundugu yoredeki ulasim, kiltiirel mekanlar,
gezilebilecek yerler ve etkinlikler konusunda bilgi sahibi olma)
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Resepsiyon Gorevlisi Performans Degerlendirme Formu Gerekli Olarak

Gerekli Gereksiz Kisi . Belirttiginiz
isisel Davramslar: Performans
Bir Bir (Liitfen asagida yer alan nitelikleri dikkatli okuyarak, ilgili niteliklerin . 'rnﬁ)ﬂﬂd
Performans | Performans | ,erformans degerlendirmede gerekli olup olmadigin sol kisimda (X) ile lpiam:;?lslll; 2
Kriteri Kriteri belirtiniz. Gerekli gordiigiiniiz kriteri ise sag kisimda puanlayiniz.) 1:Az Onemli
10:Cok Onemli

Amir ve Yoneticilerine Kars1 Davranis (Davranislarinin saygili olmasi, is

verildiginde ¢ok itirazc1 yapida olmamasi, sorunlari paylagmasi ve verilen isleri

zamaninda ve eksiksiz yerine getirmesi, zamaninda bilgi aktarmasi)

Astlarina Kars1 Davrams (Onlarla uyumlu ¢aligmasi ve astlarina kars1 egitici

ve Ornek olmasi)

iIs Arkadaslarima Karst Davrams (Isbirligi yapmasi, Ekip i¢inde uyumlu ve

duyarli olmasi, davraniglarinin diizeyli ve yerinde olmasi, zamaninda bilgi

paylasimi yapmasi, 6rnek olmasi )

Misafirlere Kars1 Davrams (Miisteri memnuniyet anketlerinden elde edilen

sonuglar)

Kurallara ve Yasalara Karsi Davrams (Isletme kurallari, calisma standartlari,

ilgili yasalar ve is ahlakina uygun davranis gésterme)

Sirkete Kars1 Davrams ( Sirkete bagliligi, herhangi bir durumda sirketi

savunmasl, yaptig1 elestirilerin olumlu ve yapici olmasi)
Performans Degerlendirme Temel Kriterleri %

(Liitfen asagida yer alan temel kriterleri performans degerlemedeki 6nem derecelerine gore toplami %

100 olacak sekilde dagilimini yapiniz.)

Kisisel Ozellikler:

Mesleki Bilgi ve Beceri:

Kisisel Davramslar:

Toplam

100

Liitfen Bulundugunuz Pozisyonunuzu isaretleyiniz?

() Boliim (Departman) Miidiirii () Boliim(Departman) Sefi ( ) IKY Sorumlusu

Hangi Yetenek Tiirii
(X) ile isaretleyiniz.

Size Gore Otel Isletmelerinde Calisan Bir Isgorende Hangi Yetenek Tiirii olmalidir?
(Liitfen asagidaki ifadelerden sadece birini isaretleyiniz)

Coklu Bilgi, Beceri ve Yetenek Cesitliligi (Gerektiginde farkli bir birim veya departmanda ¢alisabilme
bilgi ve becerisine sahip olma)

Sadece Kendi Alamyla ilgili Bilgi, Beceri ve Yetenegi (Kendi calistig1 alanda uzmanlagma, odaklanma)
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Gerekli Gereksiz
Bir Bir
Performans | Performans
Kriteri Kriteri

Resepsiyon Gorevlisi
Yonetici Aday1 Performans Degerlendirme Kriterleri:
(Litfen asagida yer alan nitelikleri dikkatli okuyarak, ilgili niteliklerin

performans degerlendirmede gerekli olup olmadigim sol kisimda (X) ile

belirtiniz. Gerekli gordiigiiniiz kriteri ise sag kisimda puanlayiniz.)

Gerekli Olarak
Belirttiginiz
Performans
Kriterlerine:

1 ile 10 arasinda
puanlayiniz.

1:Az ()pemli
10:Cok Onemli

Adil olma (Objektiflik) (Adaletle is gorme gabasinda olma, is arkadaslari,
astlari, Ustlerin ve sorunlara karsi duyarli ve esit mesafede olma, haklarimi
gozetleme, yanl olmama)

Ahlakh Olmak (Ahlaki degerlere ters olan eylemlerden (Dedikodu, yalan,
laf tagima vb.) kaginma, isini meslek ahlakina uygun olarak yapma, toplum
kurallarina bagh olma)

Analitik Diisiinebilme Yetenegi (Farkli durum ve olaylar karsisinda
karsilastirma yapabilme, uyusmazliklari tespit edebilme ¢ikarimda bulunma,
neden-sonug ve ¢oziimleme gelistirebilme)

Bilisim (Bilgi-islem) Bilgi/Becerisi (Teknolojiye asina olma, bilgisayar,
yazilim ve internet kullanimu bilgisi)

Biitce Bilgi/Becerisi (Gelir ve gider hesaplarindan anlama, karsilagtirma
yapabilme ve biitge planlari olusturabilme)

“Biiyiik Resim” Gorebilme Yetenegi (Sirketin stratejisi, degerleri, yapisi,
hedefleri gibi biiyiik resmi olusturan her bir par¢ay1 anlamak, giinliik rutinler
ve igler arasinda asil vizyonunu kaybetmeme, biitiine yogunlagma)

Coziim Odakh Olmak (Olast sorunlari analiz edebilme, ¢oziim
bulma/uygulama, sorun ve engelleri asabilme, azimli olma, pratik zekaya
sahip olmak)

Denetim (Kontrol) Becerisi (Verilen bir isin yerine getirilip getirilmedigini
anlamak icin arastirmalar yapma, kontroliindeki is ve islemleri siiresi
icerisinde takip/kontrol edebilme, astlarinin ¢alismalarini izleme ve onlara
geribildirim verme)

Disa doniikliik (Cevresiyle iletisim kurmada giicliik ¢gekmeme, bulundugu
ortama kolayca uyum saglayabilme ve sosyal iliskileri gii¢lii olan (kimse))

Disiplin  (Yaptigi is ve islemleri zamaninda ve ciddiyet igerisinde
geciktirmeden yerine getirme, diizene baglilik)

Duygu Kontrolii Becerisi (Stresle miicadele edebilme, duygularini kontrol
etme, heyecanlanmama, ani reaksiyon gostermeme, kisisel gelisimini izleme
ve kendi kendini motive edebilme becerisi, baski durumlarinda dahi
verimliligi siirdiirme, ig/gérevlerini yerine getirme)

Ekstra Performans ve Katkida Bulunma (Ekibi igerisinde en iyi
performansi gosterme ve sonug getirici is isleyislerini diizenleme ve yerine
getirebilme)

Empati Kurabilme Becerisi (Bir baskasinin duygularini, i¢inde bulundugu
durum ya da davramiglarindaki motivasyonu anlayabilme ve igsellestirme,
duygudaslik)

Esnek Calisma Saatlerine Uygun Olma (Gerekli durumlarda mesaiye
kalabilmek ve olasi vardiya (shift) degisimlerine ayak uydurmak)

Etik Tlkelere Riayet (Bireysel ve toplumsal iligkilerin temelini olusturan
degerleri, normlari, kurallari, dogru-yanlis ya da iyi kotii gibi kavramlari
bilme ve buna uygun davranis sergileme)

Etkin olmak (Bir isi sonuglandirabilme becerisi)

Fark Edebilme Becerisi (Uyanmik olma) (Eksik ve aksakliklar1 fark etme,
bilgi verme)

Genel Turizm Bilgisi (Turist kavramini ve turizmin 6nemini bilme, turizm
isletmelerinin isleyisi ile turizm faaliyetlerinin ekonomik katkisi ve gevresel
etkilerini kavrayabilme)

Girisimei Ruhu (Basarma inancina sahip olma, yeni firsatlar arama ve azimli
olma durumu)

Gorgii ve Protokol Kurallar: Bilgisi (Bir toplum i¢inde var olan ve uyulmasi
gereken saygi ve incelik davranislar ile kamusal yasamda torensel ve
bicimsel davranig kurallarini bilme)

Hijyen ve Temizlik Uygulamalar Bilgisi (Hijyene 6nem verme, temizlik
onlemleri konusunda bilgili olma)

iletisim Becerisi (Amirleri, is arkadaslari, astlari ve misafirler ile iyi bir
iletisim becerisine sahip olma, sozlii ve yazili iletisiminin iyi olmasi,
fikirlerini acik sekilde iletme ve paylasma, istenilen bilgiye dogru ve
zamaninda cevap verebilme)

inisiyatif Alma Becerisi (Gordiigii eksiklik/problemlerle ilgili olarak
harekete gegme, sorumlulugu iistlenebilme)

isbirligi ve Ekip Cahsmasma Yatkin Olmak (Astlart is arkadaslar ve
yoneticileriyle uyumlu ve isbirlik¢i ¢aligma, Takim caligmasina yatkin olma
Ve iizerine diigen goérevleri yerine getirme)
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Gerekli Gereksiz
Bir Bir
Performans | Performans
Kriteri Kriteri

Resepsiyon Gorevlisi

Yonetici Aday1 Performans Degerlendirme Kriterleri:

(Liitfen asagida yer alan nitelikleri dikkatli okuyarak, ilgili niteliklerin
performans degerlendirmede gerekli olup olmadigint sol kisimda (X) ile

belirtiniz. Gerekli gordiigiiniiz kriteri ise sag kisimda puanlayiniz.)

Gerekli Olarak
Belirttiginiz
Performans
Kriterlerine:

1ile 10 arasinda
puanlayiniz.

1:Az Oyemli
10:Cok Onemli

Kalite Standartlan Bilgisi (Kalite standartlar1 bilgisine sahip olmak ve bu
dogrultuda yaptig: isin kalite standartlarina uygun olmasina 6zen gosterme)

Karar Verebilme Yetenegi (Gerekli durum ve kosullarda iyi muhakeme
yaparak karar verebilme)

Kararhhk (Hedefe odaklanma, aldig1 kararlar1 eyleme dokme ve siireci emin
adimlarla takip edebilme)

Kisisel Goriiniim (Kisisel kilik-kiyafetine ve temizligine 6zen gosterme, rol-
model olma)

Kriz Yonetimi Bilgi/Becerisi (Problem ve kriz durumlarini firsata gevirerek
basariyla iistesinden gelebilme, olasi krizleri/sorunlari ve tehlikeli durumlari
tespit edebilme ve ¢oziim gelistirme)

Kiiltiirel Bilgi/Beceri (Uluslar arasi bir bakis agisina sahip olma, orgiit
kiiltiirti, yerel kiiltiir ve farkli (yabanci) kiiltiirleri bilme, kiiltiirel farkliliklara,
insan haklarna anlayis - saygi gosterme ve buna uygun sekilde davranig
sergileyebilme)

Liderlik ve Yoneticilik Vasfi (Calisanlara liderlik (yardim ve rehberlik)
edebilme yetenegi ile karizmatik, 6rnek ve diiriist bir kisilige sahip olmak,
¢aliganlari motive edebilme)

Mesleki Mevzuat ve Prosediir Bilgisi (Meslegiyle ilgili yasalara hakim olma
ve prosediirleri bilme)

Misafir Odaklihk (Misafir memnuniyetini 6n planda tutma ve misafir odakli
caligma, konuksever olma)

Organizasyon ve Koordinasyon Bilgi/Becerisi (Verilen veya yapilacak olan
is/gérevlerde caliyma arkadaslar1 ile is akisimi diizenleyebilme ve is
paylasimini yonetici olmaksizin gerceklestirme)

Otelcilik Bilgi/Becerisi (Otel isleyisi hakkinda bilgi ve tecriibeye sahip olma)

Ogrenme-Ogretme ve Egitim Bilgi/Becerisi (Kendisini ve altindaki
calisanlar1 egitmede basarili olma, ¢alistigi alanin ilgili konularinda 6grenme
istekliligi, ilgili sorulara cevap verebilme ve yardimci olabilme)

Oz giiven (Is hedeflerine ulasmada var olan kabiliyet, cesaret, kendine
giivenme)

Pazarlama Bilgi/Becerisi (Pazarlama becerisine sahip olma, ikna
kabiliyetinin olmasi)

Pozitif Davrams ve Tutum Becerisi (Iyimser, mutlu olma ve bu
ozelliklerini disa yansitabilme, ¢alisanlarla ve misafirlerle olan is
iligkilerinden zevk almak, isinde yapici ve pozitif olmak, dinleyici olma)

Psikoloji/Davrams Bilgisi (insan psikolojisinden (ruhundan) anlama)

Raporlama Bilgi/Becerisi (Yaptigi is ve islemlerle ilgili raporlar
hazirlayabilme, raporlar1 okuyabilme ve ilgili yerlere zamaninda iletebilme)

Sosyal Sorumluluk Bilincine Sahip Olmak (Sosyal sorumluluk ve gevre
bilincine sahip olmak ve ilgili projelerde yer almak, ¢evreye karst duyarl
olma)

Sorumluluk (Kendi davramislarini veya kendi yetki alanina giren herhangi bir
olayin sonuglarin1 iistlenmesi, denetimsiz ¢alisma ve yapacagi isleri
zamaninda yerine getirebilme, mesuliyet)

Sosyal Sermaye ( Isi disinda genis bir sosyal gevresinin (es, dost, akraba)
olmasi, isletmenin faaliyette bulundugu ¢evreyi iyi bilmesi)

Terfi Caba ve Istekliligi (Kariyer planlamasina énem verme ve terfi etme
istek ve cabasina sahip olma)

Ticari Bilgi/Becerisi (Ticaretten anlama, ticari yonetim bilgi/becerisine sahip
olma)

Uygulama Bilgi/Becerisi (Verilen isleri zamaninda ve istenilen sekilde yerine
getirebilme)

Yabana Dil Bilgisi (Iyi derecede en az bir yabanci dil bilme, iyi
konugabilme, yazma ve anlayabilme)

Yaraticihik (Bir isi yapmanin yeni ve daha iyi yollarin1 bulabilmek, ¢alisma
kosullari ile verimliligin iyilestirilmesine yonelik katki saglama, yeni 6neri ve
fikir gelistirebilme, degisim ve yenilige agik, aragtirmaci olma)

Zaman Yonetim Bilgi/Becerisi (Is hedeflerine ulasmada zamam etkin ve
verimli olarak kullanabilme, oncelikleri belirleyebilme ve dogru planlama
yapabilme)

Onbiiro Departman isleyis ve Yonetim Bilgi/Becerisi (Deneyim)

Anketimiz bitmistir, verdiginiz katk i¢in ¢ok tesekkiir ederiz.
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Degerli Katilimet,

gordiigiiniiz kriterleri 1 ile 10 arasinda puanlanmaniz istenmektedir. Vaktiniz i¢in simdiden tegekkiir ederiz.

Bu galisma, Doktora tezi kapsaminda; Otel Isletmelerindeki Isgoren ve Yonetici Adaylarina Yénelik Performans Degerleme Formu
Gelistirilmesi (Ankara linde Bir Uygulama) amaciyla yapilmaktadir. Bu bilgiler, aragtirma hari¢ baska higbir yerde kullanilmayacak
olup, ilgili kriterleri dikkatli okuyarak ilk (Sol) kisimda bu kriterlerin gerekli olup olmadigimi, ikinci (Sag) kisimda ise gerekli

Gerekli Gereksiz
Bir Bir
Performans | Performans
Kriteri Kriteri

Kat Hizmetleri Gorevlisi Performans Degerlendirme Formu

Kisisel Ozellikler:

(Liitfen asagida yer alan nitelikleri dikkatli okuyarak, ilgili niteliklerin
performans degerlendirmede gerekli olup olmadigint sol kisimda (X) ile

belirtiniz. Gerekli gordiigiiniiz kriteri ise sag kisimda puanlayimiz.)

Gerekli Olarak
Belirttiginiz
Performans
Kriterlerini:

1 ile 10 arasinda
puanlayiniz.
1:Az Onemli

10:Cok Onemli

Ahlakh Olmak (Ahlaki degerlere ters olan eylemlerden (Dedikodu, yalan, laf
tasima vb.) kaginma, igini meslek ahlakina uygun olarak yapma, toplum
kurallarina bagh olma)

Anlayis ve Hosgorii Sahibi Olmak (Her seyi anlayisla karsilayarak olabildigi
kadar hos gorme, baskalarinin (astlarinin-iistlerinin-misafirlerin) diisiincelerine
kars1 saygili olma, 6l¢iilii davranma)

Calisma Ruhu (isteklilik) (Isini severek yapmak, hevesli olma)

Coziim Odakh Olmak (Olas1 sorunlarda ¢dziim bulabilme)

Degisim ve Yenilige Acik Olmak (Alinan kararlara saygi gosterme, kosullara,
yeniliklere uyum saglama, yenilikten yana olma ve uygulama)

Disa Doniiklilk (Cevresiyle iletisim kurmada giiclik ¢ekmeme, bulundugu
ortama kolayca uyum saglayabilme ve sosyal iligkileri gii¢lii olan (kimse))

Dikkatli ve Detayc (titiz) Olmak (Yaptigi/yapacag: is ve islemlere dikkat
etme ve Ozen gosterme, gozden gegirme)

Dinamik ve Enerjik Olmak (Calisma saatlerinde siirekli enerjik olma, ding
olma, aktif olma)

Duygu Kontrolii Becerisi (Olaylar karsisinda duygularini kontrol edebilme,
stresle miicadele edebilme, duygularini kontrol etme, heyecanlanmama, ani
reaksiyon gostermeme, sabirli ve sogukkanli olma)

Diiriistliik ve Giivenilirlik (Giiven duygusu verme; dogru olma ve sir
saklamasini bilme)

Elestiri Kaldirabilme (Elestiriye agik olma ve elestirileri dikkate alma)

Empati Kurabilmek (Bir bagkasinin duygularini, i¢inde bulundugu durum ya
da davramislarindaki motivasyonu anlayabilme, kendini onun yerine koyabilme,
duygudaslik)

Esnek Calisma Saatlerine Uygun Olmak (Gerekli durumlarda mesaiye
kalabilmek ve olasi vardiya (shift) degisimlerine ayak uydurma)

Etkin Olmak (Bir isi sonuglandirabilme becerisi)

Giiclii Hafiza (lyi bir hafizaya sahip olma, ekstra olarak yapacagi is ve islemleri
unutmama, dogru anlayabilme ve teyit etme)

Giiler Yiizli ve Nezaketli Olmak (Isyerinde iletisimde bulundugu kisilere
(misafir, is arkadaslari, ast ve iist) karsi daima nazik, ilgili, giiler yiizli olma, iyi
kargilama ve ugurlama)

Hesaplama Bilgisi (Matematiksel zekaya sahip olma, hesaplama yapabilme)

iletisim ve Hitap Yetenegi (Iyi iletisim kurabilme, yazil iletisim becerisi,
konusma yetenegi ve diksiyonunu iyi kullanma, g6z kontagi kurma, dinleyici
olma ve sizli bizli konugma)

Inisiyatif Alabilmek (Yéneticisi olmadigi vb. durumlarda eksiklikleri/problemi
gormek ve harekete gegmek, sorumlulugu iistlenebilmek)

is birligi ve Ekip Calismasina Yatkin Olmak (isbirlikgi ve yardimct olma, is
arkadaslariyla uyumlu ¢alisma, {izerine diisen gorevleri yerine getirme,
birbirinin eksikliklerini kapama ve bilgi paylagimini zamaninda yapma, uyumlu
olma)

Isine Odaklanma (Mesai saatleri icerisinde sadece isine yogunlasma, isi
disinda bagka seylerle ugragsmama)

Karar Verebilme Yetenegi (Gerekli durum ve kosullarda iyi muhakeme
yaparak karar verebilme)

Kararh Olmak (Hedefe odaklanma, aldig1 kararlar1 eyleme dokme ve siireci
emin adimlarla takip edebilme)

Kisisel Goriiniim ve Hijyen (El ve tirnak bakimu, sag, sakal trasi ile temiz ve
utiili kiyafet olmasina dikkat etme ve temiz ¢aligmaya dnem verme, prezantabl
olma)
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Gerekli Olarak

. . Kat Hizmetleri Gorevlisi Performans Degerlendirme Formu Belirttiginiz
Gerekli Gereksiz i
- ) Kisisel Ozellikler: Performans
Bir Bir tf gid lan nitelikleri dikkatli ok k, ilgili nitelikleri Kriterlerini:
Performans. | Performans (Liitfen agagida yer alan nitelikleri dikkatli okuyarak, ilgili niteliklerin . 1 ile 10 arasinda
Kriteri Kriteri performans degerlendirmede gerekli olup olmadigint sol kisimda (X) ile puanlaymiz.
belirtiniz. Gerekli gordiigiiniiz kriteri ise sag kisimda puanlayimiz.) 1:Az Onemli
10:Cok Onemli
Mesaiye Riayet (Ise zamaninda gidip gelme, mesai saatlerine riayet etme)
Ogrenme ve Gelisime A¢ik Olma (siyle ilgili olarak is bilgisi ve is kalitesi
hususunda stirekli kendini gelistirme, egitimlere katilma ve performans diizeyini
artirma istekliligi, esnek olma)
Ongoriilii Olmak (Bir isin ilerisini kestirme veya bir isin nasil bir yol alacagim
Onceden anlayabilme ve ona gore davranma, olasi tehlike durumlarini siizebilme
vh.)
Ozenli ve Korumaci Olma (Kullandigi malzeme, ekipman, arag-geregleri
koruma, bakimini saglama ve takip etme, 6zenle ¢aligma)
Planh ve Organize Olmak (Caligmalarinda kendine 6zgii bir ¢aligma planmmn
ve takip mekanizmasina sahip olma, isleri takip edebilme)
Pozitif Davrams ve Tutum Becerisi (Iyimser, mutlu olma ve bu 6zelliklerini
disa yansitabilme, c¢alisanlarla ve misafirlerle olan is iliskilerinden zevk alma,
iginde yapici ve pozitif olma, dinleyici olma)
Pratiklik (Bir seyi yapma yontemi veya bigiminin olmasi, is ve iglemleri en
hizli sekilde yerine getirebilme)
Sorumluluk (Kendi davraniglarini veya kendi yetki alanina giren herhangi bir
olayin sonuglarini iistlenme, denetimsiz ¢aligma ve yapacagi isleri zamaninda
yerine getirebilme, mesuliyet)
Sosyal Sorumluluk Bilincine Sahip Olmak (Sosyal sorumluluk ve ¢evre
bilincine sahip olmak ve ilgili projelerde yer almak, ¢evreye karsi duyarh
olmak)
Turizm Meslek Sevgisi (Turizm isletmelerinde ¢aligmaktan zevk alma ve
hizmet etmeyi sevme, hizmet vermeye yatkin olma)
Verimli ve Ekonomik Calsabilme (Isleri en kisa zamanda ve etkin olarak
yerine getirebilme)
Yaraticihk (Bir isi yapmanin yeni ve daha iyi yollarin1 bulabilmek, ¢alisma
kosullar ile verimliligin iyilestirilmesine yonelik katki saglama, yeni 6neri ve
fikir gelistirebilme)
Yardimseverlik (s arkadaslarina, misafirlere, ast ve iistlerine yardime olma,
destek verme)
Yetkisel Davrams Gosterebilme (Bir gorevi, bir isi is yetkisi dahilinde
yiiriitmek, yetki alant digina ¢tkmama)
Kat Hizmetleri Gorevlisi Performans Degerlendirme Formu Gerekli Olarak
Gerekli Gereksiz M i Bilgi i Belirttiginiz
esleki Bilgi ve Beceri: Performans
Bir Bir (Liitfen agagida yer alan nitelikleri dikkatli okuyarak, ilgili niteliklerin Kriterlerini:
Performans | Performans performans degerlendirmede gerekli olup olmadigint sol kisimda (X) ile ! l;,z;(r)] |Z;::llrzlfia
Kriteri Kriteri belirtiniz. Gerekli gordiigiiniiz kriteri ise sag kisimda puanlayiniz.) 1:Az Onemli
10:Cok Onemli

Belge/Dokiiman ve Mesleki Terim Bilgisi (Kullanilan belge/dokiimanlari ve
otel jargonunu (6zel dilini) bilmesi, kayitlar1 tutabilmesi, raporlayabilmesi ve
ilgili yerlere zamaninda iletebilmesi)

El becerisi

Envanter Kontrol Bilgisi (Envanter sayimi yapma ve iistlerine onaylatma)

Genel Turizm Bilgisi (Turist kavramini ve turizmin 6nemini bilme, turizm
isletmelerinin isleyisi ile turizm faaliyetlerinin ekonomik katkis1 ve gevresel
etkilerini kavrayabilme)

Gorsel Beceri (Sekle, yerlesime, diizene ve sunuma 6nem verme, goriintiiye
dikkat etme)

Oda Temizlik Tiirii Bilgi ve Becerisi (Giinliik, haftalik, aylik ve mevsimlik
oda temizligi hakkinda bilgi sahibi olmak)

Hijyen Bilgisi (Is siireclerinde hijyen-temizlik kurallarna 6nem verme ve
uygun bi¢cimde ¢aligmalarini yiiriitme)

Tlkyardim Miidahale Bilgisi (Gerekli kosullarda basit dnlemler alabilme, ilgili
acil aramalar1 yapabilme)

is Tamm Bilgisi (Gorev tanimini, gorevi ile ilgili talimatlari bilme)

isci Saghgi ve Is Giivenligi Bilgisi (Otel acil giris-cikiglar1 ile alaninda
yasanabilecek is kazalar1 (tehlikeler) hakkinda bilgi sahibi olma,
yonlendirebilme ve 6nlem alabilme (tedbirli olma))
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Gerekli Gereksiz
Bir Bir
Performans | Performans
Kriteri Kriteri

Kat Hizmetleri Gorevlisi Performans Degerlendirme Formu

Mesleki Bilgi ve Beceri:

(Liitfen asagida yer alan nitelikleri dikkatli okuyarak, ilgili niteliklerin
performans degerlendirmede gerekli olup olmadigint sol kisimda (X) ile

belirtiniz. Gerekli gordiigiiniiz kriteri ise sag kisimda puanlayimiz.)

Gerekli Olarak
Belirttiginiz
Performans
Kriterlerini:

1ile 10 arasinda
puanlayiniz.

1:Az Oyemli
10:Cok Onemli

Kalite Kontrol Prensipleri Bilgisi (Yaptigi isin kaliteli olmasina ozen
gostermek, isiyle ilgili son kontrolleri yapmak. Ornegin; Odada olmas1 gereken
havlu, sabun, sampuan, kalem vb. buklet ve kit malzemeleri ile odadaki
elektronik cihaz ve teknik aksamin kontroliinii yaparak varsa arizali durumlari
zamaninda ilgili yerlere bildirme, gerekli tedbiri alma/aldirma vb.)

Kalite Standartlar1 ISO Bilgisi (ISO 9001, 14001 ve 22000 kalite standartlar
bilgisine sahip olma ve bu standartlara uygun is davramslar sergileme, Orn:
yeniden kullanilabilir {irtinleri israf etmeme, tibbi atiklar1 uzaklastirma
konusunda dikkatli ve 6zenli olma vb.)

Kiiltiirel Bilgi ve Beceri (Kiiltiir farkliliklarin1 bilmek, anlayis gostermek ve
buna uygun sekilde davranis sergilemek)

Malzeme, Ekipman ve Arac-Gerec Bilgisi (Arag-gere¢ ve ekipmanlari tanima
ve temizlik alanlarina uygun bi¢cimde kullanabilme bilgi/becerisi)

Oda Temizleme ve Diizenleme Bilgisi (Giinliik oda temizligini yapabilme ve
oday1 zamaninda hazir hale getirebilme)

Arac-Gerec ve Stok Kontrol Bilgi/Becerisi (Oda temizliginde kullanilan arag-
gereglere sahip ¢ikma ve kendi stok kontrol- takibini yapabilmek

Otel Bilgisi (Otelin fiziki alanlari (Lobi, restoran, barlar, misafir iliskileri,
lavabolar vb.) ile genel etkinlikleri hakkinda bilgili olma)

Raporlama ve Program Bilgisi (Temel diizeyde Fidelio, Elektra vb.Onbiiro
otomasyon programi bilgisi ile departmanda kullanilan oda durumu, maid, ariza
vb. gibi raporlar bilmek ve okuyabilmek)

Temizlik Maddeleri Bilgisi (Hangi alanlarda ve kir tiirlerinde, hangi temizlik
maddesi kullanilir, Temizlikte kullanilan kimyasallar1 tanima ve dogru sekilde
kullanabilme)

Yabana Dil Bilgisi (Iyi derecede en az bir yabanci dil bilme, iyi konusabilme,
yazma ve anlayabilme)

Yatak Yapim Bilgi/Becerisi (Yatak yapim gesitleri hakkinda bilgi sahibi
olmak ve yatak yapimi konusunda otel standartlarina uymak)

Yore Bilgisi (Otelin bulundugu yoredeki ulasim, kiltirel mekanlar,
gezilebilecek yerler ve etkinlikler konusunda bilgi sahibi olma)
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Gerekli Olarak
. . Kat Hizmetleri Gorevlisi Performans Degerlendirme Formu Belirttiginiz
Gerekli Gereksiz
- - Kisisel Davramslar: Performans
Bir Bir titf gid lan nitelikleri dikkatli ok k, ilgili nitelikleri Kriterlerini:
performans | Performans (Liitfen asagida yer alan nitelikleri dikkatli okuyarak, ilgili niteliklerin - 1 ile 10 arasinda
Kriteri Kriteri performans degerlendirmede gerekli olup olmadigini sol kisimda (X) ile puanlayimz.
belirtiniz. Gerekli gordiigiiniiz kriteri ise sag kisimda puanlayiniz.) 1:Az Onemli
10:Cok Onemli
Amir ve Yoneticilerine Kars1i Davranis (Davraniglarinin saygili olmasi, is
verildiginde ¢ok itirazc1 yapida olmamasti, sorunlari paylasmasi ve verilen isleri
zamaninda ve eksiksiz yerine getirmesi, zamaninda bilgi aktarmasi)
Astlarina Kars1 Davrams (Onlarla uyumlu ¢aligmasi ve astlarina kars1 egitici
ve ornek olmasi)
is Arkadaslarina Karst Davrams (isbirligi yapmasi, Ekip icinde uyumlu ve
duyarli olmasi, davranislarinin diizeyli ve yerinde olmasi, zamanmda bilgi
paylasimi yapmasi, 6rnek olmasi )
Misafirlere Kars1 Davrams (Miisteri memnuniyet anketlerinden elde edilen
sonuglar)
Kurallara ve Yasalara Kars1 Davrams (Isletme kurallari, galisma standartlar,
ilgili yasalar ve is ahlakina uygun davranis gosterme)
Sirkete Karsi Davrams ( Sirkete bagliligi, herhangi bir durumda sirketi
savunmasl, yaptig1 elestirilerin olumlu ve yapici olmasi)
Performans Degerlendirme Temel Kriterleri %

(Liitfen agagida yer alan temel kriterleri performans degerlemedeki 6nem derecelerine gore toplami %

100 olacak sekilde dagilimini yapiniz.)

Kisisel Ozellikler:

Mesleki Bilgi ve Beceri:

Kisisel Davramslar:

Toplam

100

Liitfen Bulundugunuz Pozisyonunuzu isaretleyiniz?

( ) Béliim (Departman) Miidiirii ( ) Béliim(Departman) Sefi ( ) IKY Sorumlusu

Hangi Yetenek Tiirii
(X) ile isaretleyiniz.

Size Gore Otel Isletmelerinde Calisan Bir Isgirende Hangi Yetenek Tiirii olmalidir?

(Liitfen asagidaki ifadelerden sadece birini isaretleyiniz.)

Coklu Bilgi, Beceri ve Yetenek Cesitliligi (Gerektiginde farkli bir birim veya departmanda calisabilme
bilgi ve becerisine sahip olma)

Sadece Kendi Alamyla ilgili Bilgi, Beceri ve Yetenegi (Kendi calistig1 alanda uzmanlagma, odaklanma)
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Gerekli Gereksiz
Bir Bir
Performans | Performans
Kriteri Kriteri

Kat Hizmetleri Gorevlisi

Yonetici Aday1 Performans Degerlendirme Kriterleri:

(Lutfen agagida yer alan nitelikleri dikkatli okuyarak, ilgili niteliklerin
performans degerlendirmede gerekli olup olmadigim sol kisimda (X) ile

belirtiniz. Gerekli gordiigiiniiz kriteri ise sag kisimda puanlayiniz.)

Gerekli Olarak
Belirttiginiz
Performans
Kriterlerine:

1ile 10 arasinda
puanlayniz.
1:Az Onemli

10:Cok Onemli

Adil olma (Objektiflik) (Adaletle is gorme gabasinda olma, is arkadaslari,
astlari, Ustlerin ve sorunlara kars1 duyarl ve esit mesafede olma, haklarimi
gozetleme, yanli olmama)

Ahlakh Olmak (Ahlaki degerlere ters olan eylemlerden (Dedikodu, yalan,
laf tasima vb.) kagmma, isini meslek ahlakina uygun olarak yapma, toplum
kurallarina bagl olma)

Analitik Diisiinebilme Yetenegi (Farkli durum ve olaylar karsisinda
karsilastirma yapabilme, uyusmazliklar tespit edebilme ¢ikarimda bulunma,
neden-sonug ve ¢oziimleme gelistirebilme)

Bilisim (Bilgi-islem) Bilgi/Becerisi (Teknolojiye asina olma, bilgisayar,
yazilim ve internet kullanim bilgisi)

Biitce Bilgi/Becerisi (Gelir ve gider hesaplarindan anlama, karsilagtirma
yapabilme ve biitge planlar1 olusturabilme)

“Biiyiik Resim” Gorebilme Yetenegi (Sirketin stratejisi, degerleri, yapisi,
hedefleri gibi biiyiik resmi olusturan her bir par¢ay1 anlamak, giinliik rutinler
ve isler arasinda asil vizyonunu kaybetmeme, biitiine yogunlagma)

Coziim Odakh Olmak (Olast sorunlart analiz edebilme, ¢oziim
bulma/uygulama, sorun ve engelleri agabilme, azimli olma, pratik zekdya
sahip olmak)

Denetim (Kontrol) Becerisi (Verilen bir isin yerine getirilip getirilmedigini
anlamak i¢in arastirmalar yapma, kontroliindeki is ve islemleri siiresi
icerisinde takip/kontrol edebilme, astlarinin ¢aligmalarini izleme ve onlara
geribildirim verme)

Disa doniikliik (Cevresiyle iletisim kurmada giicliik ¢gekmeme, bulundugu
ortama kolayca uyum saglayabilme ve sosyal iligkileri gii¢lii olan (kimse))

Disiplin  (Yaptig1 is ve islemleri zamaninda ve ciddiyet igerisinde
geciktirmeden yerine getirme, diizene baglilik)

Duygu Kontrolii Becerisi (Stresle miicadele edebilme, duygularini kontrol
etme, heyecanlanmama, ani reaksiyon gostermeme, kisisel gelisimini izleme
ve kendi kendini motive edebilme becerisi, baski durumlarinda dahi
verimliligi siirdiirme, ig/gorevlerini yerine getirme)

Ekstra Performans ve Katkida Bulunma (Ekibi icerisinde en iyi
performansi gdsterme ve sonug getirici is isleyislerini diizenleme ve yerine
getirebilme)

Empati Kurabilme Becerisi (Bir baskasinin duygularini, i¢inde bulundugu
durum ya da davranmiglarindaki motivasyonu anlayabilme ve igsellestirme,
duygudasglik)

Esnek Calisma Saatlerine Uygun Olma (Gerekli durumlarda mesaiye
kalabilmek ve olasi vardiya (shift) degisimlerine ayak uydurmak)

Etik Tlkelere Riayet (Bireysel ve toplumsal iliskilerin temelini olusturan
degerleri, normlari, kurallari, dogru-yanls ya da iyi kotii gibi kavramlar
bilme ve buna uygun davranis sergileme)

Etkin olmak (Bir isi sonuglandirabilme becerisi)

Fark Edebilme Becerisi (Eksik ve aksakliklari fark etme)

Genel Turizm Bilgisi (Turist kavramini ve turizmin 6nemini bilme, turizm
isletmelerinin isleyisi ile turizm faaliyetlerinin ekonomik katkist ve gevresel
etkilerini kavrayabilme)

Girisimci Ruhu (Basarma inancina sahip olma, yeni firsatlar arama ve azimli
olma durumu)

Gorgii ve Protokol Kurallar: Bilgisi (Bir toplum iginde var olan ve uyulmasi
gereken saygi ve incelik davranislari ile kamusal yasamda torensel ve
bi¢imsel davranig kurallarini bilme)

Hijyen Bilgisi (Hijyene 6nem verme, temizlik 6nlemleri konusunda bilgili
olma)

iletisim Becerisi (Amirleri, is arkadaslari, astlari ve misafirler ile iyi bir
iletisim becerisine sahip olma, sozlii ve yazili iletisiminin iyi olmasi,
fikirlerini agik sekilde iletme ve paylasma, istenilen bilgiye dogru ve
zamaninda cevap verebilme)

inisiyatif ~Alma Becerisi (Gordiigii eksiklik/problemlerle ilgili olarak
harekete gegme, sorumlulugu iistlenebilme)

Isbirligi ve Ekip Cahsmasina Yatkin Olmak (Astlart is arkadaslar ve
yoneticileriyle uyumlu ve isbirlik¢i ¢aligma, Takim c¢aligmasma yatkin olma
Ve lizerine diigen gorevleri yerine getirme)

Kalite Standartlan Bilgisi (Kalite standartlar1 bilgisine sahip olmak ve bu
dogrultuda yaptig isin kalite standartlarina uygun olmasina 6zen gésterme)
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Gerekli Olarak

Kat Hizmetleri Gorevlisi Belirttiginiz
Gerekli Gereksiz N - . . . Performans
Yonetici Aday1 Performans Degerlendirme Kriterleri: Kriterlerine:
Bir Bir (Liitfen asagida yer alan nitelikleri dikkatli okuyarak, ilgili niteliklerin Lile 10 arasinda
Performans | Performans performans degerlendirmede gerekli olup olmadigint sol kisimda (X) ile puanlaymmz.
Kriteri Kriteri belirtiniz. Gerekli gordiigiiniiz kriteri ise sag kisimda puanlayiniz.) 1:Az Onemli
10:Cok Onemli

Karar Verebilme Yetenegi (Gerekli durum ve kosullarda iyi muhakeme
yaparak karar verebilme)

Kararhlhik (Hedefe odaklanma, aldig1 kararlar1 eyleme dokme ve siireci emin
adimlarla takip edebilme)

Kisisel Goriiniim (Kisisel kilik-kiyafetine ve temizligine 6zen gosterme, rol-
model olma)

Kriz Yonetimi Bilgi/Becerisi (Problem ve kriz durumlarini firsata ¢evirerek
basartyla iistesinden gelebilme, olas1 krizleri/sorunlari ve tehlikeli durumlari
tespit edebilme ve ¢oziim gelistirme)

Kiiltiirel Bilgi/Beceri (Uluslararasi bir bakis agisina sahip olma, drgiit
kiltiirti, yerel kiiltiir ve farkli (yabanci) kiiltiirleri bilme, kiiltiirel farkliliklara,
insan haklarina anlayis - saygi gosterme ve buna uygun sekilde davranig
sergileyebilme)

Liderlik ve Yoneticilik Vasfi (Calisanlara liderlik (yardim ve rehberlik)
edebilme yetenegi ile karizmatik, 6rnek ve diiriist bir kisilige sahip olmak,
caliganlari motive edebilme)

Mesleki Mevzuat ve Prosediir Bilgisi (Meslegiyle ilgili yasalara hakim olma
ve prosediirleri bilme)

Misafir Odaklihk (Misafir memnuniyetini 6n planda tutma ve misafir odakli
calisma, konuksever olma)

Organizasyon ve Koordinasyon Bilgi/Becerisi (Verilen veya yapilacak olan
ig/gorevlerde ¢alisma arkadaglari ile is akisimi diizenleyebilme ve is
paylasimini yonetici olmaksizin gerceklestirme)

Otelcilik Bilgi/Becerisi (Otel isleyisi hakkinda bilgi ve tecriibeye sahip olma)

Ogrenme-Ogretme ve Egitim Bilgi/Becerisi (Kendisini ve altindaki
calisanlar1 egitmede basarili olma, ¢alistig1 alanin ilgili konularinda 6grenme
istekliligi, ilgili sorulara cevap verebilme ve yardimei olabilme)

Oz giiven (Is hedeflerine ulagmada var olan kabiliyet, cesaret, kendine
giivenme)

Pazarlama Bilgi/Becerisi (Pazarlama becerisine sahip olma, ikna
kabiliyetinin olmast)

Pozitif Davrams ve Tutum Becerisi (Iyimser, mutlu olma ve bu
Ozelliklerini disa yansitabilme, ¢aliganlarla ve misafirlerle olan is
iligkilerinden zevk almak, isinde yapic1 ve pozitif olmak, dinleyici olma)

Psikoloji/Davrams Bilgisi (Insan psikolojisinden (ruhundan) anlama)

Raporlama Bilgi/Becerisi (Yaptig1 is ve islemlerle ilgili raporlar
hazirlayabilme, raporlar1 okuyabilme ve ilgili yerlere zamaninda iletebilme)

Sosyal Sorumluluk Bilincine Sahip Olmak (Sosyal sorumluluk ve gevre
bilincine sahip olmak ve ilgili projelerde yer almak, gevreye karsi duyarh
olma)

Sorumluluk (Kendi davranislarini veya kendi yetki alanina giren herhangi bir
olayin sonuglarini {istlenmesi, denetimsiz ¢alisma ve yapacagi isleri
zamaninda yerine getirebilme, mesuliyet)

Sosyal Sermaye ( Isi disinda genis bir sosyal cevresinin (es, dost, akraba)
olmasi, isletmenin faaliyette bulundugu ¢evreyi iyi bilmesi)

Terfi Caba ve istekliligi (Kariyer planlamasina 6nem verme ve terfi etme
istek ve ¢abasina sahip olma)

Ticari Bilgi/Becerisi (Ticaretten anlama, ticari yonetim bilgi/becerisine sahip
olma)

Uygulama Bilgi/Becerisi (Verilen isleri zamaninda ve istenilen sekilde yerine
getirebilme)

Yabanei Dil Bilgisi (Iyi derecede en az bir yabanci dil bilme, iyi
konusabilme, yazma ve anlayabilme)

Yaraticihk (Bir isi yapmanin yeni ve daha iyi yollarii bulabilmek, ¢alisma
kosullari ile verimliligin iyilestirilmesine yonelik katki saglama, yeni oneri ve
fikir gelistirebilme, degisim ve yenilige acik, arastirmaci olma)

Zaman Yoénetim Bilgi/Becerisi (Is hedeflerine ulasmada zamani etkin ve
verimli olarak kullanabilme, 6ncelikleri belirleyebilme ve dogru planlama
yapabilme)

Kat Hizmetleri Departman Isleyis ve Yonetim Bilgi/Becerisi (Deneyim)

Anketimiz bitmistir, verdiginiz katk i¢in ¢ok tesekkiir ederiz.



192

Degerli Katilimer;

tesekkiir ederiz.

Bu ¢alisma, Doktora tezi kapsaminda; Otel Isletmelerindeki Isgdren ve Yénetici Adaylarna Yonelik Performans
Degerleme Formu Gelistirilmesi (Ankara flinde Bir Uygulama) amaciyla yapilmaktadir. Bu bilgiler, aragtirma hari¢ basgka higbir
yerde kullanilmayacak olup, ilgili kriterleri dikkatli okuyarak ilk (Sol) kisimda bu kriterlerin gerekli olup olmadigini, ikinci (Sag)

kisimda ise gerekli gordiigiiniiz kriterleri 1 ile 10 arasinda puanlanmaniz istenmektedir. Vaktinizi ayirdigmiz igin simdiden

Gerekli Gereksiz
Bir Bir
Performans | Performans
Kriteri Kriteri

Garson Performans Degerlendirme Formu

Kisisel Ozellikler:

(Liitfen asagida yer alan nitelikleri dikkatli okuyarak, ilgili niteliklerin
performans degerlendirmede gerekli olup olmadigint sol kisimda (X) ile

belirtiniz. Gerekli gordiigiiniiz kriteri ise sag kisimda puanlayimiz.)

Gerekli Olarak
Belirttiginiz
Performans
Kriterlerine:

1 ile 10 arasinda
puanlayiniz.

1:Az Onemli
10:Cok Onemli

Ahlakh Olmak (Ahlaki degerlere ters olan eylemlerden (Dedikodu, yalan, laf
tasima vb.) kaginma, isini meslek ahlakina uygun olarak yapma, toplum
kurallarina bagh olma)

Anlayis ve Hosgorii Sahibi Olmak (Her seyi anlayisla karsilayarak olabildigi
kadar hos gorme, baskalarinin (astlarinm-iistlerinin-misafirlerin) diisiincelerine
kars1 saygili olma, 6l¢iilii davranma)

Cahsma Ruhu (isteklilik) (isini severek yapmak, hevesli olma)

Coziim Odakh Olmak (Olas: sorunlarda ¢oziim bulabilme)

Degisim ve Yenilige Acik Olmak (Alinan kararlara saygi gosterme, kosullara,
yeniliklere uyum saglama, yenilikten yana olma ve uygulama)

Disa Doniikliik (Cevresiyle iletisim kurmada giicliik ¢ekmeme, bulundugu
ortama kolayca uyum saglayabilme ve sosyal iligkileri giiclii olan (kimse))

Dikkatli ve Detayc (titiz) Olmak (Yaptigi/yapacagi is ve islemlere dikkat
etme ve Ozen gosterme, gdzden gecirme)

Dinamik ve Enerjik Olmak (Calisma saatlerinde siirekli enerjik olma, ding
olma, aktif olma)

Duygu Kontrolii Becerisi (Olaylar karsisinda duygularini kontrol edebilme,
stresle miicadele edebilme, duygularmi kontrol etme, heyecanlanmama, ani
reaksiyon gostermeme, sabirli ve sogukkanli olma)

Diiriistliik ve Giivenilirlik (Gliven duygusu verme; dogru olma ve sir
saklamasini bilme)

Elestiri Kaldirabilme (Elestiriye acik olma ve elestirileri dikkate alma)

Empati Kurabilmek (Bir bagkasinin duygularini, i¢inde bulundugu durum ya
da davranislarindaki motivasyonu anlayabilme, kendini onun yerine koyabilme,
duygudaglik)

Esnek Caligma Saatlerine Uygun Olmak (Gerekli durumlarda mesaiye
kalabilmek ve olasi vardiya (shift) degisimlerine ayak uydurma)

Etkin Olmak (Bir isi sonuglandirabilme becerisi)

Giiglii Hafiza (fyi bir hafizaya sahip olma, ekstra olarak yapacagi is ve islemleri
unutmama, dogru anlayabilme ve teyit etme)

Giiler Yiizlii ve Nezaketli Olmak (Isyerinde iletisimde bulundugu kisilere
(misafir, i arkadaslari, ast ve iist) karsi daima nazik, ilgili, giiler yiizlii olma, iyi
karsilama ve ugurlama)

Hesaplama Bilgisi (Matematiksel zekaya sahip olma, hesaplama yapabilme)

Ikna Yetenegine Sahip Olmak (Misafirlere karsi standartlara uygun bir ikna
dili kullanmaya dikkat etme, ikna kabiliyetinin yiiksek olmasi, inandirabilme
becerisi)

Tletisim ve Hitap Yetenegi (Tyi iletisim kurabilme, yazili iletisim becerisi,
konusma yetenegi ve diksiyonunu iyi kullanma, géz kontagi kurma, dinleyici
olma ve sizli bizli konusma)

Inisiyatif Alabilmek (Y éneticisi olmadigi vb. durumlarda eksiklikleri/problemi
gormek ve harekete gegmek, sorumlulugu iistlenebilmek)

Is birligi ve Ekip Calismasina Yatkin Olmak (isbirlikgi ve yardimei olma, is
arkadaslariyla uyumlu ¢alisma, {iizerine diisen gorevleri yerine getirme,
birbirinin eksikliklerini kapama ve bilgi paylagimini zamaninda yapma, uyumlu
olma)

isine Odaklanma (Mesai saatleri icerisinde sadece isine yogunlagma, isi
disinda bagka seylerle ugragsmama)

Karar Verebilme Yetenegi (Gerekli durum ve kosullarda iyi muhakeme
yaparak karar verebilme)



mailto:ymehmet@gazi.edu.tr

193

Gerekli Gereksiz
Bir Bir
Performans | Performans
Kriteri Kriteri

Garson Performans Degerlendirme Formu

Kisisel Ozellikler:

(Liitfen asagida yer alan nitelikleri dikkatli okuyarak, ilgili niteliklerin
performans degerlendirmede gerekli olup olmadigint sol kisimda (X) ile

belirtiniz. Gerekli gordiigiiniiz kriteri ise sag kisimda puanlayimiz.)

Gerekli Olarak
Belirttiginiz
Performans
Kriterlerine:

1ile 10 arasinda
puanlayiniz.

1:Az Oyemli
10:Cok Onemli

Kararh Olmak (Hedefe odaklanma, aldig1 kararlar1 eyleme dokme ve siireci
emin adimlarla takip edebilme)

Kisisel Goriiniim ve Hijyen (El ve tirnak bakimu, sag, sakal trasi ile temiz ve
utili kiyafet olmasina dikkat etme ve temiz ¢calismaya 6nem verme, prezantabl
olma)

Mesaiye Riayet (Ise zamaninda gidip gelme, mesai saatlerine riayet etme)

Ogrenme ve Gelisime A¢ik Olma (isiyle ilgili olarak is bilgisi ve is kalitesi
hususunda siirekli kendini gelistirme, egitimlere katilma ve performans diizeyini
artirma istekliligi, esnek olma)

Ongoriilii Olmak (Bir isin ilerisini kestirme veya bir isin nasil bir yol alacagim
onceden anlayabilme ve ona gore davranma, olasi tehlike durumlarini siizebilme
vb.)

Ozenli ve Korumaci Olma (Kullandigi malzeme, ekipman, arag-geregleri
koruma, bakimini saglama ve takip etme, 6zenle ¢aligma)

Planh ve Organize Olmak (Caligmalarinda kendine 6zgii bir ¢alisma planinin
ve takip mekanizmasina sahip olma, isleri takip edebilme)

Pozitif Davrams ve Tutum Becerisi (Iyimser, mutlu olma ve bu 6zelliklerini
disa yansitabilme, calisanlarla ve misafirlerle olan is iliskilerinden zevk alma,
isinde yapici ve pozitif olma, dinleyici olma)

Pratiklik (Bir seyi yapma yontemi veya bigiminin olmasi, is ve islemleri en
hizli sekilde yerine getirebilme)

Sorumluluk (Kendi davraniglarini veya kendi yetki alanina giren herhangi bir
olayin sonuglarin istlenme, denetimsiz ¢alisma ve yapacagi isleri zamaninda
yerine getirebilme, mesuliyet)

Sosyal Sorumluluk Bilincine Sahip Olmak (Sosyal sorumluluk ve gevre
bilincine sahip olmak ve ilgili projelerde yer almak, ¢evreye karsi duyarh
olmak)

Turizm Meslek Sevgisi (Turizm isletmelerinde ¢alismaktan zevk alma ve
hizmet etmeyi sevme, hizmet vermeye yatkin olma)

Verimli ve Ekonomik Calisabilme (fsleri en kisa zamanda ve etkin olarak
yerine getirebilme)

Yaraticihk (Bir isi yapmanin yeni ve daha iyi yollarin1 bulabilmek, ¢alisma
kosullari ile verimliligin iyilestirilmesine yonelik katki saglama, yeni oneri ve
fikir gelistirebilme)

Yardimseverlik (s arkadaslarina, misafirlere, ast ve iistlerine yardime olma,
destek verme)

Yetkisel Davrams Gosterebilme (Bir gorevi, bir isi is yetkisi dahilinde
yiiriitmek, yetki alani digina ¢tkmama)
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Gerekli Gereksiz
Bir Bir
Performans | Performans
Kriteri Kriteri

Garson Performans Degerlendirme Formu

Mesleki Bilgi ve Beceri:

(Liitfen agagida yer alan nitelikleri dikkatli okuyarak, ilgili niteliklerin
performans degerlendirmede gerekli olup olmadigint sol kisimda (X) ile

belirtiniz. Gerekli gordiigiiniiz kriteri ise sag kisimda puanlayimiz.)

Gerekli Olarak
Belirttiginiz
Performans
Kriterlerine:

1 ile 10 arasinda
puanlayiniz.
1:Az Onemli

10:Cok Onemli

Arag¢, Gere¢ ve Donamim Bilgisi (Restoranda yer alan arag-geregleri ve
sistemleri tanima ve amacina uygun kullanma)

Belge/Dokiiman ve Mesleki Terim Bilgisi (Kullanilan belge/dokiimanlar1 ve
otel jargonunu (6zel dilini) bilmesi)

Envanter Sayim ve Kontrol Bilgisi (Envanter sayimlarini zamaninda yapma ve
iistlerine onaylatma)

Genel Turizm Bilgisi (Turist kavramini ve turizmin 6nemini bilme, turizm
igletmelerinin isleyisi ile turizm faaliyetlerinin ekonomik katkisi ve gevresel
etkilerini kavrayabilme)

Gorgii ve protokol kurallan bilgisi (Gorgii, protokol kurallarma bilme ve
uymaya dzen gdsterme)

Gorsel Beceri (Sekle, yerlesime, diizene ve sunuma 6nem verme, goriintiiye
dikkat etme)

Gramaj ve Porsiyon Bilgisi (Servis edecegi yiyeceklerin gramaj ve porsiyon
biiyiikligii hakkinda bilgili olma)

Hesap Takibi ve Iletimi Bilgi/Becerisi (Hesap agabilme, Hesap siimenini
kurallara uygun sunma, hesab1 takip etme, kasaya iletme ve iglemi
sonlandirabilme bilgi becerisi)

Hijyen Bilgisi (Is siireglerinde hijyen-temizlik kurallarina énem verme ve
uygun bi¢imde ¢alismalarmi yiiriitme)

Icki ve Sarap Servisi Bilgisi (Ickilere ait 6zel servis yontemlerini bilme, uygun
bardak ve servis malzemesi kullanabilme, Sarap vd. alkollii i¢kilerin servisini
yapabilme)

ilkyardim Miidahale Bilgisi(Gerekli kosullarda basit onlemler alabilme, ilgili
acil aramalari yapabilme)

is Tamm Bilgisi (Gorev tanimini, gorevi ile ilgili talimatlari bilme)

isci Saghg1 ve Is Giivenligi Bilgisi (Otel acil giris-gikislari ile alaninda
yasanabilecek is kazalari (tehlikeler) hakkinda bilgi sahibi olma ve onlem
alabilme (tedbirli davraniglarda bulunma))

isyeri Bilgisi (Calistigi isyerinin fiziksel mekanlar, faaliyet alani,
imkan/olanaklar1 hakkinda bilgili olmak. Orn. Tuvaletlerin yerlerinin bilinmesi
vb. gibi)

is Kalitesi ve Kontrol Bilgi/Becerisi (Kalite standartlar: bilgisine sahip olmak
ve bu dogrultuda servisin kaliteli olmasma 6zen gostermek, isiyle ilgili son
kontrolleri yapmak. Ornegin: Servise sunulacak olan yemekleri servis dncesinde
kontrol ederek servise ¢ikarmak vb. gibi)

Kalite Standartlar1 ISO Bilgisi (ISO 9000, 9001, 14001, 22000 gibi kalite
standartlar1 konusunda bilgi sahibi olma ve bu standartlara uygun is davranislari
sergileme)

Kayit ve Not Tutma Bilgi/Becerisi (Siparis aliminda siparisleri net olarak
anlama, yer belirleme sistemine uygun olarak not alma ve siparisin kime ait
oldugunu bilmek)

Koku ve Tad Alma Becerisi (Farkli koku ve tatlari ayirt edebilme yetenedi)

Konuk Karsilama Bilgi ve Becerisi (Konugu standartlara uygun karsilama,
kendini tanitma ve iyi dileklerde bulunma)

Kiiltiirel Bilgi ve Beceri (Kiiltiir farkliliklarin1 bilmek, anlayis gostermek ve
buna uygun sekilde davranis sergilemek)

Masa Set-Up (Kuver Hazirh@i) Bilgisi (Yemek siparisine uygun olarak
yemekte kullanilacak olan gerekli malzeme hazirliklarmi yapma, siparise
uygun olarak cesitli tabak, bardak, pegete, catal, bigak-kasik ve menaj
takimlarini hazirlama ve masaya agma.)

Monii Hakimiyeti ve Tavsiye Becerisi (Moniide yer alan yiyecek-igecekleri
tanimak, Ozelliklerini bilmek ve misafire yiyecek-igecek segiminde tavsiyede
bulunabilmek)

Organizasyon Bilgi ve Becerisi (Organizasyonlar1 planlayabilme ve
diizenleyebilme)

On Hazirhk (Mise en Place) Bilgi/Becerisi (Servis oncesi yapilacak
hazirliklar1 bilme, gerekli ¢alismalar1 yapma, postasini (masalarmni) hazir
edebilme, servantlarda gerekli yedek ekipmanlarla birlikte serviste kullanilacak
olan ara¢ ve ekipmanlarin 6nceden temiz ve hazir olmasimni saglama vb. gibi
caligmalar yiiriitme)

Rezervasyon Bilgi/Becerisi (Rezervasyonlardan haberdar olma ve uygun
hazirliklar1 yapma, yer ayirma)
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Gerekli Gereksiz
Bir Bir
Performans | Performans
Kriteri Kriteri

Garson Performans Degerlendirme Formu

Mesleki Bilgi ve Beceri:

(Liitfen asagida yer alan nitelikleri dikkatli okuyarak, ilgili niteliklerin
performans degerlendirmede gerekli olup olmadigint sol kisimda (X) ile

belirtiniz. Gerekli gordiigiiniiz kriteri ise sag kisimda puanlayimiz.)

Gerekli Olarak
Belirttiginiz
Performans
Kriterlerine:

1ile 10 arasinda
puanlayiniz.

1:Az Oyemli
10:Cok Onemli

Takip ve Kontrol prensibi bilgisi (Sorumlulugundaki masalar1 ve aldigi
siparisleri kontrolii altinda tutma, isteklere hizli cevap verme, siparisleri
geciktirmeme ve siirekli takipte olma)

Techizat Bulundurma Bilgi/Becerisi (Servis oncesinde tizerinde olmasi gerekli
olan Adisyon, Kalem, Kibrit, Tirblisén, Not defteri vb. techizatlar1 bulundurma
ve uygun bicimde kullanabilme)

Risk ve Tehlike Analizi Bilgi/Becerisi ( Tehlike arz edebilecek durumlar
konusunda bilgilidir. 6rn: porselen tabak ve cam bardaklar birlikte tasimamaya
Ozen gosterme, servis arabasi tagima yiikii ve istifleme bi¢imine dikkat etme,
1slak zeminlerle ilgili tedbir alma vb.)

Satis Teknigi Bilgi/Becerisi (Misafirlere kars: standartlara uygun bir ikna dili
kullanarak yiyecek-icecek satisi yapabilmek, iyi bir satis teknigi bilgi-becerisine
sahip olma.)

Servis Sunumu incelikleri Bilgi/Becerisi (Servis yaptig1 arag-gerec, malzeme,
yemek ve igecekleri standartlara uygun sekilde tutabilme, servis kurallarma
uygun olarak tasiyabilme, gerekli durus pozisyonunda ve dogru taraftan
yanasarak servis hizmetini Ozenli bir sekilde yerine getirebilme, servis
onceligini (¢ocuk ve bayan Onceligini) bilme, yemek servisi oncesinde igecek
servisini yapma vb. gibi detaylara dikkat)

Trans ve Flambe Bilgisi (Balik, et, meyve vb. yiyecekleri uygun sekilde
ayiklayabilme, translama ve flambe yapabilme)

Uluslararas1 Servis Tiirleri Bilgi/Becerisi (Fransiz, Rus ve Amerikan vd.
servis tiplerinin 6zelliklerini bilme ve uygulayabilme)

Yabana Dil Bilgisi (Iyi derecede en az bir yabanci dil bilmek, iyi konusabilme
ve anlayabilme)

Yemek Bilgisi (Servis yapacagi yiyeceklerin; pisirme yontemi, igerigi, ozelligi,
uyumlulugu hakkinda bilgili olmak)

Yoresel Bilgi (Otelin bulundugu yoredeki ulasim, kiiltiirel mekanlar,
gezilebilecek yerler ve etkinlikler konusunda bilgi sahibi olma)
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(Lutfen agagida yer alan temel kriterleri performans degerlemedeki 6nem derecelerine gére toplamt %

100 olacak sekilde dagilimini yapiniz.)

Gerekli Olarak
. . Garson Performans Degerlendirme Formu Belirttiginiz
Gerekli Gereksiz
- - Kisisel Davramslar: Performans
Bir Bir titf gid lan nitelikleri dikkatli ok k, ilgili nitelikleri Kriterlerine:
performans | Performans (Liitfen asagida yer alan nitelikleri dikkatli okuyarak, ilgili niteliklerin 1 ile 10 arasinda
Kriteri Kriteri performans degerlendirmede gerekli olup olmadigini sol kisimda (X) ile puanlayimz.
belirtiniz. Gerekli gordiigiiniiz kriteri ise sag kisimda puanlayiniz.) 1:Az Onemli
10:Cok Onemli
Amir ve Yoneticilerine Kars1i Davranis (Davraniglarinin saygili olmasi, is
verildiginde ¢ok itirazc1 yapida olmamasi, sorunlari paylagsmasi ve verilen isleri
zamaninda ve eksiksiz yerine getirmesi, zamaninda bilgi aktarmasi)
Astlarina Kars1 Davrams (Onlarla uyumlu ¢aligmasi ve astlarina kars1 egitici
ve ornek olmasi)
is Arkadaslarina Karst Davrams (isbirligi yapmasi, Ekip icinde uyumlu ve
duyarli olmasi, davranislarinin diizeyli ve yerinde olmasi, zamanmda bilgi
paylasimi yapmasi, 6rnek olmasi )
Misafirlere Kars1 Davramis (Miisteri memnuniyet anketlerinden elde edilen
sonuglar)
Kurallara ve Yasalara Karsi Davrams (Isletme kurallari, calisma standartlari,
ilgili yasalar ve is ahlakina uygun davranis gosterme)
Sirkete Karsi Davrams ( Sirkete bagliligi, herhangi bir durumda sirketi
savunmasl, yaptig1 elestirilerin olumlu ve yapici olmasi)
Performans Degerlendirme Temel Kriterleri %

Kisisel Ozellikler:

Mesleki Bilgi ve Beceri:

Kisisel Davramslar:

Toplam

100

Liitfen Bulundugunuz Pozisyonunuzu isaretleyiniz?

() Boliim (Departman) Miidiirii () Boliim(Departman) Sefi ( ) IKY Sorumlusu

Hangi Yetenek Tiirii
(X) ile isaretleyiniz.

Size Gire Otel Isletmelerinde Calisan Bir isgﬁrende Hangi Yetenek Tiirii olmalidir?
(Liitfen asagidaki ifadelerden sadece birini isaretleyiniz.)

Coklu Bilgi, Beceri ve Yetenek Cesitliligi (Gerektiginde farkli bir birim veya departmanda caligabilme
bilgi ve becerisine sahip olma)

Sadece Kendi Alamyla lgili Bilgi, Beceri ve Yetenegi (Kendi ¢alistig1 alanda uzmanlagma, odaklanma)
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Gerekli Gereksiz
Bir Bir
Performans | Performans
Kriteri Kriteri

Garson

Yonetici Aday1 Performans Degerlendirme Kriterleri:

(Liitfen asagida yer alan nitelikleri dikkatli okuyarak, ilgili niteliklerin
performans degerlendirmede gerekli olup olmadigim sol kisimda (X) ile

belirtiniz. Gerekli gordiigiiniiz kriteri ise sag kisimda puanlayiniz.)

Gerekli Olarak
Belirttiginiz
Performans
Kriterlerine:

1ile 10 arasinda
puanlayniz.
1:Az Onemli

10:Cok Onemli

Adil olma (Objektiflik) (Adaletle is gorme gabasinda olma, is arkadaslari,
astlari, Ustlerin ve sorunlara kars1 duyarl ve esit mesafede olma, haklarimi
gozetleme, yanli olmama)

Ahlakh Olmak (Ahlaki degerlere ters olan eylemlerden (Dedikodu, yalan,
laf tasima vb.) kagmma, isini meslek ahlakina uygun olarak yapma, toplum
kurallarina bagl olma)

Analitik Diisiinebilme Yetenegi (Farkli durum ve olaylar karsisinda
karsilastirma yapabilme, uyusmazliklar: tespit edebilme ¢ikarimda bulunma,
neden-sonug ve ¢oziimleme gelistirebilme)

Bilisim (Bilgi-islem) Bilgi/Becerisi (Teknolojiye asina olma, bilgisayar,
yazilim ve internet kullanim bilgisi)

Biitce Bilgi/Becerisi (Gelir ve gider hesaplarindan anlama, karsilagtirma
yapabilme ve biitge planlar1 olusturabilme)

“Biiyiik Resim” Gorebilme Yetenegi (Sirketin stratejisi, degerleri, yapisi,
hedefleri gibi biiyiik resmi olusturan her bir par¢ay1 anlamak, giinliik rutinler
ve isler arasinda asil vizyonunu kaybetmeme, biitiine yogunlagsma)

Coziim Odakh Olmak (Olast sorunlart analiz edebilme, ¢oziim
bulma/uygulama, sorun ve engelleri agabilme, azimli olma, pratik zekdya
sahip olmak)

Denetim (Kontrol) Becerisi (Verilen bir isin yerine getirilip getirilmedigini
anlamak i¢in arastirmalar yapma, kontroliindeki is ve islemleri siiresi
icerisinde takip/kontrol edebilme, astlarinin ¢aligmalarini izleme ve onlara
geribildirim verme)

Disa doniikliik (Cevresiyle iletisim kurmada giicliik ¢gekmeme, bulundugu
ortama kolayca uyum saglayabilme ve sosyal ilikileri gii¢lii olan (Kimse))

Disiplin  (Yaptig1 is ve islemleri zamaninda ve ciddiyet igerisinde
geciktirmeden yerine getirme, diizene baglilik)

Duygu Kontrolii Becerisi (Stresle miicadele edebilme, duygularini kontrol
etme, heyecanlanmama, ani reaksiyon gostermeme, kisisel gelisimini izleme
ve kendi kendini motive edebilme becerisi, baski durumlarinda dahi
verimliligi siirdiirme, ig/gorevlerini yerine getirme)

Ekstra Performans ve Katkida Bulunma (Ekibi igerisinde en iyi
performans: gosterme ve sonug getirici is isleyislerini diizenleme ve yerine
getirebilme)

Empati Kurabilme Becerisi (Bir baskasinin duygularini, i¢inde bulundugu
durum ya da davranmiglarindaki motivasyonu anlayabilme ve igsellestirme,
duygudaslik)

Esnek Calisma Saatlerine Uygun Olma (Gerekli durumlarda mesaiye
kalabilmek ve olasi vardiya (shift) degisimlerine ayak uydurmak)

Etik Tlkelere Riayet (Bireysel ve toplumsal iliskilerin temelini olusturan
degerleri, normlari, kurallari, dogru-yanls ya da iyi kotii gibi kavramlar
bilme ve buna uygun davranig sergileme)

Etkin olmak (Bir isi sonuglandirabilme becerisi)

Fark Edebilme Becerisi (Eksik ve aksakliklari fark etme)

Genel Turizm Bilgisi (Turist kavramini ve turizmin 6nemini bilme, turizm
isletmelerinin isleyisi ile turizm faaliyetlerinin ekonomik katkisi ve ¢evresel
etkilerini kavrayabilme)

Girisimci Ruhu (Basarma inancina sahip olma, yeni firsatlar arama ve azimli
olma durumu)

Gorgii ve Protokol Kurallar: Bilgisi (Bir toplum iginde var olan ve uyulmasi
gereken saygi ve incelik davraniglarn ile kamusal yasamda torensel ve
bi¢imsel davranig kurallarini bilme)

Hijyen Bilgisi (Hijyene 6nem verme, temizlik 6nlemleri konusunda bilgili
olma)

iletisim Becerisi (Amirleri, is arkadaslari, astlari ve misafirler ile iyi bir
iletisim becerisine sahip olma, sozlii ve yazili iletisiminin iyi olmasi,
fikirlerini agik sekilde iletme ve paylasma, istenilen bilgiye dogru ve
zamaninda cevap verebilme)

inisiyatif Alma Becerisi (Gordiigii eksiklik/problemlerle ilgili olarak
harekete gegme, sorumlulugu iistlenebilme)

Isbirligi ve Ekip Cahsmasina Yatkin Olmak (Astlart is arkadaslar ve
yoneticileriyle uyumlu ve isbirlik¢i ¢aligma, Takim c¢aligmasma yatkin olma
Ve lizerine diigen gorevleri yerine getirme)

Kalite Standartlar Bilgisi (Kalite standartlar1 bilgisine sahip olmak ve bu
dogrultuda yaptig isin kalite standartlarina uygun olmasina 6zen gésterme)
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Gerekli Olarak

Garson o
Gerekli Gereksiz Eellfrttlglnlz
. . Yonetici Aday1 Performans Degerlendirme Kriterleri: reriormans
Bir Bir (Lith d an nitelikleri dikkatli ok \ ileili nitelikleri Kriterlerine:
litfen asagida yer alan nitelikleri dikkatli okuyarak, ilgili niteliklerin §
Performans | Performans _ 1ile 10 arasinda
Kriteri Kriteri performans degerlendirmede gerekli olup olmadigint sol kisumda (X) ile puanlaymmz.
riteri riteri
belirtiniz. Gerekli gordiigiiniiz kriteri ise sag kisimda puanlayiniz.) 1:Az Onemli

10:Cok Onemli

Karar Verebilme Yetenegi (Gerekli durum ve kosullarda iyi muhakeme
yaparak karar verebilme)

Kararhlik (Hedefe odaklanma, aldig1 kararlar1 eyleme dokme ve siireci emin
adimlarla takip edebilme)

Kisisel Goriiniim (Kisisel kilik-kiyafetine ve temizligine 6zen gosterme, rol-
model olma)

Kriz Yonetimi Bilgi/Becerisi (Problem ve kriz durumlarini firsata gevirerek
basariyla iistesinden gelebilme, olasi krizleri/sorunlari ve tehlikeli durumlari
tespit edebilme ve ¢oziim gelistirme)

Kiiltiirel Bilgi/Beceri (Uluslar arasi bir bakis agisina sahip olma, orgiit
kiiltiirti, yerel kiiltiir ve farkl (yabanci) kiiltiirleri bilme, kiiltiirel farkliliklara,
insan haklarina anlayis - saygi gésterme ve buna uygun sekilde davranis
sergileyebilme)

Liderlik ve Yoneticilik Vasfi (Calisanlara liderlik (yardim ve rehberlik)
edebilme yetenegi ile karizmatik, 6rnek ve diriist bir kisilige sahip olmak,
caliganlari motive edebilme)

Mesleki Mevzuat ve Prosediir Bilgisi (Meslegiyle ilgili yasalara hakim olma
ve prosediirleri bilme)

Misafir Odaklihk (Misafir memnuniyetini 6n planda tutma ve misafir odakli
calisma, konuksever olma)

Organizasyon ve Koordinasyon Bilgi/Becerisi (Verilen veya yapilacak olan
ig/gérevlerde caliyma arkadaslarn ile is akismi diizenleyebilme ve is
paylasimini yonetici olmaksizin gergeklestirme)

Otelcilik Bilgi/Becerisi (Otel isleyisi hakkinda bilgi ve tecriibeye sahip olma)

Ogrenme-Ogretme ve Egitim Bilgi/Becerisi (Kendisini ve altindaki
calisanlar1 egitmede basarili olma, ¢alistig1 alanin ilgili konularinda 6grenme
istekliligi, ilgili sorulara cevap verebilme ve yardimci olabilme)

Oz giiven (Is hedeflerine ulagsmada var olan kabiliyet, cesaret, kendine
giivenme)

Pazarlama Bilgi/Becerisi (Pazarlama becerisine sahip olma, ikna
kabiliyetinin olmasi)

Pozitif Davramis ve Tutum Becerisi (fyimser, mutlu olma ve bu
oOzelliklerini disa yansitabilme, ¢alisanlarla ve misafirlerle olan is
iligkilerinden zevk almak, isinde yapici ve pozitif olmak, dinleyici olma)

Psikoloji/Davrams Bilgisi (insan psikolojisinden (ruhundan) anlama)

Raporlama Bilgi/Becerisi (Yaptigi is ve islemlerle ilgili raporlar
hazirlayabilme, raporlari okuyabilme ve ilgili yerlere zamaninda iletebilme)
Sosyal Sorumluluk Bilincine Sahip Olmak (Sosyal sorumluluk ve gevre
bilincine sahip olmak ve ilgili projelerde yer almak, ¢evreye karst duyarl
olma)

Sorumluluk (Kendi davraniglarini veya kendi yetki alanina giren herhangi bir
olayin sonuglarin1 {istlenmesi, denetimsiz ¢aliyjma ve yapacagr isleri
zamaninda yerine getirebilme, mesuliyet)

Sosyal Sermaye ( Isi disinda genis bir sosyal gevresinin (es, dost, akraba)
olmasi, isletmenin faaliyette bulundugu gevreyi iyi bilmesi)

Terfi Caba ve istekliligi (Kariyer planlamasina 6nem verme ve terfi etme
istek ve ¢abasina sahip olma)

Ticari Bilgi/Becerisi (Ticaretten anlama, ticari yonetim bilgi/becerisine sahip
olma)

Uygulama Bilgi/Becerisi (Verilen isleri zamaninda ve istenilen sekilde yerine
getirebilme)

Yabana Dil Bilgisi (Iyi derecede en az bir yabanci dil bilme, iyi
konusabilme, yazma ve anlayabilme)

Yaraticihk (Bir isi yapmanin yeni ve daha iyi yollarini bulabilmek, ¢alisma
kosullari ile verimliligin iyilestirilmesine yonelik katki saglama, yeni 6neri ve
fikir gelistirebilme, degisim ve yenilige agik, arastirmaci olma)

Zaman Yonetim Bilgi/Becerisi (Is hedeflerine ulasmada zamani etkin ve
verimli olarak kullanabilme, oncelikleri belirleyebilme ve dogru planlama
yapabilme)

Yiyecek-i¢ecek Departman Isleyis ve Yonetim Bilgi/Becerisi (Deneyim)

Anketimiz bitmistir, verdiginiz katk i¢in ¢ok tesekkiir ederiz.
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Degerli Katilimer;

Bu calisma, Doktora tezi kapsaminda; Otel Isletmelerindeki Isgéren ve Yonetici Adaylarma Yénelik Performans
Degerleme Formu Gelistirilmesi (Ankara Ilinde Bir Uygulama) amaciyla yapilmaktadir. Bu bilgiler, arastirma harig baska higbir
yerde kullanilmayacak olup, ilgili kriterleri dikkatli okuyarak ilk (Sol) kisimda bu kriterlerin gerekli olup olmadigini, ikinci (Sag)
kisimda ise gerekli gordiigliniiz kriterleri 1 ile 10 arasinda puanlanmaniz istenmektedir. Vaktinizi ayirdigmiz i¢in simdiden

tesekkiir ederiz.

Asc1 Performans Degerlendirme Formu Gere!di 'O'|a'l'ak
Gerekli Gereksi ~~ Belirttiginiz
erexdi ereksiz Kisisel Ozellikler: Performans
Bir Bir (Liitfen agagida yer alan nitelikleri dikkatli okuyarak, ilgili niteliklerin ! '7ll<riltgrlerine:d
ile 10 arasinda
Performans | Performans performans degerlendirmede gerekli olup olmadigint sol kisimda (X) ile puanlayimiz.
Kriteri Kriteri belirtiniz. Gerekli gordiigiiniiz kriteri ise sag kisimda puanlayimiz.) 1:Az OPemli
10:Cok Onemli

Ahlakh Olmak (Ahlaki degerlere ters olan eylemlerden (Dedikodu, yalan, laf
tasima vb.) kaginma, igini meslek ahlakina uygun olarak yapma, toplum
kurallarina bagh olma)

Anlayis ve Hosgorii Sahibi Olmak (Her seyi anlayisla karsilayarak olabildigi
kadar hos gorme, baskalarinin (astlarinin-iistlerinin-misafirlerin) diisiincelerine
kars1 saygili olma, 6l¢iilii davranma)

Calisma Ruhu (isteklilik) (Isini severek yapmak, hevesli olma)

Coziim Odakh Olmak (Olas1 sorunlarda ¢dziim bulabilme)

Degisim ve Yenilige Acik Olmak (Alinan kararlara saygi gosterme, kosullara,
yeniliklere uyum saglama, yenilikten yana olma ve uygulama)

Disa Doniiklilk (Cevresiyle iletisim kurmada giiclik ¢ekmeme, bulundugu
ortama kolayca uyum saglayabilme ve sosyal iligkileri gii¢lii olan (kimse))

Dikkatli ve Detayc (titiz) Olmak (Yaptigi/yapacag: is ve islemlere dikkat
etme ve 6zen gosterme, gozden gegirme)

Dinamik ve Enerjik Olmak (Calisma saatlerinde siirekli enerjik olma, ding
olma, aktif olma)

Duygu Kontrolii Becerisi (Olaylar karsisinda duygularini kontrol edebilme,
stresle miicadele edebilme, duygularini kontrol etme, heyecanlanmama, ani
reaksiyon gostermeme, sabirli ve sogukkanli olma)

Diiriistliik ve Giivenilirlik (Giiven duygusu verme; dogru olma ve sir
saklamasini bilme)

Elestiri Kaldirabilme (Elestiriye agik olma ve elestirileri dikkate alma)

Empati Kurabilmek (Bir bagkasinin duygularini, i¢inde bulundugu durum ya
da davramislarindaki motivasyonu anlayabilme, kendini onun yerine koyabilme,
duygudaslik)

Esnek Calisma Saatlerine Uygun Olmak (Gerekli durumlarda mesaiye
kalabilmek ve olasi vardiya (shift) degisimlerine ayak uydurma)

Etkin olmak (Bir isi sonuglandirabilme becerisi)

Giiclii Hafiza (lyi bir hafizaya sahip olma, ekstra olarak yapacagi is ve islemleri
unutmama, dogru anlayabilme ve teyit etme)

Giiler Yiizli ve Nezaketli Olmak (Isyerinde iletisimde bulundugu kisilere
(misafir, is arkadaslari, ast ve ist’e) karsi daima nazik, ilgili, giiler yiizlii olma,
iyi kargilama ve ugurlama)

Hesaplama Bilgisi (Matematiksel zekaya sahip olma, hesaplama yapabilme)

iletisim ve Hitap Yetenegi (Iyi iletisim kurabilme, yazil iletisim becerisi,
konusma yetenegi ve diksiyonunu iyi kullanma, g6z kontagi kurma, dinleyici
olma ve sizli bizli konugma)

Inisiyatif Alabilmek (Yéneticisi olmadigi vb. durumlarda eksiklikleri/problemi
gormek ve harekete gegmek, sorumlulugu iistlenebilmek)

is birligi ve Ekip Calismasina Yatkin Olmak (isbirlikgi ve yardimct olma, is
arkadaslariyla uyumlu ¢alisma, {iizerine diisen gorevleri yerine getirme,
birbirinin eksikliklerini kapama ve bilgi paylagimini zamaninda yapma, uyumlu
olma)

Isine Odaklanma (Mesai saatleri icerisinde sadece isine yogunlasma, isi
disinda bagka seylerle ugragsmama)

Karar Verebilme Yetenegi (Gerekli durum ve kosullarda iyi muhakeme
yaparak karar verebilme)

Kararh Olmak (Hedefe odaklanma, aldig1 kararlar1 eyleme dokme ve siireci
emin adimlarla takip etme)
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Gerekli Gereksiz
Bir Bir
Performans | Performans
Kriteri Kriteri

Ase1 Performans Degerlendirme Formu

Kisisel Ozellikler:

(Liitfen asagida yer alan nitelikleri dikkatli okuyarak, ilgili niteliklerin
performans degerlendirmede gerekli olup olmadigint sol kisimda (X) ile

belirtiniz. Gerekli gordiigiiniiz kriteri ise sag kisimda puanlayimiz.)

Gerekli Olarak
Belirttiginiz
Performans
Kriterlerine:

1ile 10 arasinda
puanlayiniz.

1:Az Opemli
10:Cok Onemli

Kisisel Goriiniim ve Hijyen (El ve tirnak bakimi, sag, sakal trasi ile temiz ve
iitiili kiyafet olmasina dikkat etme ve temiz ¢alismaya dnem verme, prezantabl
olma)

Mesaiye Riayet (Ise zamaninda gidip gelme, mesai saatlerine riayet etme)

Ogrenme ve Gelisime A¢ik Olma (isiyle ilgili olarak is bilgisi ve is kalitesi
hususunda stirekli kendini gelistirme, egitimlere katilma ve performans diizeyini
artirma istekliligi, esnek olma)

Ongoriilii Olmak (Bir isin ilerisini kestirme veya bir isin nasil bir yol alacagim
onceden anlayabilme ve ona gore davranma, olasi tehlike durumlarini siizebilme
vh.)

Ozenli ve Korumaci Olma (Kullandigi malzeme, ekipman, arag-geregleri
koruma, bakimini saglama ve takip etme, 6zenle ¢aligma)

Planh ve Organize Olmak (Caligmalarinda kendine 6zgii bir ¢aligma planmnin
ve takip mekanizmasina sahip olma, isleri takip edebilme)

Pozitif Davrams ve Tutum Becerisi (Iyimser, mutlu olma ve bu 6zelliklerini
disa yansitabilme, c¢alisanlarla ve misafirlerle olan is iliskilerinden zevk alma,
isinde yapici ve pozitif olma, dinleyici olma)

Pratiklik (Bir seyi yapma yontemi veya bi¢iminin olmasi, is ve islemleri en
hizli sekilde yerine getirebilme)

Sorumluluk (Kendi davraniglarini veya kendi yetki alanina giren herhangi bir
olayin sonuglarini {istlenme, denetimsiz ¢alisma ve yapacagl isleri zamaninda
yerine getirebilme, mesuliyet)

Sosyal Sorumluluk Bilincine Sahip Olmak (Sosyal sorumluluk ve ¢evre
bilincine sahip olmak ve ilgili projelerde yer almak, cevreye karsi duyarli
olmak)

Turizm Meslek Sevgisi (Turizm isletmelerinde ¢aligmaktan zevk alma ve
hizmet etmeyi sevme, hizmet vermeye yatkin olma)

Verimli ve Ekonomik Calsabilme (Isleri en kisa zamanda ve etkin olarak
yerine getirebilme)

Yaraticihk (Bir isi yapmanin yeni ve daha iyi yollarin1 bulabilmek, ¢alisma
kosullar ile verimliligin iyilestirilmesine yonelik katki saglama, yeni 6neri ve
fikir gelistirebilme)

Yardimseverlik (Is arkadaslarina, misafirlere, ast ve iistlerine yardimei olma,
destek verme)

Yetkisel Davrams Gosterebilme (Bir gorevi, bir isi is yetkisi dahilinde
yiiriitmek, yetki alant digina ¢tkmama)
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Gerekli Gereksiz
Bir Bir
Performans | Performans
Kriteri Kriteri

Ase1 Performans Degerlendirme Formu
Mesleki Bilgi ve Beceri:
(Liitfen agagida yer alan nitelikleri dikkatli okuyarak, ilgili niteliklerin

performans degerlendirmede gerekli olup olmadigini sol kisimda (X) ile

belirtiniz. Gerekli gordiigiiniiz kriteri ise sag kisimda puanlayiniz.)

Gerekli Olarak
Belirttiginiz
Performans
Kriterlerine:

1 ile 10 arasinda
puanlayiniz.

1:Az Onemli
10:Cok Onemli

Acik Biife Hazirlama ve Tasarim Bilgisi (Biifeye ¢ikacak olan yiyeceklerin
uygun tabaklara yerlesimi, biifenin hazirlanmasi, tasarimi ve siislenmesi
hakkinda bilgili olma)

Agirlik ve Olgii Doniisiimleri Bilgisi (Agirlik olcii birimlerini bilme ve
hesaplayabilme. Orn: 1 litre kag Kg’dir? veya 1 su bardagi iriin gramaj olarak
ne kadardir vb. gibi)

Arag, Gerec ve Ekipman Bilgisi (Tanima ve kullanabilme becerisi)

Baharat Cesitleri Bilgisi (Baharatlar1 tammak ve yemek-baharat uyumu
konusunda bilgili olma)

Belge/Dokiiman ve Mesleki Terim Bilgisi (Mutfakta Kullanilan
belge/dokiimanlar ve otel jargonunu (6zel dilini) bilme)

Beslenme ve Yemek Kalori Bilgisi (Saglikli beslenmeye iliskin bilgiye sahip
olma ve yemek igerigi ile icerige ait kalori tiirlerinden anlama)

Diyet Yemek Bilgisi

Dograma Sekilleri Hakkinda Bilgi (Jilyen, Parmak (batonnet), Halka (visi),
Toplu igne basi (brunoise) vb. dograma sekillerini bilme)

El Becerisi

Genel Turizm Bilgisi (Turist kavramini ve turizmin 6nemini bilme, turizm
igletmelerinin isleyisi ile turizm faaliyetlerinin ekonomik katkisi ve gevresel
etkilerini kavrayabilme)

Gida Giivenligi Bilgisi (HACCP, ISO ile ilgili standart bilgisi, {riin
bozulmalarini tespit etme ve 6nlem alabilme durumu vb. bilgi)

Gida Katki Maddeleri Bilgisi (Gidanin iiretimi, hazirlanmasi, ambalajlamasi
ve/veya depolamasinda gidaya dayaniklik, yogunluk, renk vermek icin katilan
maddeler hakkinda bilgili olma. Ayrica; E100, E201 vb. gibi etiketlemeler ve bu
etiketlemelerin neler icerdigi hakkinda bilgili olma)

Gida Sanitasyon Bilgisi (Yiyeceklerin saklanma kosullarinin bilinmesi,
hijyenik ve saglikli durumlarin yaratilmasi, devam ettirilmesi. Kontaminasyonu
(Capraz bulagmayi) onleme ve gida bozulmasi gibi durumlarda tespit ve teshis
koyabilme)

Gida Sertifika Bilgisi (Helal gida, Organik gida vb. belgeli iiriinlerle ilgili bilgi
sahibi olma)

Gramaj ve Porsiyon Bilgisi (Porsiyon miktar1 (biiyiikliigii) ile porsiyon
igeriginde kullanilan {iriin miktar1 bilgisi)

Hijyen Bilgisi (Is siireclerinde hijyen-temizlik kurallaria énem verme ve arag-
gereg ve ortam temizligine dikkat etme)

Tlkyardim Miidahale Bilgisi (Gerekli kosullarda basit dnlemler alabilme, ilgili
acil aramalari yapabilme)

Ikame Uriin Bilgisi (Yemek iiretiminde eksik olan bir iiriiniin neyle telafi

edilebilecegi konusunda bilgili olma)

Istifleme, Depolama ve Stok Kontrol Bilgisi (Uriinlerin depoya yerlesimi,
deponun verimli kullanimi ile depodaki son kullanma tarihi gelen veya gegen
iiriinleri, stok miktar1 azalan iriinleri ve deponun temizlik-diizenini takip etme)

Isci Saghg ve Is Giivenligi Bilgisi (Otel acil giris-gikislari ile alaninda
yasanabilecek is kazalari (tehlikeler) hakkinda bilgi sahibi olma ve onlem
alabilme (tedbirli davraniglarda bulunma))

Isyeri Bilgisi (Calistig1 yerin fiziki alanlar1 (Lobi, misafir iliskileri, lavabolar
vb.) ile genel etkinlikleri hakkinda bilgili olma)

Kalite ve Kontrol Bilgisi (Mutfak ve yemek konusunda kalite standartlart
bilgisine sahip olmak ve gida kalite diizeylerini ayirt edebilmek, bu dogrultuda
iirettigi yiyeceklerin kaliteli olmasina dzen gostermek, igini kontrol etme)

Kayit Tutma ve Raporlama Bilgisi (flgili konularda kayitlar tutabilme ve
raporlayabilme)

Koku ve Tad Alma Becerisi (Farkli koku ve tatlar1 ayirt edebilme yetenegine
sahip olma)

Kiiltiirel Bilgi (Kiiltiirel farkliliklarin yemek segimine etkisine iligkin bilgiye
sahip olma)

Mesleki Teknolojik Gelismelere iliskin Bilgi (Alanindaki teknolojik
yenilikleri takip etme ve bilme)

Ménii Planlayabilme Bilgi ve Becerisi (Giiniin meniisii vb. meniileri
olusturabilme, birbiriyle uyumlu yiyecek gruplarini bir araya getirebilme)
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Gerekli Gereksiz
Bir Bir
Performans | Performans
Kriteri Kriteri

Ase1 Performans Degerlendirme Formu

Mesleki Bilgi ve Beceri:

(Liitfen asagida yer alan nitelikleri dikkatli okuyarak, ilgili niteliklerin
performans degerlendirmede gerekli olup olmadigint sol kisimda (X) ile

belirtiniz. Gerekli gordiigiiniiz kriteri ise sag kisimda puanlayimiz.)

Gerekli Olarak
Belirttiginiz
Performans
Kriterlerine:

1ile 10 arasinda
puanlayiniz.

1:Az Oyemli
10:Cok Onemli

Mutfak Ekipmanlar1 ( Kesme Tahtalar1 ve Bicaklar ) Renk Kodlamasi
Bilgisi (Cig sebzelerde yesil, pismis trtinlerde kahverengi, ¢ig kirmizi ette
kirmizi, ¢ig deniz iriinlerinde mavi vd. renk kodlamalarini bilmek ve buna
riayet etmek)

Mutfak Kullamim Alanlar: Bilgisi (Mutfagin her alanini ve bu alanlarda yerine
getirilen is siireglerini bilme ve uygun is davranislarinda bulunma)

Mutfak Planlama Bilgisi (Mutfak ¢aligma alanlarmni planlayabilme)

Numune Alma ve Saklama Bilgisi (Yemeklerden numune alabilme,
paketleyebilme ve yemeklerin saklama kosullari ile ilgili bilgiye sahip olma)

On Hazirhk Becerisi (Is plan1 dogrultusunda, giiniin hazirliklarmi servis
yogunlugu 6ncesinde bitirme)

Ozel ve Toplu Yemek Uretimlerinde Cahsma Bilgi/Becerisi (Ziyafet
organizasyonlar1 (Diigiin, Toplantt vb. yemekleri) ile BRUNCH meniileri
hazirhigindaki is isleyisleri hakkinda bilgili olma)

Standart Recete Bilgisi (Standart receteye uygun yemek tretimi yapmasi,
Gramaj, porsiyon ve 0l¢ii bilgisine sahip olmasi ve regeteleri okuma, anlama ve
yerine getirebilme)

Sunum ve Servis Kurallar1 Bilgisi (Hazirlanan yiyeceklerin uygun tabaklarla
servis edilmesi, tabak siislemesi ve porsiyon miktar1 ile yemek dizaym
(yiyecegin tabakta yerlesimi) konusunda gerekli olan bilgiye sahip olma)

Temel Besin Ogeleri Bilgisi (Yemegin icerdigi protein, yag ve karbonhidrat
miktar1 konusunda detaya sahip olabilme)

Temel Calisma Mevzuat1 Bilgisi (Calisma kosul ve prensiplerini bilme, uygun
hareket etme)

Temel Diizeyde Bilgisayar Bilgisi (Bilgisayarda world, excell vb. yazilim
programlarini kullanabilme)

Uriin Maliyet Bilesenleri Bilgisi (Uriin maliyetlerine iliskin hesaplamalar
yapabilme)

Uriin/Yemek Pisirme Teknikleri Bilgisi (Yemeklerin farkli pisirim tiirleri
hakkinda bilgili olma)

Vardiya Sonu islemleri Bilgisi (s bitiminde sorumlu oldugu/calistig1 alan ile
kullandigt  makine, techizat ve  malzemelerin  hijyen/temizligini
yapmak/yaptirmak ve atiklarin kaldirilmasini saglama)

Yemek Icerik/Ozellik Bilgisi (Yaptig1 yemegin icerigi, 6zelligi, kiiltiir ve tarihi
(hangi yore/millete ait veya hangi yore/milletin mutfak kiiltiiriinii yansitmakta)
hakkinda bilgiye sahip olma)

Yiyecek Trendleri Bilgisi (Popiiler (moda) olan yeni yiyecekleri arastirma,
Ogrenme ve iiretebilme)

Yoresel/Ulusal/Uluslararas1 Mutfak Bilgisi (Calistigi bolgenin, iilkenin
mutfaginin yani sira diinya mutfaklar1 hakkinda bilgi sahibi olmasi)

Sicak Ascisi’min ilaveten mesleki bilgi ve beceri kriterleri

Corba Bilgi/Becerisi (Corba gesitleri hakkinda bilgili olma ve lezzetli ¢orbalar
hazirlayabilme)

Hamur Hazirlama Bilgi/Becerisi (Her cesit hamuru hazirlayabilme ve
pisirebilme)

Temel Sos Bilgi/Becerisi (Sicak ve soguk sos bilgisi ve temel soslari
hazirlayabilme)

Et Uriinleri Bilgi/Becerisi (Et ve deniz iiriinleri yemek bilgisi ve
hazirlayabilme)

Sebze, Kurubaklagil ve Zeytinyagh Yemek Bilgi/Becerisi (Sebze,
kurubaklagil ve zeytinyagl yemekler hakkinda bilgi, tecriibeye sahip olma ve
hazirlayabilme)

Pilav-Makarna Yemekleri Bilgi/Becerisi (Pilav ve makarna yemek ¢esitlerini
bilme ve hazirlayabilme)

Yumurta Bilgi/Becerisi (Yumurta pisirim, sunum bilgisi ve hazirlayabilme
becerisine sahip olmak)

Sebze Garnitiirleri  Bilgi/Becerisi (Sebze gamitiirlerini  bilme ve
hazirlayabilme)

Flambe ve Fondii Bilgi/Becerisi (Fondii ve flambe yapabilme)
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Gerekli Gereksiz
Bir Bir
Performans | Performans
Kriteri Kriteri

Ase1 Performans Degerlendirme Formu

Kisisel Davramslar:

(Lutfen asagida yer alan nitelikleri dikkatli okuyarak, ilgili niteliklerin
performans degerlendirmede gerekli olup olmadigini sol kisimda (X) ile

belirtiniz. Gerekli gordiigiiniiz kriteri ise sag kisimda puanlayiniz.)

Gerekli Olarak
Belirttiginiz
Performans
Kriterlerine:

1 ile 10 arasinda
puanlayiniz.

1:Az ()pemli
10:Cok Onemli

Amir ve Yoneticilerine Kars1i Davranis (Davraniglarinin saygili olmasi, is
verildiginde ¢ok itirazc1 yapida olmamasi, sorunlari paylagmasi ve verilen isleri
zamaninda ve eksiksiz yerine getirmesi, zamaninda bilgi aktarmasi)

Astlaria Kars1 Davranis (Onlarla uyumlu ¢alismasi ve astlarina karsi egitici
ve ornek olmasi)

is Arkadaslarina Karst Davrams (isbirligi yapmasi, Ekip i¢inde uyumlu ve
duyarli olmasi, davranislarmin diizeyli ve yerinde olmasi, zamaninda bilgi
paylasimi yapmasi, 6rnek olmasi )

Misafirlere Kars1 Davramis (Miisteri memnuniyet anketlerinden elde edilen
sonuglar)

Kurallara ve Yasalara Karsi Davrams (Isletme kurallari, calisma standartlari,
ilgili yasalar ve is ahlakina uygun davranis gosterme)

Sirkete Karsi Davrams ( Sirkete bagliligi, herhangi bir durumda sirketi
savunmasl, yaptig1 elestirilerin olumlu ve yapici olmasi)

Performans Degerlendirme Temel Kriterleri
(Lutfen agagida yer alan temel kriterleri performans degerlemedeki 6nem derecelerine gére toplamt %

100 olacak sekilde dagilimini yapiniz.)

%

Kisisel Ozellikler:

Mesleki Bilgi ve Beceri:

Kisisel Davranislar:

Toplam

100

Liitfen Bulundugunuz Pozisyonunuzu isaretleyiniz?

( ) Béliim (Departman) Miidiirii ( ) Béliim(Departman) Sefi ( ) IKY Sorumlusu

Hangi Yetenek Tiirii
(X) ile isaretleyiniz.

Size Gire Otel Isletmelerinde Calisan Bir isgé'rende Hangi Yetenek Tiirii olmalidir?
(Liitfen asagidaki ifadelerden sadece birini isaretleyiniz.)

Coklu Bilgi, Beceri ve Yetenek Cesitliligi (Gerektiginde farkli bir birim veya departmanda g¢alisabilme
bilgi ve becerisine sahip olma)

Sadece Kendi Alamyla ilgili Bilgi, Beceri ve Yetenegi (Kendi ¢alistig1 alanda uzmanlagma, odaklanma)
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Gerekli Gereksiz
Bir Bir
Performans | Performans
Kriteri Kriteri

Ascl

Yonetici Aday1 Performans Degerlendirme Kriterleri:

(Lutfen asagida yer alan nitelikleri dikkatli okuyarak, ilgili niteliklerin
performans degerlendirmede gerekli olup olmadigin sol kisimda (X) ile

belirtiniz. Gerekli gordiigiiniiz kriteri ise sag kisimda puanlayiniz.)

Gerekli Olarak
Belirttiginiz
Performans
Kriterlerine:

1ile 10 arasinda
puanlayniz.
1:Az Onemli

10:Cok Onemli

Adil olma (Objektiflik) (Adaletle is gorme gabasinda olma, is arkadaslari,
astlari, Ustlerin ve sorunlara kars1 duyarl ve esit mesafede olma, haklarimi
gozetleme, yanli olmama)

Ahlakh Olmak (Ahlaki degerlere ters olan eylemlerden (Dedikodu, yalan,
laf tasima vb.) kagmma, isini meslek ahlakina uygun olarak yapma, toplum
kurallarina bagl olma)

Analitik Diisiinebilme Yetenegi (Farkli durum ve olaylar karsisinda
karsilastirma yapabilme, uyusmazliklar: tespit edebilme ¢ikarimda bulunma,
neden-sonug ve ¢oziimleme gelistirebilme)

Bilisim (Bilgi-islem) Bilgi/Becerisi (Teknolojiye asina olma, bilgisayar,
yazilim ve internet kullanim bilgisi)

Biitce Bilgi/Becerisi (Gelir ve gider hesaplarindan anlama, karsilagtirma
yapabilme ve biitge planlar1 olusturabilme)

“Biiyiik Resim” Gorebilme Yetenegi (Sirketin stratejisi, degerleri, yapisi,
hedefleri gibi biiyiik resmi olusturan her bir par¢ay1 anlamak, giinliik rutinler
ve isler arasinda asil vizyonunu kaybetmeme, biitiine yogunlagsma)

Coziim Odakh Olmak (Olast sorunlart analiz edebilme, ¢oziim
bulma/uygulama, sorun ve engelleri agabilme, azimli olma, pratik zekdya
sahip olmak)

Denetim (Kontrol) Becerisi (Verilen bir isin yerine getirilip getirilmedigini
anlamak i¢in arastirmalar yapma, kontroliindeki is ve islemleri siiresi
icerisinde takip/kontrol edebilme, astlarinin ¢aligmalarini izleme ve onlara
geribildirim verme)

Disa doniikliik (Cevresiyle iletisim kurmada giicliik ¢gekmeme, bulundugu
ortama kolayca uyum saglayabilme ve sosyal iliskileri gii¢lii olan (kimse))

Disiplin  (Yaptig1 is ve islemleri zamaninda ve ciddiyet igerisinde
geciktirmeden yerine getirme, diizene baglilik)

Duygu Kontrolii Becerisi (Stresle miicadele edebilme, duygularini kontrol
etme, heyecanlanmama, ani reaksiyon gostermeme, kisisel gelisimini izleme
ve kendi kendini motive edebilme becerisi, baski durumlarinda dahi
verimliligi siirdiirme, ig/gorevlerini yerine getirme)

Ekstra Performans ve Katkida Bulunma (Ekibi igerisinde en iyi
performansi gdsterme ve sonug getirici is isleyislerini diizenleme ve yerine
getirebilme)

Empati Kurabilme Becerisi (Bir baskasinin duygularini, i¢inde bulundugu
durum ya da davranmiglarindaki motivasyonu anlayabilme ve igsellestirme,
duygudaslik)

Esnek Calisma Saatlerine Uygun Olma (Gerekli durumlarda mesaiye
kalabilmek ve olasi vardiya (shift) degisimlerine ayak uydurmak)

Etik Tlkelere Riayet (Bireysel ve toplumsal iliskilerin temelini olusturan
degerleri, normlari, kurallari, dogru-yanls ya da iyi kotii gibi kavramlar
bilme ve buna uygun davranis sergileme)

Etkin olmak (Bir isi sonuglandirabilme becerisi)

Fark Edebilme Becerisi (Eksik ve aksakliklari fark etme)

Genel Turizm Bilgisi (Turist kavramini ve turizmin 6nemini bilme, turizm
isletmelerinin isleyisi ile turizm faaliyetlerinin ekonomik katkist ve gevresel
etkilerini kavrayabilme)

Girisimci Ruhu (Basarma inancina sahip olma, yeni firsatlar arama ve azimli
olma durumu)

Gorgii ve Protokol Kurallar: Bilgisi (Bir toplum iginde var olan ve uyulmasi
gereken saygi ve incelik davramiglari ile kamusal yasamda torensel ve
bi¢imsel davranig kurallarini bilme)

Hijyen Bilgisi (Hijyene 6nem verme, temizlik 6nlemleri konusunda bilgili
olma)

iletisim Becerisi (Amirleri, is arkadaslari, astlari ve misafirler ile iyi bir
iletisim becerisine sahip olma, sozlii ve yazili iletisiminin iyi olmasi,
fikirlerini agik sekilde iletme ve paylasma, istenilen bilgiye dogru ve
zamaninda cevap verebilme)

inisiyatif Alma Becerisi (Gordiigii eksiklik/problemlerle ilgili olarak
harekete gegme, sorumlulugu iistlenebilme)

Isbirligi ve Ekip Cahsmasina Yatkin Olmak (Astlari is arkadaslar ve
yoneticileriyle uyumlu ve isbirlik¢i ¢aligma, Takim c¢aligmasma yatkin olma
Ve lizerine diigen gorevleri yerine getirme)

Kalite Standartlar Bilgisi (Kalite standartlar1 bilgisine sahip olmak ve bu
dogrultuda yaptig isin kalite standartlarina uygun olmasina 6zen gésterme)
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Gerekli Gereksiz
Bir Bir
Performans | Performans
Kriteri Kriteri

Asgl

Yonetici Aday1 Performans Degerlendirme Kriterleri:

(Liitfen agagida yer alan nitelikleri dikkatli okuyarak, ilgili niteliklerin
performans degerlendirmede gerekli olup olmadigim sol kisimda (X) ile

belirtiniz. Gerekli gordiigiiniiz kriteri ise sag kisimda puanlayiniz.)

Gerekli Olarak
Belirttiginiz
Performans
Kriterlerine:

1 ile 10 arasinda
puanlayiniz.

1:Az Onemli
10:Cok Onemli

Karar Verebilme Yetenegi (Gerekli durum ve kosullarda iyi muhakeme
yaparak karar verebilme)

Kararhihk (Hedefe odaklanma, aldig1 kararlar1 eyleme dokme ve siireci emin
adimlarla takip edebilme)

Kisisel Goriiniim (Kisisel kilik-kiyafetine ve temizligine 6zen gosterme, rol-
model olma)

Kriz Yonetimi Bilgi/Becerisi (Problem ve kriz durumlarini firsata gevirerek
basartyla iistesinden gelebilme, olas1 krizleri/sorunlari ve tehlikeli durumlari
tespit edebilme ve ¢6ziim gelistirme)

Kiiltiirel Bilgi/Beceri (Uluslar arasi bir bakis agisina sahip olma, orgiit
kiiltiirti, yerel kiiltiir ve farkli (yabanci) kiiltiirleri bilme, kiiltiirel farkliliklara,
insan haklarina anlayis - saygi gosterme ve buna uygun sekilde davranis
sergileyebilme)

Liderlik ve Yoneticilik Vasfi (Calisanlara liderlik (yardim ve rehberlik)
edebilme yetenegi ile karizmatik, 6rnek ve diiriist bir kisilige sahip olmak,
caliganlari motive edebilme)

Mesleki Mevzuat ve Prosediir Bilgisi (Meslegiyle ilgili yasalara hakim olma
ve prosediirleri bilme)

Misafir Odaklihk (Misafir memnuniyetini 6n planda tutma ve misafir odakli
calisma, konuksever olma)

Organizasyon ve Koordinasyon Bilgi/Becerisi (Verilen veya yapilacak olan
ig/gérevlerde c¢aliyma arkadaslar1 ile is akisii diizenleyebilme ve is
paylasimini yonetici olmaksizin ger¢eklestirme)

Otelcilik Bilgi/Becerisi (Otel isleyisi hakkinda bilgi ve tecriibeye sahip olma)

Ogrenme-Ogretme ve Egitim Bilgi/Becerisi (Kendisini ve altindaki
calisanlar1 egitmede basarili olma, calistig1 alanin ilgili konularinda 6grenme
istekliligi, ilgili sorulara cevap verebilme ve yardimci olabilme)

Oz giiven (Is hedeflerine ulagsmada var olan kabiliyet, cesaret, kendine
giivenme)

Pazarlama Bilgi/Becerisi (Pazarlama becerisine sahip olma, ikna
kabiliyetinin olmasi)

Pozitif Davramis ve Tutum Becerisi (fyimser, mutlu olma ve bu
oOzelliklerini disa yansitabilme, ¢alisanlarla ve misafirlerle olan is
iliskilerinden zevk almak, isinde yapic1 ve pozitif olmak, dinleyici olma)

Psikoloji/Davrams Bilgisi (Insan psikolojisinden (ruhundan) anlama)

Raporlama Bilgi/Becerisi (Yaptigi is ve islemlerle ilgili raporlar
hazirlayabilme, raporlari okuyabilme ve ilgili yerlere zamaninda iletebilme)

Sosyal Sorumluluk Bilincine Sahip Olmak (Sosyal sorumluluk ve gevre
bilincine sahip olmak ve ilgili projelerde yer almak, ¢evreye karsit duyarl
olma)

Sorumluluk (Kendi davraniglarini veya kendi yetki alanina giren herhangi bir
olaym sonuglarini {stlenmesi, denetimsiz ¢aligma ve yapacagi isleri
zamaninda yerine getirebilme, mesuliyet)

Sosyal Sermaye ( Isi disinda genis bir sosyal gevresinin (es, dost, akraba)
olmasi, isletmenin faaliyette bulundugu gevreyi iyi bilmesi)

Terfi Caba ve istekliligi (Kariyer planlamasina 6nem verme ve terfi etme
istek ve ¢abasina sahip olma)

Ticari Bilgi/Becerisi (Ticaretten anlama, ticari yonetim bilgi/becerisine sahip
olma)

Uygulama Bilgi/Becerisi (Verilen isleri zamaninda ve istenilen sekilde yerine
getirebilme)

Yabana Dil Bilgisi (Iyi derecede en az bir yabanci dil bilme, iyi
konusabilme, yazma ve anlayabilme)

Yaraticihik (Bir isi yapmanin yeni ve daha iyi yollarin1 bulabilmek, ¢alisma
kosullari ile verimliligin iyilestirilmesine yonelik katki saglama, yeni oneri ve
fikir gelistirebilme, degisim ve yenilige a¢ik, arastirmaci olma)

Zaman Yoénetim Bilgi/Becerisi (Is hedeflerine ulasmada zamani etkin ve
verimli olarak kullanabilme, Oncelikleri belirleyebilme ve dogru planlama
yapabilme)

Mutfak Isleyis ve Yonetim Bilgi/Becerisi (Deneyim)

Anketimiz bitmistir, verdiginiz katk i¢in ¢ok tesekkiir ederiz.
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Ek- 2. Isgoren ve Yonetici Adaylar: Icin Performans Degerlendirme Formlar

X HOTELI

ON BURO DEPARTMANI “RESEPSIYONIST” PERFORMANS PLANLAMA VE DEGERLENDIiRME FORMU

Degerlendirilen Kisinin Ad1 ve Soyadi : Degerlendiren Kisi
Degerlendirilen Kisinin Ise Giris Tarihi: Gorevi ve Degerlendirme Tarihi:
Resepsiyon Gorevlisi Performans Degerlendirme Formu 1: Yetersiz
.. 2: Zayf
Kisisel Ozellikler: 3: Orta
(i1gili kriteri, 1-5 arasinda sag kisimda puanlaymiz.) 4:lyi
5:Cok Iyi

Ahlakh Olmak (Ahlaki degerlere ters olan eylemlerden (Dedikodu, yalan, laf tasima vb.) kaginma,
isini meslek ahlakina uygun olarak yapma, toplum kurallarina bagl olma)

Anlayis ve Hosgorii Sahibi Olmak (Her seyi anlayisla karsilayarak olabildigi kadar hos gorme,
bagkalarmin (astlarinin-iistlerinin-misafirlerin) diigiincelerine kars: saygili olma, 6l¢iilii davranma)

Cahsma Ruhu (isteklilik) (Isini severek yapmak, hevesli olma)

Coziim Odakh Olmak (Olasi sorunlarda ¢6ziim bulabilme)

Degisim ve Yenilige Acik Olmak (Almman kararlara saygi gosterme, kosullara, yeniliklere uyum
saglama, yenilikten yana olma ve uygulama)

Disa Doniikliik (Cevresiyle iletisim kurmada giicliik ¢ekmeme, bulundugu ortama kolayca uyum
saglayabilme ve sosyal iliskileri giiclii olan (kimse))

Dikkatli ve Detayc (titiz) Olmak (Yaptigi/yapacag: is ve islemlere dikkat etme ve 6zen gosterme,
gbzden gecirme)

Dinamik ve Enerjik Olmak (Calisma saatlerinde siirekli enerjik olma, ding olma, aktif olma)

Duygu Kontrolii Becerisi (Olaylar karsisinda duygularini kontrol edebilme, stresle miicadele
edebilme, duygularimi kontrol etme, heyecanlanmama, ani reaksiyon gostermeme, sabirli ve
sogukkanli olma)

Diiriistliik ve Giivenilirlik (Gliven duygusu verme; dogru olma ve sir saklamasini bilme)

Elestiri Kaldirabilme (Elestiriye agik olma ve elestirileri dikkate alma)

Empati Kurabilmek (Bir bagkasinin duygularini, i¢inde bulundugu durum ya da davranislarindaki
motivasyonu anlayabilme, kendini onun yerine koyabilme, duygudaslik)

Esnek Calisma Saatlerine Uygun Olmak (Gerekli durumlarda mesaiye kalabilmek ve olast vardiya
(shift) degisimlerine ayak uydurma)

Etkin Olmak (Bir isi sonuglandirabilme becerisi)

Giiclii Hafiza (fyi bir hafizaya sahip olma, ekstra olarak yapacagi is ve islemleri unutmama, dogru
anlayabilme ve teyit etme)

Giiler Yiizlii ve Nezaketli Olmak (Isyerinde iletisimde bulundugu kisilere (misafir, is arkadaslari, ast
ve {ist) karst daima nazik, ilgili, giiler yiizlii olma, iyi karsilama ve ugurlama)

Hesaplama Bilgisi (Matematiksel zekaya sahip olma, hesaplama yapabilme)

ikna Yetenegine Sahip Olmak (Misafirlere kars: standartlara uygun bir ikna dili kullanmaya dikkat
etme, ikna kabiliyetinin yiiksek olmasi, inandirabilme becerisi)

Iletisim ve Hitap Yetenegi (Iyi iletisim kurabilme, yazili iletisim becerisi, konusma yetenegi ve
diksiyonunu iyi kullanma, g6z kontag1 kurma, dinleyici olma ve sizli bizli konugma)

Inisiyatif Alabilmek (Yoneticisi olmadigi vb. durumlarda eksiklikleri/problemi gérmek ve harekete
gecmek, sorumlulugu iistlenebilmek)

Is birligi ve Ekip Cahsmasma Yatkin Olmak (isbirlik¢i ve yardimer olma, is arkadaslariyla uyumlu
calisma, lizerine diisen gorevleri yerine getirme, birbirinin eksikliklerini kapama ve bilgi paylagimini
zamaninda yapma, uyumlu olma)

Isine Odaklanma (Mesai saatleri icerisinde sadece isine yogunlasma, isi disinda baska seylerle
ugragsmama)

Karar Verebilme Yetenegi (Gerekli durum ve kosullarda iyi muhakeme yaparak karar verebilme)

Kararh Olmak (Hedefe odaklanma, aldig: kararlar1 eyleme dokme ve siireci emin adimlarla takip
edebilme)

Kisisel Goriiniim ve Hijyen (El ve tirnak bakimi, sag, sakal tras ile temiz ve tiilii kiyafet olmasina
dikkat etme ve temiz calismaya dnem verme, prezantabl olma)

Mesaiye Riayet (Ise zamaninda gidip gelme, mesai saatlerine riayet etme)

Ogrenme ve Gelisime Acik Olma (isiyle ilgili olarak is bilgisi ve is kalitesi hususunda siirekli
kendini gelistirme, egitimlere katilma ve performans diizeyini artirma istekliligi, esnek olma)
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Resepsiyon Gorevlisi Performans Degerlendirme Formu 1: Yetersiz
.. 2: Zayif

Kisisel Ozellikler: 3: Orta

(i1gili kriteri, 1-5 arasinda sag kisimda puanlaymiz.) 4:lyi

5:Cok Iyi

Ongériilit Olmak (Bir isin ilerisini kestirme veya bir isin nasil bir yol alacagini 6nceden anlayabilme

ve ona gore davranma, olasi tehlike durumlarini siizebilme vb.)

Ozenli ve Korumaci Olma (Kullandig1 malzeme, ekipman, arag-geregleri koruma, bakimini saglama

ve takip etme, dzenle ¢aligma)

Planhi ve Organize Olmak (Calismalarinda kendine 06zgii bir c¢alisma planmm ve takip

mekanizmasina sahip olma, isleri takip edebilme)

Pozitif Davrams ve Tutum Becerisi (lyimser, mutlu olma ve bu dzelliklerini disa yansitabilme,

calisanlarla ve misafirlerle olan is iligkilerinden zevk alma, isinde yapici ve pozitif olma, dinleyici

olma)

Pratiklik (Bir seyi yapma yontemi veya bi¢iminin olmasi, is ve islemleri en hizli sekilde yerine

getirebilme)

Sorumluluk (Kendi davraniglarini veya kendi yetki alanmna giren herhangi bir olaymn sonuglarini

iistlenme, denetimsiz ¢aligma ve yapacag isleri zamaninda yerine getirebilme, mesuliyet)

Turizm Meslek Sevgisi (Turizm isletmelerinde calismaktan zevk alma ve hizmet etmeyi sevme,

hizmet vermeye yatkin olma)

Verimli ve Ekonomik Calisabilme (Isleri en kisa zamanda ve etkin olarak yerine getirebilme)

Yaraticilik (Bir isi yapmanin yeni ve daha iyi yollarmi bulabilmek, ¢alisma kosullar1 ile verimliligin

iyilestirilmesine yonelik katki saglama, yeni Oneri ve fikir gelistirebilme)

Yardimseverlik (Is arkadaslarina, misafirlere, ast ve iistlerine yardime1 olma, destek verme)

Yetkisel Davrams Gosterebilme (Bir gorevi, bir isi is yetkisi dahilinde yiiriitmek, yetki alan1 disina

¢ikmama)

Resepsiyon Gorevlisi Performans Degerlendirme Formu ;: ;eteiljSIZ

. A . Zayl
Mesleki Bilgi ve Beceri: 3- Orta
(Ilgili kriteri, 1-5 arasinda sag kisimda puanlayimiz.) 4:lyi
5:Cok Iyi

Analitik Diisiinme Yetenegi (Farkli durum ve olaylar karsisinda karsilastirma yapabilme, raporlart
kiyaslama ve uyusmazliklari tespit edebilme ¢ikarimda bulunma, neden-sonug gelistirme)

Arag, Gereg ve Bilgisayar Bilgisi (Tanima ve kullanabilme bilgi/becerisi)

Belge/Dokiiman ve Mesleki Terim Bilgisi (Kullanilan belge/dokiimanlart ve otel jargonunu (6zel
dilini) bilmesi, kayitlar tutabilmesi, raporlayabilmesi ve ilgili yerlere zamaninda iletebilmesi)

Dosyalama ve Arsivleme Bilgisi (ilgili belge ve raporlari standartlara uygun dosyalama ve arsivleme)

Firsatlar1 Degerlendirebilme Bilgi/Becerisi (Oda satislarini iyi takip etme, saatlik satilan veya ¢ikis
yapilmak zorunda olunan odalar1 takip ederek, hizli bir bigimde yeniden satiga hazir hale getirilmesini
saglayabilme ve oday1 yeniden satabilme)

Genel Turizm Bilgisi (Turist kavramini ve turizmin 6nemini bilme, turizm isletmelerinin isleyisi ile
turizm faaliyetlerinin ekonomik katkisi ve ¢evresel etkilerini kavrayabilme)

Gorgii ve Protokol Kurallar Bilgisi (Gorgii, protokol kurallarina bilme ve uymaya 6zen gosterme)

Giin Sonu ve Giin Kapatma Islemleri Bilgisi (Ilgili is ve islemleri aksatmadan giin sonunda yerine
getirme)

Hijyen Bilgisi (Is siireclerinde hijyen-temizlik kurallarina énem verme ve uygun bicimde caligmalarini
yiiriitme)

Ilkyardim Miidahale Bilgisi (Gerekli kosullarda basit 6nlemler alabilme, ilgili acil aramalari
yapabilme)

Is Takibi Bilgi/Becerisi (Islerini aksatmadan yerine getirebilme becerisi, gerektiginde not alma)

is Tamimu Bilgisi (Gérev tanmum, gorevi ile ilgili talimatlar1 bilme)

isci Saghig ve Is Giivenligi bilgisi (Otel acil giris-cikislari ile alaninda yasanabilecek is kazalari
(tehlikeler) hakkinda bilgi sahibi olma ve 6nlem alabilme, acil numaralar bilgisi. (tedbirli davraniglarda
bulunabilme))

Kasa islemleri Bilgi ve Becerisi (Kasayla ilgili parasal islemleri hatasiz olarak yiiriitmek)

Kayitlar1 Tutma, Diizenleme, Raporlama ve Iletebilme Bilgi ve Becerisi (Misafir kayit islemleri ile
yapilan diger tiim islemlerin standartlara uygun sekilde kaydedilmesi, zamaninda raporlanmasi ve ilgili
departmanlara iletilmesi)
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Resepsiyon Gorevlisi Performans Degerlendirme Formu 1: Yetersiz
. . 2: Zayif

Mesleki Bilgi ve Beceri: 3: Orta

(i1gili kriteri, 1-5 arasinda sag kisimda puanlaymiz.) 4:1yi

5:Cok lyi

Konuk Giris-Cikis islemleri Bilgi/Becerisi (Hizl1 ve sorunsuz bigimde misafir giris-¢ikis islemlerini

yerine getirme)

Konuk Kahs islemlerini Yiiriitme ve Takip Etme Bilgi/Becerisi (Konugun kalisi esnasindaki

islemleri yiirlitme ve danisilan her konuda konuga yardimeci olma, istek ve ihtiyaclari yerine getirme,

iletme ve takip etme)

Kiiltiirel Bilgi ve Beceri (Kiiltiir farkliliklarini bilmek, anlayis géstermek ve buna uygun sekilde

davranis sergilemek)

Mesaj islemleri (Mesajlar1 takip etme ve ilgili kisilere iletme)

Oda Degisiklikleri Islemleri Bilgi/Becerisi (Oda degisimi vb. diger konular hakkinda bilgi sahibi

olma, gerekli islemleri yiiriitme, ilgili departmanlarla paylasma ve takip etme)

Otel Odalan Bilgisi (oda tipleri, konumu ve donanimlari ile odanin teknik 6zellikleri ve konforu

hakkinda bilgili olma)

Otel Bilgisi (Otelin fiziki alanlar1 ve faaliyetleri ile otelin tcretli ve {icretsiz aktiviteleri hakkinda

bilgili olma, oteli tanima ve miisteriyi dogru yonlendirme)

On Biiro Otomasyon Paket Programlari Bilgisi (On biiro otomasyon programini kullanabilme, ilgili

kayitlar1 ¢evrimigi girebilme ve raporlari olugturabilme)

Pazarlama-Satis Bilgi ve Becerisi (Iyi bir pazarlama ve satis teknigi bilgi-becerisine sahip olma ve

satis yapabilme)

Polis Raporlamasi Bilgisi (Polis raporlamasi ve génderilmesi islemlerini zamaninda ve hatasiz olarak

yerine getirme).

Prosediir ve Mevzuat bilgisi (Faaliyet ve amaglara ulasmada izlenecek yol ve yontemler ile birlikte

yasalar1 bilme)

Rezervasyon Bilgisi (Rezervasyon iglemlerini dogru bi¢imde ve uygun olarak yerine getirme ve

takibini saglama)

Uriin/Hizmet Fiyat Bilgisi (Fiyatlar konusunda bilgi sahibi olma ve yetkisi disinda insiyatif almama

(Oda fiyatlar, paket fiyatlar, grup fiyatlar1 ve indirimler, doviz kurlar1 hakkinda bilgi sahibi olma,

hesap takibi ve tahsili yapma, faturalandirma bilgisi))

VIP Misafir Islemleri Bilgisi (VIP misafirler konusunda bilgi sahibi olma, gerekli oda ayarlamasini

yapma, hazirlik ve karsilamayla ilgili departman ve yoneticilerini zamaninda bilgilendirme)

Vardiya Sonu Islemleri Bilgisi (Vardiya degisimlerinde kayit tutma, not etme, tedbir/hareket

degisikliklerini ilgili yerlere iletme)

Yabana Dil Bilgisi (Iyi derecede en az bir yabanci dil bilme, iyi konusabilme ve anlayabilme)

Yoresel Bilgi (Otelin bulundugu yoredeki ulasim, kiiltiirel mekanlar, gezilebilecek yerler ve etkinlikler

konusunda bilgi sahibi olma)

Resepsiyon Gorevlisi Performans Degerlendirme Formu ;: ;ete;SIZ

Kisisel Davramslar: 3 Oz:.i,;

(i1gili kriteri, 1-5 arasinda sag kisimda puanlaymiz.) 4:1yi

5:Cok Tyi

Amir ve Yoneticilerine Kars1 Davrams (Davranislarinin saygili olmasi, is verildiginde ¢ok itirazci
yapida olmamasi, sorunlari paylagsmasi ve verilen isleri zamaninda ve eksiksiz yerine getirmesi,
zamaninda bilgi aktarmasi)

Astlarma Kars1 Davrams (Onlarla uyumlu ¢alismasi ve astlarina karsi egitici ve drnek olmast)

is Arkadaglarina Karsi Davrams (isbirligi yapmasi, Ekip icinde uyumlu ve duyarli olmasi,
davraniglarinin diizeyli ve yerinde olmasi, zamaninda bilgi paylasimi yapmasi, rnek olmast )

Misafirlere Kars1 Davrams (Miisteri memnuniyet anketlerinden elde edilen sonuglar)

Kurallara ve Yasalara Karsi Davrams (Isletme kurallari, calisma standartlari, ilgili yasalar ve is
ahlakina uygun davranig gosterme)

Sirkete Kars1 Davrams ( Sirkete bagliligi, herhangi bir durumda sirketi savunmasi, yaptigi
elestirilerin olumlu ve yapici olmasi)

Performans Degerlendirmesine verdiginiz katki icin cok tesekkiir ederiz.
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X HOTELI
ON BURO DEPARTMANI (YONETICi ADAYI) “RESEPSIYONIST” PERFORMANS PLANLAMA VE DEGERLENDIRME
FORMU
Degerlendirilen Kisinin Ad1 ve Soyadi : Degerlendiren Kisi
Degerlendirilen Kisinin Ise Giris Tarihi: Gorevi ve Degerlendirme Tarihi:

Resepsiyon Gorevlisi 1: Yetersiz
2: Zayif

Yonetici Aday1 Performans Degerlendirme Kriterleri: 3: Orta

(T1gili kriteri, 1-5 arasinda sag kisimda puanlayiniz.) 4:Tyi )
5:Cok Iyi

Adil olma (Objektiflik) (Adaletle is gorme cabasinda olma, is arkadaglari, astlari, istlerin ve
sorunlara kars1 duyarli ve esit mesafede olma, haklarini gézetleme, yanl olmama)

Ahlakh Olmak (Ahlaki degerlere ters olan eylemlerden (Dedikodu, yalan, laf tasima vb.) kaginma,
igini meslek ahlakina uygun olarak yapma, toplum kurallarina bagl olma)

Analitik Diigiinebilme Yetenegi (Farkli durum ve olaylar karsisinda karsilagtirma yapabilme,
uyusmazliklari tespit edebilme ¢ikarimda bulunma, neden-sonug ve ¢éziimleme gelistirebilme)

Bilisim (Bilgi-islem) Bilgi/Becerisi (Teknolojiye asina olma, bilgisayar, yazilim ve internet kullanimi
bilgisi)

Biitce Bilgi/Becerisi (Gelir ve gider hesaplarindan anlama, karsilastirma yapabilme ve biit¢e planlari
olugturabilme)

“Biiyiik Resim” Gorebilme Yetenegi (Sirketin stratejisi, degerleri, yapisi, hedefleri gibi biiyiik resmi
olusturan her bir pargayr anlamak, giinliikk rutinler ve isler arasinda asil vizyonunu kaybetmeme,
biitiine yogunlagma)

Coziim Odakh Olmak (Olas1 sorunlar1 analiz edebilme, ¢6ziim bulma/uygulama, sorun ve engelleri
asabilme, azimli olma, pratik zekaya sahip olmak)

Denetim (Kontrol) Becerisi (Verilen bir isin yerine getirilip getirilmedigini anlamak i¢in aragtirmalar
yapma, kontroliindeki is ve islemleri siiresi i¢erisinde takip/kontrol edebilme, astlarinin ¢aligmalarini
izleme ve onlara geribildirim verme)

Disa doniikliik (Cevresiyle iletisim kurmada giiclik ¢ekmeme, bulundugu ortama kolayca uyum
saglayabilme ve sosyal iliskileri giiclii olan (kimse))

Disiplin (Yaptig1 is ve islemleri zamaninda ve ciddiyet igerisinde geciktirmeden yerine getirme,
diizene baglilik)

Duygu Kontrolii Becerisi (Stresle miicadele edebilme, duygularmi kontrol etme, heyecanlanmama,
ani reaksiyon gostermeme, kisisel gelisimini izleme ve kendi kendini motive edebilme becerisi, baski
durumlarinda dahi verimliligi siirdiirme, ig/gdrevlerini yerine getirme)

Ekstra Performans ve Katkida Bulunma (Ekibi igerisinde en iyi performansi gosterme ve sonug
getirici is isleyislerini diizenleme ve yerine getirebilme)

Empati Kurabilme Becerisi (Bir bagkasinin duygularini, iginde bulundugu durum ya da
davraniglarindaki motivasyonu anlayabilme ve igsellestirme, duygudaslik)

Esnek Cahsma Saatlerine Uygun Olma (Gerekli durumlarda mesaiye kalabilmek ve olasi vardiya
(shift) degisimlerine ayak uydurmak)

Etik ilkelere Riayet (Bireysel ve toplumsal iliskilerin temelini olusturan degerleri, normlar1, kurallari,
dogru-yanlis ya da iyi kotii gibi kavramlan bilme ve buna uygun davranis sergileme)

Etkin olmak (Bir isi sonuglandirabilme becerisi)

Fark Edebilme Becerisi (Uyanik olma) (Eksik ve aksakliklar1 fark etme, bilgi verme)

Genel Turizm Bilgisi (Turist kavramini ve turizmin 6nemini bilme, turizm isletmelerinin isleyisi ile
turizm faaliyetlerinin ekonomik katkisi ve ¢evresel etkilerini kavrayabilme)

Girisimci Ruhu (Bagarma inancina sahip olma, yeni firsatlar arama ve azimli olma durumu)

Gorgii ve Protokol Kurallar Bilgisi (Bir toplum iginde var olan ve uyulmasi gereken saygi ve
incelik davranislar ile kamusal yagamda torensel ve bi¢cimsel davranis kurallarini bilme)

Hijyen ve Temizlik Uygulamalar: Bilgisi (Hijyene 6nem verme, temizlik 6nlemleri konusunda bilgili
olma)

iletisim Becerisi (Amirleri, is arkadaslari, astlari ve misafirler ile iyi bir iletisim becerisine sahip olma,
sozlii ve yazili iletisiminin iyi olmasi, fikirlerini agik sekilde iletme ve paylagma, istenilen bilgiye
dogru ve zamaninda cevap verebilme)

Inisiyatif Alma Becerisi (Gordiigii eksiklik/problemlerle ilgili olarak harekete gegme, sorumlulugu
iistlenebilme)

isbirligi ve Ekip Calismasma Yatkin Olmak (Astlar is arkadaslar1 ve yéneticileriyle uyumlu ve
igbirlik¢i calisma, Takim ¢aligmasina yatkin olma Ve iizerine diisen gérevleri yerine getirme)

Kalite Standartlar1 Bilgisi (Kalite standartlar1 bilgisine sahip olmak ve bu dogrultuda yaptig: isin
kalite standartlarina uygun olmasina dzen gosterme)




210

Resepsiyon Gorevlisi 1: Yetersiz
2: Zayif

Yonetici Aday1 Performans Degerlendirme Kriterleri: 3: Orta

(T1gili kriteri, 1-5 arasinda sag kisimda puanlayiniz.) 4:Tyi )
5:Cok Iyi

Karar Verebilme Yetenegi (Gerekli durum ve kosullarda iyi muhakeme yaparak karar verebilme)

Kararhhk (Hedefe odaklanma, aldigi kararlari eyleme dokme ve siireci emin adimlarla takip
edebilme)

Kisisel Goriiniim (Kisisel kilik-kiyafetine ve temizligine 6zen gosterme, rol-model olma)

Kriz Yonetimi Bilgi/Becerisi (Problem ve kriz durumlarini firsata gevirerek basariyla iistesinden
gelebilme, olasi krizleri/sorunlari ve tehlikeli durumlar tespit edebilme ve ¢6ziim gelistirme)

Kiiltiirel Bilgi/Beceri (Uluslar aras1 bir bakis acisina sahip olma, orgiit kiiltiirii, yerel kiiltiir ve farkli
(yabanci) kiiltiirleri bilme, kiiltiirel farkliliklara, insan haklarina anlayis - saygi gosterme ve buna
uygun sekilde davranig sergileyebilme)

Liderlik ve Yoneticilik Vasfi (Calisanlara liderlik (yardim ve rehberlik) edebilme yetenegi ile
karizmatik, 6rnek ve diiriist bir kisilige sahip olmak, ¢aligsanlar1 motive edebilme)

Mesleki Mevzuat ve Prosediir Bilgisi (Meslegiyle ilgili yasalara hakim olma ve prosediirleri bilme)

Misafir Odakhihk (Misafir memnuniyetini 6n planda tutma ve misafir odakli ¢aligma, konuksever
olma)

Organizasyon ve Koordinasyon Bilgi/Becerisi (Verilen veya yapilacak olan ig/gorevlerde galisma
arkadaglar ile is akigini diizenleyebilme ve is paylasimini yonetici olmaksizin gergeklestirme)

Otelcilik Bilgi/Becerisi (Otel isleyisi hakkinda bilgi ve tecriibeye sahip olma)

Ogrenme-Ogretme ve Egitim Bilgi/Becerisi (Kendisini ve altindaki calisanlar1 egitmede basaril
olma, ¢aligtig1 alanin ilgili konularinda 6grenme istekliligi, ilgili sorulara cevap verebilme ve yardimci
olabilme)

Oz giiven (is hedeflerine ulasmada var olan kabiliyet, cesaret, kendine giivenme)

Pazarlama Bilgi/Becerisi (Pazarlama becerisine sahip olma, ikna kabiliyetinin olmast)

Pozitif Davramis ve Tutum Becerisi (Iyimser, mutlu olma ve bu 6zelliklerini disa yansitabilme,
calisanlarla ve misafirlerle olan is iliskilerinden zevk almak, isinde yapici ve pozitif olmak, dinleyici
olma)

Psikoloji/Davrams Bilgisi (Insan psikolojisinden (ruhundan) anlama)

Raporlama Bilgi/Becerisi (Yaptigi is ve iglemlerle ilgili raporlar hazirlayabilme, raporlari okuyabilme
ve ilgili yerlere zamaninda iletebilme)

Sosyal Sorumluluk Bilincine Sahip Olmak (Sosyal sorumluluk ve gevre bilincine sahip olmak ve
ilgili projelerde yer almak, ¢evreye karsi duyarli olma)

Sorumluluk (Kendi davranislarini veya kendi yetki alanina giren herhangi bir olayin sonuglarini
iistlenmesi, denetimsiz calisma ve yapacagi isleri zamaninda yerine getirebilme, mesuliyet)

Terfi Caba ve Istekliligi (Kariyer planlamasma 6nem verme ve terfi etme istek ve ¢abasma sahip
olma)

Uygulama Bilgi/Becerisi (Verilen isleri zamaninda ve istenilen sekilde yerine getirebilme)

Yabana Dil Bilgisi (Iyi derecede en az bir yabanc dil bilme, iyi konusabilme, yazma ve anlayabilme)

Yaraticilik (Bir isi yapmanin yeni ve daha iyi yollarmi bulabilmek, ¢alisma kosullar1 ile verimliligin
iyilestirilmesine yonelik katki saglama, yeni Oneri ve fikir gelistirebilme, degisim ve yenilige acik,
aragtirmaci olma)

Zaman Yonetim Bilgi/Becerisi (Is hedeflerine ulasmada zamam etkin ve verimli olarak kullanabilme,
oncelikleri belirleyebilme ve dogru planlama yapabilme)

Onbiiro Departmam isleyis ve Yonetim Bilgi/Becerisi (Deneyim)

Performans Degerlendirmesine verdiginiz katki icin ¢cok tesekkiir ederiz.
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X HOTELI
KAT HIZMETLERI DEPARTMANI “KAT HIZMETLERI GOREVLISi” PERFORMANS PLANLAMA VE
DEGERLENDIRME FORMU
Degerlendirilen Kisinin Ad1 ve Soyadi : Degerlendiren Kisi
Degerlendirilen Kisinin Ise Giris Tarihi: Gorevi ve Degerlendirme Tarihi:

Kat Hizmetleri Gorevlisi Performans Degerlendirme Formu ;: ;ete;SiZ
.. : Zayl
Kisisel Ozellikler: 3 Or¥a
(T1gili kriteri, 1-5 arasinda sag kisimda puanlayiniz.) 4:1yi )
5:Cok Iyi

Ahlakh Olmak (Ahlaki degerlere ters olan eylemlerden (Dedikodu, yalan, laf tasima vb.) kaginma,
isini meslek ahlakina uygun olarak yapma, toplum kurallarina bagl olma)

Anlayis ve Hosgorii Sahibi Olmak (Her seyi anlayisla karsilayarak olabildigi kadar hos gorme,
bagkalarimin (astlarinin-iistlerinin-misafirlerin) diisiincelerine kars: saygili olma, 6l¢iilii davranma)

Cahsma Ruhu (isteklilik) (Isini severek yapmak, hevesli olma)

Coziim Odakl Olmak (Olasi sorunlarda ¢6ziim bulabilme)

Degisim ve Yenilige Acik Olmak (Alinan kararlara saygi gosterme, kosullara, yeniliklere uyum
saglama, yenilikten yana olma ve uygulama)

Disa Doniikliik (Cevresiyle iletisim kurmada giiclik ¢ekmeme, bulundugu ortama kolayca uyum
saglayabilme ve sosyal iligkileri gii¢lii olan (kimse))

Dikkatli ve Detaycr (titiz) Olmak (Yaptigi/yapacag: is ve islemlere dikkat etme ve 6zen gosterme,
gbzden gecirme)

Dinamik ve Enerjik Olmak (Calisma saatlerinde siirekli enerjik olma, ding olma, aktif olma)

Duygu Kontrolii Becerisi (Olaylar karsisinda duygularmi kontrol edebilme, stresle miicadele
edebilme, duygularini kontrol etme, heyecanlanmama, ani reaksiyon gostermeme, sabirli ve
sogukkanli olma)

Diiriistliik ve Giivenilirlik (Giiven duygusu verme; dogru olma ve sir saklamasini bilme)

Elestiri Kaldirabilme (Elestiriye agik olma ve elestirileri dikkate alma)

Empati Kurabilmek (Bir baskasimin duygularini, i¢inde bulundugu durum ya da davranmiglarindaki
motivasyonu anlayabilme, kendini onun yerine koyabilme, duygudaslik)

Esnek Calisma Saatlerine Uygun Olmak (Gerekli durumlarda mesaiye kalabilmek ve olasi vardiya
(shift) degisimlerine ayak uydurma)

Etkin Olmak (Bir isi sonuglandirabilme becerisi)

Giiclii Hafiza (Iyi bir hafizaya sahip olma, ekstra olarak yapacagi is ve islemleri unutmama, dogru
anlayabilme ve teyit etme)

Giiler Yiizlii ve Nezaketli Olmak (Isyerinde iletisimde bulundugu kisilere (misafir, is arkadaslari, ast
ve {ist) karst daima nazik, ilgili, giiler yiizlii olma, iyi karsilama ve ugurlama)

iletisim ve Hitap Yetenegi (Iyi iletisim kurabilme, yazili iletisim becerisi, konusma yetenegi ve
diksiyonunu iyi kullanma, g6z kontag1 kurma, dinleyici olma ve sizli bizli konugma)

Inisiyatif Alabilmek (Y6neticisi olmadigi vb. durumlarda eksiklikleri/problemi gérmek ve harekete
gecmek, sorumlulugu iistlenebilmek)

Is birligi ve Ekip Cahsmasma Yatkin Olmak (Isbirlikci ve yardime1 olma, is arkadaslariyla uyumlu
calisma, lizerine diisen gorevleri yerine getirme, birbirinin eksikliklerini kapama ve bilgi paylagimini
zamaninda yapma, uyumlu olma)

Isine Odaklanma (Mesai saatleri icerisinde sadece isine yogunlasma, isi disinda baska seylerle
ugragmama)

Karar Verebilme Yetenegi (Gerekli durum ve kosullarda iyi muhakeme yaparak karar verebilme)

Kararh Olmak (Hedefe odaklanma, aldig: kararlari eyleme dokme ve siireci emin adimlarla takip
edebilme)

Kisisel Goriiniim ve Hijyen (El ve tirnak bakimi, sag, sakal tras1 ile temiz ve iitiilii kiyafet olmasina
dikkat etme ve temiz ¢aligmaya dnem verme, prezantabl olma)

Mesaiye Riayet (ise zamaninda gidip gelme, mesai saatlerine riayet etme)

Ogrenme ve Gelisime Acik Olma (Isiyle ilgili olarak is bilgisi ve is kalitesi hususunda siirekli
kendini gelistirme, egitimlere katilma ve performans diizeyini artirma istekliligi, esnek olma)

Ongoriilii Olmak (Bir isin ilerisini kestirme veya bir isin nasil bir yol alacagim 6nceden anlayabilme
ve ona gore davranma, olasi tehlike durumlarini siizebilme vb.)

Ozenli ve Korumaci Olma (Kullandig1 malzeme, ekipman, arag-geregleri koruma, bakimini saglama
ve takip etme, dzenle ¢alisma)
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Kat Hizmetleri Gorevlisi Performans Degerlendirme Formu ;: ;etetljSIZ
., : Zayr

Kisisel Ozellikler: 3: Ori,a

(i1gili kriteri, 1-5 arasinda sag kisimda puanlaymiz.) 4:lyi

5:Cok Iyi

Planhi ve Organize Olmak (Calismalarinda kendine 6zgii bir c¢alisma planmmn ve takip

mekanizmasina sahip olma, isleri takip edebilme)

Pozitif Davramis ve Tutum Becerisi (Iyimser, mutlu olma ve bu 6zelliklerini disa yansitabilme,

calisanlarla ve misafirlerle olan is iligkilerinden zevk alma, isinde yapic1 ve pozitif olma, dinleyici

olma)

Pratiklik (Bir seyi yapma yontemi veya bi¢iminin olmasi, is ve islemleri en hizli sekilde yerine

getirebilme)

Sorumluluk (Kendi davraniglarini veya kendi yetki alanmna giren herhangi bir olaymn sonuglarini

iistlenme, denetimsiz caligma ve yapacag isleri zamaninda yerine getirebilme, mesuliyet)

Sosyal Sorumluluk Bilincine Sahip Olmak (Sosyal sorumluluk ve ¢evre bilincine sahip olmak ve

ilgili projelerde yer almak, cevreye karsi duyarli olmak)

Verimli ve Ekonomik Calisabilme (Isleri en kisa zamanda ve etkin olarak yerine getirebilme)

Yaraticilik (Bir isi yapmanin yeni ve daha iyi yollarmi bulabilmek, ¢alisma kosullar1 ile verimliligin

iyilestirilmesine yonelik katki saglama, yeni Oneri ve fikir gelistirebilme)

Yardimseverlik (Is arkadaslarina, misafirlere, ast ve iistlerine yardime1 olma, destek verme)

Yetkisel Davrams Gosterebilme (Bir gorevi, bir isi is yetkisi dahilinde yiiriitmek, yetki alan1 disina

cikmama)

Kat Hizmetleri Gorevlisi Performans Degerlendirme Formu ;: ;eteiljSIZ

: Zayr
Mesleki Bilgi ve Beceri: 3: Or¥a
(i1gili kriteri, 1-5 arasinda sag kisimda puanlaymiz.) 4:lyi
5:Cok lyi

Belge/Dokiiman ve Mesleki Terim Bilgisi (Kullanilan belge/dokiimanlar1 ve otel jargonunu (6zel
dilini) bilmesi, kayitlar tutabilmesi, raporlayabilmesi ve ilgili yerlere zamaninda iletebilmesi)

El becerisi

Envanter Kontrol Bilgisi (Envanter sayimi yapma ve {istlerine onaylatma)

Gorsel Beceri (Sekle, yerlesime, diizene ve sunuma 6nem verme, goriintiiye dikkat etme)

Oda Temizlik Tiirii Bilgi ve Becerisi (Guinliik, haftalik, aylik ve mevsimlik oda temizligi hakkinda
bilgi sahibi olmak)

Hijyen Bilgisi (Is siireclerinde hijyen-temizlik kurallarina énem verme ve uygun bicimde caligmalarini
yiiriitme)

Ilkyardim Miidahale Bilgisi (Gerekli kosullarda basit onlemler alabilme, ilgili acil aramalari
yapabilme)

Is Tanmim Bilgisi (Gorev tanimni, gorevi ile ilgili talimatlari bilme)

Isci Saghg ve Is Giivenligi Bilgisi (Otel acil giris-cikislari ile alaninda yasanabilecek is kazalari
(tehlikeler) hakkinda bilgi sahibi olma, yonlendirebilme ve 6nlem alabilme (tedbirli olma))

Kalite Kontrol Prensipleri Bilgisi (Yaptigi isin kaliteli olmasina 6zen gostermek, isiyle ilgili son
kontrolleri yapmak. Ornegin; Odada olmas1 gereken havlu, sabun, sampuan, kalem vb. buklet ve kit
malzemeleri ile odadaki elektronik cihaz ve teknik aksamin kontroliinii yaparak varsa arizali durumlari
zamaninda ilgili yerlere bildirme, gerekli tedbiri alma/aldirma vb.)

Kalite Standartlar1 ISO Bilgisi (1ISO 9001, 14001 ve 22000 kalite standartlar1 bilgisine sahip olma ve
bu standartlara uygun is davranislari sergileme, Orn: yeniden kullanilabilir iiriinleri israf etmeme, tibbi
atiklar1 uzaklastirma konusunda dikkatli ve zenli olma vb.)

Kiiltiirel Bilgi ve Beceri (Kiiltiir farkliliklarint bilmek, anlayis gostermek ve buna uygun sekilde
davranig sergilemek)

Malzeme, Ekipman ve Arac-Gereg Bilgisi (Arag-gere¢ ve ekipmanlart tanima ve temizlik alanlarina
uygun bicimde kullanabilme bilgi/becerisi)

Oda Temizleme ve Diizenleme Bilgisi (Giinliik oda temizligini yapabilme ve oday1 zamaninda hazir
hale getirebilme)

Arag-Gerec ve Stok Kontrol Bilgi/Becerisi (Oda temizliginde kullanilan arag-gereclere sahip ¢ikma
ve kendi stok kontrol- takibini yapabilmek

Otel Bilgisi (Otelin fiziki alanlar1 (Lobi, restoran, barlar, misafir iligkileri, lavabolar vb.) ile genel
etkinlikleri hakkinda bilgili olma)
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Kat Hizmetleri Gorevlisi Performans Degerlendirme Formu 1: Yetersiz
o . 2: Zayif

Mesleki Bilgi ve Beceri: 3: Orta

(i1gili kriteri, 1-5 arasinda sag kisimda puanlaymiz.) 4:1yi )
5:Cok Iyi

Raporlama ve Program Bilgisi (Temel diizeyde Fidelio, Elektra vb.Onbiiro otomasyon programi

bilgisi ile departmanda kullanilan oda durumu, maid, ariza vb. gibi raporlar1 bilmek ve okuyabilmek)

Temizlik Maddeleri Bilgisi (Hangi alanlarda ve kir tiirlerinde, hangi temizlik maddesi kullanilir,

Temizlikte kullanilan kimyasallari tanima ve dogru sekilde kullanabilme)

Yatak Yapim Bilgi/Becerisi (Yatak yapim c¢esitleri hakkinda bilgi sahibi olmak ve yatak yapimi

konusunda otel standartlarina uymak)

Kat Hizmetleri Gorevlisi Performans Degerlendirme Formu ;: ;ete;SiZ

. LAyl

Kisisel Davramslar: 3: Ol’ila

(i1gili kriteri, 1-5 arasinda sag kisimda puanlayimiz.) 4:1yi .
5:Cok Iyi

Amir ve Yoneticilerine Karst Davrams (Davraniglarinin saygili olmasi, is verildiginde ¢ok itirazci
yapida olmamasi, sorunlari paylasmasi ve verilen isleri zamaninda ve eksiksiz yerine getirmesi,
zamaninda bilgi aktarmasi)

Astlaria Kars1 Davrams (Onlarla uyumlu ¢alismasi ve astlarina karsi egitici ve 6rnek olmasi)

Is Arkadaslarina Karsi Davrams (isbirligi yapmasi, Ekip icinde uyumlu ve duyarli olmas,
davraniglarinin diizeyli ve yerinde olmasi, zamaninda bilgi paylagimi yapmasi, drnek olmast )

Misafirlere Kars1 Davranis (Miisteri memnuniyet anketlerinden elde edilen sonuglar)

Kurallara ve Yasalara Karst Davrams (Isletme kurallar, ¢alisma standartlari, ilgili yasalar ve is
ahlakina uygun davranig gésterme)

Sirkete Karsi Davrams ( Sirkete bagliligi, herhangi bir durumda sirketi savunmasi, yaptigi
elestirilerin olumlu ve yapici olmasi)

Performans Degerlendirmesine verdiginiz katki icin cok tesekkiir ederiz.
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X HOTELI

KAT HiZMETLERiI DEPARTMANI (YONETICi ADAYI) “KAT HiZMETLERI GOREVLIiSi” PERFORMANS

PLANLAMA VE DEGERLENDIRME FORMU
Degerlendirilen Kisinin Ad1 ve Soyadi : Degerlendiren Kisi

Degerlendirilen Kisinin Ise Giris Tarihi: Gorevi ve Degerlendirme Tarihi:

Kat Hizmetleri Gorevlisi 1: Yetersiz
2: Zayif

Yonetici Aday1 Performans Degerlendirme Kriterleri: 3: Orta

(T1gili kriteri, 1-5 arasinda sag kisimda puanlayiniz.) 4:Tyi )
5:Cok Iyi

Adil olma (Objektiflik) (Adaletle is gorme cabasinda olma, is arkadaglari, astlari, istlerin ve
sorunlara karg1 duyarli ve esit mesafede olma, haklarini gézetleme, yanl olmama)

Ahlakh Olmak (Ahlaki degerlere ters olan eylemlerden (Dedikodu, yalan, laf tasima vb.) kaginma,
igini meslek ahlakina uygun olarak yapma, toplum kurallarina bagl olma)

Analitik Diisiinebilme Yetenegi (Farkli durum ve olaylar karsisinda karsilastirma yapabilme,
uyusmazliklari tespit edebilme ¢ikarimda bulunma, neden-sonug ve ¢éziimleme gelistirebilme)

Bilisim (Bilgi-islem) Bilgi/Becerisi (Teknolojiye asina olma, bilgisayar, yazilim ve internet kullanimi
bilgisi)

“Biiyiik Resim” Gorebilme Yetenegi (Sirketin stratejisi, degerleri, yapisi, hedefleri gibi biiyiik resmi
olusturan her bir pargayr anlamak, giinliikk rutinler ve isler arasinda asil vizyonunu kaybetmeme,
biitiine yogunlagma)

Coziim Odakh Olmak (Olasi sorunlari analiz edebilme, ¢6ziim bulma/uygulama, sorun ve engelleri
asabilme, azimli olma, pratik zekaya sahip olmak)

Denetim (Kontrol) Becerisi (Verilen bir isin yerine getirilip getirilmedigini anlamak igin aragtirmalar
yapma, kontroliindeki is ve islemleri siiresi i¢erisinde takip/kontrol edebilme, astlarinin ¢aligmalarini
izleme ve onlara geribildirim verme)

Disa doniikliik (Cevresiyle iletisim kurmada giiclik ¢ekmeme, bulundugu ortama kolayca uyum
saglayabilme ve sosyal iliskileri giiclii olan (kimse))

Disiplin (Yaptig1 is ve islemleri zamaninda ve ciddiyet igerisinde geciktirmeden yerine getirme,
diizene baglilik)

Duygu Kontrolii Becerisi (Stresle miicadele edebilme, duygularimi kontrol etme, heyecanlanmama,
ani reaksiyon gostermeme, kisisel gelisimini izleme ve kendi kendini motive edebilme becerisi, bask1
durumlarinda dahi verimliligi siirdiirme, ig/gdrevlerini yerine getirme)

Ekstra Performans ve Katkida Bulunma (Ekibi igerisinde en iyi performansi gosterme ve sonug
getirici i isleyislerini diizenleme ve yerine getirebilme)

Empati Kurabilme Becerisi (Bir bagkasmnin duygularini, iginde bulundugu durum ya da
davraniglarindaki motivasyonu anlayabilme ve igsellestirme, duygudaslik)

Esnek Caliyma Saatlerine Uygun Olma (Gerekli durumlarda mesaiye kalabilmek ve olas1 vardiya
(shift) degisimlerine ayak uydurmak)

Etik ilkelere Riayet (Bireysel ve toplumsal iliskilerin temelini olusturan degerleri, normlar1, kurallari,
dogru-yanlis ya da iyi kotii gibi kavramlari bilme ve buna uygun davranig sergileme)

Etkin olmak (Bir isi sonuglandirabilme becerisi)

Fark Edebilme Becerisi (Eksik ve aksakliklar1 fark etme)

Genel Turizm Bilgisi (Turist kavramini ve turizmin 6nemini bilme, turizm isletmelerinin isleyisi ile
turizm faaliyetlerinin ekonomik katkisi ve ¢evresel etkilerini kavrayabilme)

Girisimeci Ruhu (Basarma inancina sahip olma, yeni firsatlar arama ve azimli olma durumu)

Gorgii ve Protokol Kurallar1 Bilgisi (Bir toplum iginde var olan ve uyulmasi gereken saygi ve
incelik davraniglari ile kamusal yasamda torensel ve bigimsel davranig kurallarini bilme)

Hijyen Bilgisi (Hijyene 6nem verme, temizlik 6nlemleri konusunda bilgili olma)

iletisim Becerisi (Amirleri, is arkadaslari, astlari ve misafirler ile iyi bir iletisim becerisine sahip olma,
sozlii ve yazili iletisiminin iyi olmasi, fikirlerini agik sekilde iletme ve paylasma, istenilen bilgiye
dogru ve zamaninda cevap verebilme)

Inisiyatif Alma Becerisi (Gordiigii eksiklik/problemlerle ilgili olarak harekete gegme, sorumlulugu
iistlenebilme)

Isbirligi ve Ekip Cahsmasina Yatkin Olmak (Astlar1 is arkadaslart ve yoneticileriyle uyumlu ve
igbirlik¢i caligma, Takim ¢aligmasina yatkin olma Ve iizerine diisen gorevleri yerine getirme)

Kalite Standartlan Bilgisi (Kalite standartlar1 bilgisine sahip olmak ve bu dogrultuda yaptig1 isin
kalite standartlarina uygun olmasina dzen gdsterme)

Karar Verebilme Yetenegi (Gerekli durum ve kosullarda iyi muhakeme yaparak karar verebilme)
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) o 1: Yetersiz
Kat Hizmetleri Gorevlisi 2: Zayif
Yonetici Aday1 Performans Degerlendirme Kriterleri: 3: Orta
(i1gili kriteri, 1-5 arasinda sag kisimda puanlaymiz.) 4:1yi ..
5:Cok Iyi

Kararhhik (Hedefe odaklanma, aldigi kararlari eyleme dokme ve siireci emin adimlarla takip
edebilme)

Kisisel Goriiniim (Kisisel kilik-kiyafetine ve temizligine 6zen gosterme, rol-model olma)

Kriz Yonetimi Bilgi/Becerisi (Problem ve kriz durumlarini firsata gevirerek bagariyla iistesinden
gelebilme, olasi krizleri/sorunlari ve tehlikeli durumlar tespit edebilme ve ¢6ziim gelistirme)

Kiiltiirel Bilgi/Beceri (Uluslararasi bir bakis agisina sahip olma, 6rgiit kiiltiirii, yerel kiiltiir ve farkli
(yabanci) kiiltiirleri bilme, kiiltiirel farkliliklara, insan haklarina anlayis - saygi gésterme ve buna
uygun sekilde davranis sergileyebilme)

Liderlik ve Yoneticilik Vasfi (Calisanlara liderlik (yardim ve rehberlik) edebilme yetenegi ile
karizmatik, 6rnek ve diiriist bir kisilige sahip olmak, ¢aliganlart motive edebilme)

Mesleki Mevzuat ve Prosediir Bilgisi (Meslegiyle ilgili yasalara hakim olma ve prosediirleri bilme)

Misafir Odakhihik (Misafir memnuniyetini 6n planda tutma ve misafir odakli ¢alisma, konuksever
olma)

Organizasyon ve Koordinasyon Bilgi/Becerisi (Verilen veya yapilacak olan ig/gorevlerde galisma
arkadaglar ile is akigini diizenleyebilme ve is paylagimini yonetici olmaksizin gergeklestirme)

Otelcilik Bilgi/Becerisi (Otel isleyisi hakkinda bilgi ve tecriibeye sahip olma)

Ogrenme-Ogretme ve Egitim Bilgi/Becerisi (Kendisini ve altindaki calisanlar1 egitmede basaril
olma, ¢aligtig1 alanin ilgili konularinda 6grenme istekliligi, ilgili sorulara cevap verebilme ve yardimet
olabilme)

Oz giiven (is hedeflerine ulasmada var olan kabiliyet, cesaret, kendine giivenme)

Pozitif Davrams ve Tutum Becerisi (lyimser, mutlu olma ve bu 6zelliklerini disa yansitabilme,
calisanlarla ve misafirlerle olan is iliskilerinden zevk almak, isinde yapici ve pozitif olmak, dinleyici
olma)

Psikoloji/Davrams Bilgisi (Insan psikolojisinden (ruhundan) anlama)

Raporlama Bilgi/Becerisi (Yaptigi is ve islemlerle ilgili raporlar hazirlayabilme, raporlari okuyabilme
ve ilgili yerlere zamaninda iletebilme)

Sosyal Sorumluluk Bilincine Sahip Olmak (Sosyal sorumluluk ve ¢evre bilincine sahip olmak ve
ilgili projelerde yer almak, ¢evreye karsi duyarli olma)

Sorumluluk (Kendi davraniglarini veya kendi yetki alanina giren herhangi bir olaymn sonuglarini
istlenmesi, denetimsiz ¢alisma ve yapacagi igleri zamaninda yerine getirebilme, mesuliyet)

Terfi Caba ve Istekliligi (Kariyer planlamasma 6nem verme ve terfi etme istek ve gabasma sahip
olma)

Uygulama Bilgi/Becerisi (Verilen isleri zamaninda ve istenilen sekilde yerine getirebilme)

Yabana Dil Bilgisi (Iyi derecede en az bir yabanc dil bilme, iyi konusabilme, yazma ve anlayabilme)

Yaraticihk (Bir isi yapmanin yeni ve daha iyi yollarin1 bulabilmek, ¢alisma kosullari ile verimliligin
iyilestirilmesine yonelik katki saglama, yeni oneri ve fikir gelistirebilme, degisim ve yenilige agik,
aragtirmaci olma)

Zaman Yonetim Bilgi/Becerisi (Is hedeflerine ulasmada zaman etkin ve verimli olarak kullanabilme,
oncelikleri belirleyebilme ve dogru planlama yapabilme)

Kat Hizmetleri Departmant Isleyis ve Yonetim Bilgi/Becerisi (Deneyim)

Performans Degerlendirmesine verdiginiz katki icin ¢cok tesekkiir ederiz.
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X HOTELI

YiYECEK-ICECEK DEPARTMANI “GARSON” PERFORMANS PLANLAMA VE DEGERLENDIRME FORMU

Degerlendirilen Kisinin Ad1 ve Soyadi : Degerlendiren Kisi

Degerlendirilen Kisinin Ise Giris Tarihi: Gorevi ve Degerlendirme Tarihi:

Garson Performans Degerlendirme Formu 1: Yetersiz
.. 2: Zayif
Kisisel Ozellikler: 3: Orta
(T1gili kriteri, 1-5 arasinda sag kisimda puanlayiniz.) 4:Tyi )
5:Cok Iyi

Ahlakh Olmak (Ahlaki degerlere ters olan eylemlerden (Dedikodu, yalan, laf tasima vb.) kaginma,
igini meslek ahlakina uygun olarak yapma, toplum kurallarina bagl olma)

Anlayis ve Hosgorii Sahibi Olmak (Her seyi anlayisla karsilayarak olabildigi kadar hos gérme,
bagkalarmnin (astlarinin-iistlerinin-misafirlerin) diisiincelerine kars: saygili olma, 6l¢iilii davranma)

Cahsma Ruhu (isteklilik) (Isini severek yapmak, hevesli olma)

Coziim Odakh Olmak (Olasi sorunlarda ¢6ziim bulabilme)

Degisim ve Yenilige Acik Olmak (Alinan kararlara saygi gosterme, kosullara, yeniliklere uyum
saglama, yenilikten yana olma ve uygulama)

Disa Déniikliik (Cevresiyle iletisim kurmada giigliik ¢ekmeme, bulundugu ortama kolayca uyum
saglayabilme ve sosyal iliskileri giiclii olan (kimse))

Dikkatli ve Detayc (titiz) Olmak (Yaptigi/yapacag: is ve islemlere dikkat etme ve 6zen gosterme,
gdzden gecirme)

Dinamik ve Enerjik Olmak (Calisma saatlerinde siirekli enerjik olma, ding olma, aktif olma)

Duygu Kontrolii Becerisi (Olaylar karsisinda duygularmi kontrol edebilme, stresle miicadele
edebilme, duygularimi kontrol etme, heyecanlanmama, ani reaksiyon gostermeme, sabirli ve
sogukkanli olma)

Diiriistliik ve Giivenilirlik (Giliven duygusu verme; dogru olma ve sir saklamasini bilme)

Elestiri Kaldirabilme (Elestiriye agik olma ve elestirileri dikkate alma)

Empati Kurabilmek (Bir bagkasinin duygularini, i¢inde bulundugu durum ya da davranislarindaki
motivasyonu anlayabilme, kendini onun yerine koyabilme, duygudaslik)

Esnek Calisma Saatlerine Uygun Olmak (Gerekli durumlarda mesaiye kalabilmek ve olas1 vardiya
(shift) degisimlerine ayak uydurma)

Etkin Olmak (Bir isi sonuglandirabilme becerisi)

Giiclii Hafiza (fyi bir hafizaya sahip olma, ekstra olarak yapacagi is ve islemleri unutmama, dogru
anlayabilme ve teyit etme)

Giiler Yiizlii ve Nezaketli Olmak (Isyerinde iletisimde bulundugu kisilere (misafir, is arkadaslari, ast
ve {ist) karst daima nazik, ilgili, giiler yiizlii olma, iyi karsilama ve ugurlama)

Ikna Yetenegine Sahip Olmak (Misafirlere kars: standartlara uygun bir ikna dili kullanmaya dikkat
etme, ikna kabiliyetinin yiiksek olmasi, inandirabilme becerisi)

Iletisim ve Hitap Yetenegi (Iyi iletisim kurabilme, yazili iletisim becerisi, konusma yetenegi ve
diksiyonunu iyi kullanma, g6z kontag1 kurma, dinleyici olma ve sizli bizli konugma)

Inisiyatif Alabilmek (Yoneticisi olmadigt vb. durumlarda eksiklikleri/problemi gormek ve harekete
gecmek, sorumlulugu iistlenebilmek)

Is birligi ve Ekip Cahsmasima Yatkin Olmak (isbirlikci ve yardime1 olma, is arkadaslariyla uyumlu
caligsma, lizerine diisen gorevleri yerine getirme, birbirinin eksikliklerini kapama ve bilgi paylagimini
zamaninda yapma, uyumlu olma)

Isine Odaklanma (Mesai saatleri icerisinde sadece isine yogunlasma, isi disinda baska seylerle
ugragmama)

Karar Verebilme Yetenegi (Gerekli durum ve kosullarda iyi muhakeme yaparak karar verebilme)

Kararh Olmak (Hedefe odaklanma, aldig kararlari eyleme dokme ve siireci emin adimlarla takip
edebilme)

Kisisel Goriiniim ve Hijyen (El ve tirnak bakimi, sag, sakal trasi ile temiz ve itiilii kiyafet olmasina
dikkat etme ve temiz ¢aligmaya dnem verme, prezantabl olma)

Mesaiye Riayet (ise zamaninda gidip gelme, mesai saatlerine riayet etme)

Ogrenme ve Gelisime Acik Olma (isiyle ilgili olarak is bilgisi ve is kalitesi hususunda siirekli
kendini geligtirme, egitimlere katilma ve performans diizeyini artirma istekliligi, esnek olma)

Ongériilii Olmak (Bir isin ilerisini kestirme veya bir isin nasil bir yol alacagin1 énceden anlayabilme
ve ona gore davranma, olasi tehlike durumlarini siizebilme vb.)
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Garson Performans Degerlendirme Formu 1: Yetersiz
. 2: Zayif

Kisisel Ozellikler: 3: Orta

(i1gili kriteri, 1-5 arasinda sag kisimda puanlaymiz.) 4:lyi

5:Cok Iyi

Ozenli ve Korumaci Olma (Kullandig1 malzeme, ekipman, arag-geregleri koruma, bakimini saglama

ve takip etme, dzenle ¢aligma)

Planh ve Organize Olmak (Calismalarinda kendine 6zgii bir ¢alisma planmnin ve takip

mekanizmasina sahip olma, isleri takip edebilme)

Pozitif Davrams ve Tutum Becerisi (lyimser, mutlu olma ve bu 6zelliklerini disa yansitabilme,

calisanlarla ve misafirlerle olan is iliskilerinden zevk alma, isinde yapici ve pozitif olma, dinleyici

olma)

Pratiklik (Bir seyi yapma yOntemi veya bi¢iminin olmasi, is ve islemleri en hizli sekilde yerine

getirebilme)

Sorumluluk (Kendi davraniglarim1 veya kendi yetki alanina giren herhangi bir olaymn sonuglarini

iistlenme, denetimsiz ¢alisma ve yapacagi isleri zamaninda yerine getirebilme, mesuliyet)

Turizm Meslek Sevgisi (Turizm isletmelerinde c¢aligmaktan zevk alma ve hizmet etmeyi sevme,

hizmet vermeye yatkin olma)

Verimli ve Ekonomik Calisabilme (Isleri en kisa zamanda ve etkin olarak yerine getirebilme)

Yaraticihik (Bir igi yapmanin yeni ve daha iyi yollarin1 bulabilmek, ¢alisma kosullari ile verimliligin

iyilestirilmesine yonelik katki saglama, yeni dneri ve fikir gelistirebilme)

Yardimseverlik (Is arkadaslarina, misafirlere, ast ve iistlerine yardime1 olma, destek verme)

Yetkisel Davranis Gosterebilme (Bir gorevi, bir isi is yetkisi dahilinde yiiriitmek, yetki alani disina

cikmama)

Garson Performans Degerlendirme Formu 1 Yetersiz

. . 2: Zayif
Mesleki Bilgi ve Beceri: 3: Orta
(i1gili kriteri, 1-5 arasinda sag kisimda puanlayimiz.) 4:lyi
5:Cok lyi

Arag, Gere¢ ve Donamim Bilgisi (Restoranda yer alan arag-gerecleri ve sistemleri tanima ve amacina
uygun kullanma)

Belge/Dokiiman ve Mesleki Terim Bilgisi (Kullanilan belge/dokiimanlari ve otel jargonunu (6zel
dilini) bilmesi)

Envanter Sayim ve Kontrol Bilgisi (Envanter sayimlarini zamaninda yapma ve iistlerine onaylatma)

Genel Turizm Bilgisi (Turist kavramini ve turizmin 6nemini bilme, turizm isletmelerinin isleyisi ile
turizm faaliyetlerinin ekonomik katkis1 ve ¢evresel etkilerini kavrayabilme)

Gorgii ve protokol kurallar bilgisi (Gorgii, protokol kurallarina bilme ve uymaya 6zen gosterme)

Gorsel Beceri (Sekle, yerlesime, diizene ve sunuma 6nem verme, goriintiiye dikkat etme)

Hesap Takibi ve Iletimi Bilgi/Becerisi (Hesap acabilme, Hesap siimenini kurallara uygun sunma,
hesabi takip etme, kasaya iletme ve islemi sonlandirabilme bilgi becerisi)

Hijyen Bilgisi (Is siireclerinde hijyen-temizlik kurallarina 5nem verme ve uygun bicimde caligmalarini
yiiriitme)

Icki ve Sarap Servisi Bilgisi (Ickilere ait 6zel servis yontemlerini bilme, uygun bardak ve servis
malzemesi kullanabilme, Sarap vd. alkollii i¢kilerin servisini yapabilme)

Is Tanmim Bilgisi (Gorev tanimni, gorevi ile ilgili talimatlari bilme)

Isci Saghg ve Is Giivenligi Bilgisi (Otel acil giris-cikislari ile alaninda yasanabilecek is kazalari
(tehlikeler) hakkinda bilgi sahibi olma ve dnlem alabilme (tedbirli davraniglarda bulunma))

Isyeri Bilgisi (Calistig1 isyerinin fiziksel mekanlari, faaliyet alam, imkan/olanaklar1 hakkinda bilgili
olmak. Orn. Tuvaletlerin yerlerinin bilinmesi vb. gibi)

is Kalitesi ve Kontrol Bilgi/Becerisi (Kalite standartlar1 bilgisine sahip olmak ve bu dogrultuda
servisin kaliteli olmasina 6zen gostermek, isiyle ilgili son kontrolleri yapmak. Ornegin: Servise
sunulacak olan yemekleri servis dncesinde kontrol ederek servise ¢ikarmak vb. gibi)

Kayit ve Not Tutma Bilgi/Becerisi (Siparis aliminda siparisleri net olarak anlama, yer belirleme
sistemine uygun olarak not alma ve siparigin kime ait oldugunu bilmek)

Konuk Karsilama Bilgi ve Becerisi (Konugu standartlara uygun karsilama, kendini tanitma ve iyi
dileklerde bulunma)

Kiiltiirel Bilgi ve Beceri (Kiiltiir farkliliklarint bilmek, anlayis gdstermek ve buna uygun sekilde
davranig sergilemek)
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Garson Performans Degerlendirme Formu 1: Yetersiz
o . 2: Zayif

Mesleki Bilgi ve Beceri: 3: Orta

(i1gili kriteri, 1-5 arasinda sag kisimda puanlaymiz.) 4:lyi
5:Cok Iyi

Masa Set-Up (Kuver Hazirhgi) Bilgisi (Yemek siparisine uygun olarak yemekte kullanilacak olan

gerekli malzeme hazirliklarini yapma, siparise uygun olarak ¢esitli tabak, bardak, pecete, catal, bigak-

kasik ve menaj takimlarin1 hazirlama ve masaya agma.)

Monii Hakimiyeti ve Tavsiye Becerisi (Moniide yer alan yiyecek-igecekleri tanimak, 6zelliklerini

bilmek ve misafire yiyecek-igecek segciminde tavsiyede bulunabilmek)

On Hazirhk (Mise en Place) Bilgi/Becerisi (Servis oncesi yapilacak hazirliklari bilme, gerekli

caligmalar1 yapma, postasini (masalarini) hazir edebilme, servantlarda gerekli yedek ekipmanlarla

birlikte serviste kullanilacak olan ara¢ ve ekipmanlarin énceden temiz ve hazir olmasini saglama vb.

gibi ¢aligmalari yiiriitme)

Rezervasyon Bilgi/Becerisi (Rezervasyonlardan haberdar olma ve uygun hazirliklari yapma, yer

ayirma)

Takip ve Kontrol prensibi bilgisi (Sorumlulugundaki masalar1 ve aldig: siparisleri kontrolii altinda

tutma, isteklere hizli cevap verme, siparigleri geciktirmeme ve siirekli takipte olma)

Techizat Bulundurma Bilgi/Becerisi (Servis 6ncesinde lizerinde olmasi gerekli olan Adisyon, Kalem,

Kibrit, Tirblison, Not defteri vb. teghizatlar1 bulundurma ve uygun bi¢cimde kullanabilme)

Risk ve Tehlike Analizi Bilgi/Becerisi ( Tehlike arz edebilecek durumlar konusunda bilgilidir. 6rn:

porselen tabak ve cam bardaklar1 birlikte tasimamaya 6zen gosterme, servis arabasi tagima yiikii ve

istifleme bi¢imine dikkat etme, 1slak zeminlerle ilgili tedbir alma vb.)

Satis Teknigi Bilgi/Becerisi (Misafirlere kars1 standartlara uygun bir ikna dili kullanarak yiyecek-

icecek satis1 yapabilmek, iyi bir satis teknigi bilgi-becerisine sahip olma.)

Servis Sunumu Incelikleri Bilgi/Becerisi (Servis yaptig1 arag-gerec, malzeme, yemek ve icecekleri

standartlara uygun sekilde tutabilme, servis kurallarina uygun olarak tasiyabilme, gerekli durus

pozisyonunda ve dogru taraftan yanasarak servis hizmetini 6zenli bir sekilde yerine getirebilme, servis

onceligini (¢cocuk ve bayan Onceligini) bilme, yemek servisi Oncesinde igecek servisini yapma vb. gibi

detaylara dikkat)

Uluslararasi Servis Tiirleri Bilgi/Becerisi (Fransiz, Rus ve Amerikan vd. servis tiplerinin

ozelliklerini bilme ve uygulayabilme)

Yabana Dil Bilgisi (Iyi derecede en az bir yabanc dil bilmek, iyi konusabilme ve anlayabilme)

Yemek Bilgisi (Servis yapacagi yiyeceklerin; pisirme yontemi, igerigi, 6zelligi, uyumlulugu hakkinda

bilgili olmak)

Yoresel Bilgi (Otelin bulundugu yoredeki ulasim, kiiltiirel mekanlar, gezilebilecek yerler ve etkinlikler

konusunda bilgi sahibi olma)

Garson Performans Degerlendirme Formu 1 Yetersiz
2: Zayif

Kisisel Davramslar: 3: Orta

(i1gili kriteri, 1-5 arasinda sag kisimda puanlaymiz.) 4:1yi
5:Cok Tyi

Amir ve Yoneticilerine Kars1 Davrams (Davranislarinin saygili olmasi, is verildiginde ¢ok itirazc1
yapida olmamasi, sorunlari paylagmasit ve verilen isleri zamaninda ve eksiksiz yerine getirmesi,
zamaninda bilgi aktarmasi)

Astlarma Kars1 Davrams (Onlarla uyumlu ¢alismasi ve astlarina karsi egitici ve 6rnek olmasi)

Is Arkadaslarina Karsi Davrams (isbirligi yapmasi, Ekip icinde uyumlu ve duyarli olmas,
davraniglarinin diizeyli ve yerinde olmasi, zamaninda bilgi paylasimi yapmasi, rnek olmast )

Misafirlere Kars1 Davrams (Miisteri memnuniyet anketlerinden elde edilen sonuglar)

Kurallara ve Yasalara Karsi Davrams (Isletme kurallari, calisma standartlari, ilgili yasalar ve is
ahlakina uygun davranig gosterme)

Sirkete Karsi Davrams ( Sirkete bagliligi, herhangi bir durumda sirketi savunmasi, yaptigi
elestirilerin olumlu ve yapici olmasi)

Performans Degerlendirmesine verdiginiz katki icin ¢ok tesekkiir ederiz.
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X HOTELI
YIYECEK-ICECEK DEPARTMANI (YONETICi ADAYI) “GARSON” PERFORMANS PLANLAMA VE
DEGERLENDIRME FORMU
Degerlendirilen Kisinin Ad1 ve Soyadi : Degerlendiren Kisi
Degerlendirilen Kisinin Ise Giris Tarihi: Gorevi ve Degerlendirme Tarihi:

Garson 1: Yetersiz
2: Zayif

Yonetici Aday1 Performans Degerlendirme Kriterleri: 3: Orta

(T1gili kriteri, 1-5 arasinda sag kisimda puanlayiniz.) 4:Tyi )
5:Cok Iyi

Adil olma (Objektiflik) (Adaletle is gorme cabasinda olma, is arkadaglari, astlari, istlerin ve
sorunlara kars1 duyarli ve esit mesafede olma, haklarini gézetleme, yanl olmama)

Ahlakh Olmak (Ahlaki degerlere ters olan eylemlerden (Dedikodu, yalan, laf tasima vb.) kaginma,
igini meslek ahlakina uygun olarak yapma, toplum kurallarina bagl olma)

Analitik Diigiinebilme Yetenegi (Farkli durum ve olaylar karsisinda karsilagtirma yapabilme,
uyusmazliklari tespit edebilme ¢ikarimda bulunma, neden-sonug ve ¢éziimleme gelistirebilme)

Bilisim (Bilgi-islem) Bilgi/Becerisi (Teknolojiye asina olma, bilgisayar, yazilim ve internet kullanimu
bilgisi)

Biitce Bilgi/Becerisi (Gelir ve gider hesaplarindan anlama, karsilastirma yapabilme ve biit¢e planlari
olugturabilme)

“Biiyiik Resim” Gorebilme Yetenegi (Sirketin stratejisi, degerleri, yapisi, hedefleri gibi bityiik resmi
olusturan her bir pargayr anlamak, giinliikk rutinler ve isler arasinda asil vizyonunu kaybetmeme,
biitiine yogunlagma)

Coziim Odakh Olmak (Olast sorunlart analiz edebilme, ¢6ziim bulma/uygulama, sorun ve engelleri
agabilme, azimli olma, pratik zekdya sahip olmak)

Denetim (Kontrol) Becerisi (Verilen bir isin yerine getirilip getirilmedigini anlamak i¢in aragtirmalar
yapma, kontroliindeki is ve islemleri siiresi i¢erisinde takip/kontrol edebilme, astlarinin ¢aligmalarini
izleme ve onlara geribildirim verme)

Disa doniikliik (Cevresiyle iletisim kurmada giiclik ¢ekmeme, bulundugu ortama kolayca uyum
saglayabilme ve sosyal iliskileri giiclii olan (kimse))

Disiplin (Yaptig1 is ve islemleri zamaninda ve ciddiyet igerisinde geciktirmeden yerine getirme,
diizene baglhilik)

Duygu Kontrolii Becerisi (Stresle miicadele edebilme, duygularmi kontrol etme, heyecanlanmama,
ani reaksiyon gostermeme, kisisel gelisimini izleme ve kendi kendini motive edebilme becerisi, bask1
durumlarinda dahi verimliligi siirdiirme, ig/gérevlerini yerine getirme)

Ekstra Performans ve Katkida Bulunma (Ekibi igerisinde en iyi performansi gosterme ve sonug
getirici is isleyislerini diizenleme ve yerine getirebilme)

Empati Kurabilme Becerisi (Bir bagkasinin duygularini, iginde bulundugu durum ya da
davraniglarindaki motivasyonu anlayabilme ve igsellestirme, duygudaslik)

Esnek Cahisma Saatlerine Uygun Olma (Gerekli durumlarda mesaiye kalabilmek ve olas1 vardiya
(shift) degisimlerine ayak uydurmak)

Etik ilkelere Riayet (Bireysel ve toplumsal iliskilerin temelini olusturan degerleri, normlari, kurallari,
dogru-yanlis ya da iyi kotii gibi kavramlan bilme ve buna uygun davranis sergileme)

Etkin olmak (Bir isi sonuglandirabilme becerisi)

Fark Edebilme Becerisi (Eksik ve aksakliklar fark etme)

Genel Turizm Bilgisi (Turist kavramini ve turizmin 6nemini bilme, turizm isletmelerinin isleyisi ile
turizm faaliyetlerinin ekonomik katkis1 ve cevresel etkilerini kavrayabilme)

Girisimci Ruhu (Basarma inancina sahip olma, yeni firsatlar arama ve azimli olma durumu)

Gorgii ve Protokol Kurallan Bilgisi (Bir toplum iginde var olan ve uyulmasi gereken saygi ve
incelik davranislari ile kamusal yasamda torensel ve bicimsel davranis kurallarint bilme)

Hijyen Bilgisi (Hijyene 6nem verme, temizlik 6nlemleri konusunda bilgili olma)

iletisim Becerisi (Amirleri, is arkadaslari, astlari ve misafirler ile iyi bir iletisim becerisine sahip olma,
sozlii ve yazili iletisiminin iyi olmasi, fikirlerini agik sekilde iletme ve paylagma, istenilen bilgiye
dogru ve zamaninda cevap verebilme)

Inisiyatif Alma Becerisi (Gordiigii eksiklik/problemlerle ilgili olarak harekete gegme, sorumlulugu
iistlenebilme)

isbirligi ve Ekip Calismasma Yatkin Olmak (Astlar is arkadaslar1 ve yéneticileriyle uyumlu ve
igbirlik¢i calisma, Takim caligmasina yatkin olma Ve iizerine diisen gérevleri yerine getirme)

Kalite Standartlar1 Bilgisi (Kalite standartlar1 bilgisine sahip olmak ve bu dogrultuda yaptig: isin
kalite standartlarina uygun olmasina dzen gosterme)
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Garson 1: Yetersiz
2: Zayif

Yonetici Aday1 Performans Degerlendirme Kriterleri: 3: Orta

(T1gili kriteri, 1-5 arasinda sag kisimda puanlayiniz.) 4:Tyi )
5:Cok Iyi

Karar Verebilme Yetenegi (Gerekli durum ve kosullarda iyi muhakeme yaparak karar verebilme)

Kararhhik (Hedefe odaklanma, aldigi kararlari eyleme dokme ve siireci emin adimlarla takip
edebilme)

Kisisel Goriiniim (Kisisel kilik-kiyafetine ve temizligine 6zen gosterme, rol-model olma)

Kriz Yonetimi Bilgi/Becerisi (Problem ve kriz durumlarini firsata gevirerek basariyla iistesinden
gelebilme, olasi krizleri/sorunlar ve tehlikeli durumlar tespit edebilme ve ¢oziim gelistirme)

Kiiltiirel Bilgi/Beceri (Uluslar aras1 bir bakis acisina sahip olma, orgiit kiiltiirii, yerel kiiltiir ve farkli
(yabanci) kiiltiirleri bilme, kiiltiirel farkliliklara, insan haklarina anlayis - saygi gosterme ve buna
uygun sekilde davranis sergileyebilme)

Liderlik ve Yoneticilik Vasfi (Calisanlara liderlik (yardim ve rehberlik) edebilme yetenegi ile
karizmatik, drnek ve diiriist bir kisilige sahip olmak, ¢aliganlar1 motive edebilme)

Mesleki Mevzuat ve Prosediir Bilgisi (Meslegiyle ilgili yasalara hakim olma ve prosediirleri bilme)

Misafir Odakhhk (Misafir memnuniyetini 6n planda tutma ve misafir odakli ¢aligma, konuksever
olma)

Organizasyon ve Koordinasyon Bilgi/Becerisi (Verilen veya yapilacak olan ig/gorevlerde galisma
arkadaglar ile is akigini diizenleyebilme ve is paylagimini yonetici olmaksizin gergeklestirme)

Otelcilik Bilgi/Becerisi (Otel isleyisi hakkinda bilgi ve tecriibeye sahip olma)

Ogrenme-Ogretme ve Egitim Bilgi/Becerisi (Kendisini ve altindaki calisanlar1 egitmede basaril
olma, ¢aligtig1 alanin ilgili konularinda 6grenme istekliligi, ilgili sorulara cevap verebilme ve yardimci
olabilme)

Oz giiven (is hedeflerine ulasmada var olan kabiliyet, cesaret, kendine giivenme)

Pazarlama Bilgi/Becerisi (Pazarlama becerisine sahip olma, ikna kabiliyetinin olmas1)

Pozitif Davrams ve Tutum Becerisi (Iyimser, mutlu olma ve bu 6zelliklerini disa yansitabilme,
calisanlarla ve misafirlerle olan is iliskilerinden zevk almak, isinde yapic1 ve pozitif olmak, dinleyici
olma)

Psikoloji/Davrams Bilgisi (Insan psikolojisinden (ruhundan) anlama)

Raporlama Bilgi/Becerisi (Yaptigi is ve islemlerle ilgili raporlar hazirlayabilme, raporlari okuyabilme
ve ilgili yerlere zamaninda iletebilme)

Sosyal Sorumluluk Bilincine Sahip Olmak (Sosyal sorumluluk ve g¢evre bilincine sahip olmak ve
ilgili projelerde yer almak, cevreye karsi duyarli olma)

Sorumluluk (Kendi davraniglarini veya kendi yetki alanmna giren herhangi bir olaymn sonuglarini
iistlenmesi, denetimsiz ¢alisma ve yapacagi isleri zamaninda yerine getirebilme, mesuliyet)

Terfi Caba ve Istekliligi (Kariyer planlamasma énem verme ve terfi etme istek ve cabasma sahip
olma)

Ticari Bilgi/Becerisi (Ticaretten anlama, ticari yonetim bilgi/becerisine sahip olma)

Uygulama Bilgi/Becerisi (Verilen isleri zamaninda ve istenilen sekilde yerine getirebilme)

Yabana Dil Bilgisi (Iyi derecede en az bir yabanc dil bilme, iyi konusabilme, yazma ve anlayabilme)

Yaraticihik (Bir isi yapmanin yeni ve daha iyi yollarint bulabilmek, ¢alisma kosullari ile verimliligin
iyilestirilmesine yonelik katki saglama, yeni Oneri ve fikir gelistirebilme, degisim ve yenilige agik,
aragtirmaci olma)

Zaman Yonetim Bilgi/Becerisi (Is hedeflerine ulasmada zaman etkin ve verimli olarak kullanabilme,
oncelikleri belirleyebilme ve dogru planlama yapabilme)

Yiyecek-icecek Departmant Isleyis ve Yonetim Bilgi/Becerisi (Deneyim)

Performans Degerlendirmesine verdiginiz katki icin ¢ok tesekkiir ederiz.
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MUTFAK DEPARTMANI “SICAK ASCISI” PERFORMANS PLANLAMA VE DEGERLENDiIRME FORMU

Degerlendirilen Kisinin Ad1 ve Soyadi : Degerlendiren Kisi

Degerlendirilen Kisinin Ise Giris Tarihi: Gorevi ve Degerlendirme Tarihi:

Ase1 Performans Degerlendirme Formu 1: Yetersiz
.. 2: Zayif
Kisisel Ozellikler: 3: Orta
(T1gili kriteri, 1-5 arasinda sag kisimda puanlayiniz.) 4:Tyi )
5:Cok Iyi

Ahlakh Olmak (Ahlaki degerlere ters olan eylemlerden (Dedikodu, yalan, laf tasima vb.) kaginma,
isini meslek ahlakina uygun olarak yapma, toplum kurallarina bagh olma)

Anlayis ve Hosgorii Sahibi Olmak (Her seyi anlayisla karsilayarak olabildigi kadar hos gorme,
bagkalarinin (astlarinin-iistlerinin-misafirlerin) diisiincelerine kars saygili olma, 6l¢iilii davranma)

Cahsma Ruhu (isteklilik) (Isini severek yapmak, hevesli olma)

Coziim Odakh Olmak (Olasi sorunlarda ¢6ziim bulabilme)

Degisim ve Yenilige Acik Olmak (Alinan kararlara saygi gosterme, kosullara, yeniliklere uyum
saglama, yenilikten yana olma ve uygulama)

Disa Doniikliik (Cevresiyle iletisim kurmada giicliik ¢ekmeme, bulundugu ortama kolayca uyum
saglayabilme ve sosyal iliskileri giiclii olan (kimse))

Dikkatli ve Detayc (titiz) Olmak (Yaptigi/yapacag: is ve islemlere dikkat etme ve 6zen gosterme,
gdzden gecirme)

Dinamik ve Enerjik Olmak (Calisma saatlerinde siirekli enerjik olma, ding olma, aktif olma)

Duygu Kontrolii Becerisi (Olaylar karsisinda duygularmi kontrol edebilme, stresle miicadele
edebilme, duygularimi kontrol etme, heyecanlanmama, ani reaksiyon gostermeme, sabirli ve
sogukkanli olma)

Diiriistliik ve Giivenilirlik (Giliven duygusu verme; dogru olma ve sir saklamasini bilme)

Elestiri Kaldirabilme (Elestiriye agik olma ve elestirileri dikkate alma)

Empati Kurabilmek (Bir bagkasinin duygularini, i¢inde bulundugu durum ya da davraniglarindaki
motivasyonu anlayabilme, kendini onun yerine koyabilme, duygudaglik)

Esnek Calisma Saatlerine Uygun Olmak (Gerekli durumlarda mesaiye kalabilmek ve olas1 vardiya
(shift) degisimlerine ayak uydurma)

Etkin olmak (Bir isi sonuglandirabilme becerisi)

Giiclii Hafiza (Iyi bir hafizaya sahip olma, ekstra olarak yapacagi is ve islemleri unutmama, dogru
anlayabilme ve teyit etme)

Giiler Yiizlii ve Nezaketli Olmak (Isyerinde iletisimde bulundugu kisilere (misafir, is arkadaslari, ast
ve {ist’e) karsi daima nazik, ilgili, giiler yiizlii olma, iyi karsilama ve ugurlama)

Hesaplama Bilgisi (Matematiksel zekaya sahip olma, hesaplama yapabilme)

iletisim ve Hitap Yetenegi (Iyi iletisim kurabilme, yazili iletisim becerisi, konusma yetenegi ve
diksiyonunu iyi kullanma, g6z kontag1 kurma, dinleyici olma ve sizli bizli konugma)

Inisiyatif Alabilmek (Yoneticisi olmadigi vb. durumlarda eksiklikleri/problemi gérmek ve harekete
gecmek, sorumlulugu iistlenebilmek)

Is birligi ve Ekip Cahismasma Yatkin Olmak (Isbirlikci ve yardime1 olma, is arkadaslariyla uyumlu
calisma, lizerine diisen gorevleri yerine getirme, birbirinin eksikliklerini kapama ve bilgi paylagimini
zamaninda yapma, uyumlu olma)

Isine Odaklanma (Mesai saatleri icerisinde sadece isine yogunlasma, isi disinda baska seylerle
ugragsmama)

Karar Verebilme Yetenegi (Gerekli durum ve kosullarda iyi muhakeme yaparak karar verebilme)

Kararh Olmak (Hedefe odaklanma, aldig1 kararlar1 eyleme dokme ve siireci emin adimlarla takip
etme)

Kisisel Goriiniim ve Hijyen (El ve tirnak bakimi, sag, sakal tras: ile temiz ve iitiilii kiyafet olmasina
dikkat etme ve temiz ¢aligmaya 6nem verme, prezantabl olma)

Mesaiye Riayet (ise zamaninda gidip gelme, mesai saatlerine riayet etme)

Ogrenme ve Gelisime Acik Olma (Isiyle ilgili olarak is bilgisi ve is kalitesi hususunda siirekli
kendini gelistirme, egitimlere katilma ve performans diizeyini artirma istekliligi, esnek olma)

Ongoriilii Olmak (Bir isin ilerisini kestirme veya bir isin nasil bir yol alacagmi énceden anlayabilme
ve ona gore davranma, olasi tehlike durumlarini siizebilme vb.)
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Asci1 Performans Degerlendirme Formu
Kisisel Ozellikler:
(Litfen asagida yer alan nitelikleri dikkatli okuyarak, ilgili niteliklerin performans degerlendirmede gerekli olup

olmadigim sol kisimda (X) ile belirtiniz. Gerekli gordiigiiniiz kriteri ise sag kisimda puanlayimiz.)

1: Yetersiz
2: Zayif

3: Orta
4:yi
5:Cok Iyi

Ozenli ve Korumaci Olma (Kullandig1 malzeme, ekipman, arag-geregleri koruma, bakimini saglama
ve takip etme, dzenle ¢aligma)

Planhi ve Organize Olmak (Calismalarinda kendine 0zgii bir c¢alisma planmm ve takip
mekanizmasina sahip olma, isleri takip edebilme)

Pozitif Davrams ve Tutum Becerisi (Iyimser, mutlu olma ve bu 6zelliklerini disa yansitabilme,
calisanlarla ve misafirlerle olan is iligkilerinden zevk alma, isinde yapici ve pozitif olma, dinleyici
olma)

Pratiklik (Bir seyi yapma yontemi veya bi¢iminin olmasi, is ve islemleri en hizli sekilde yerine
getirebilme)

Sorumluluk (Kendi davraniglarimi veya kendi yetki alanina giren herhangi bir olaymn sonuglarini
iistlenme, denetimsiz caligma ve yapacag isleri zamaninda yerine getirebilme, mesuliyet)

Sosyal Sorumluluk Bilincine Sahip Olmak (Sosyal sorumluluk ve ¢evre bilincine sahip olmak ve
ilgili projelerde yer almak, ¢cevreye karsi duyarli olmak)

Turizm Meslek Sevgisi (Turizm isletmelerinde c¢alismaktan zevk alma ve hizmet etmeyi sevme,
hizmet vermeye yatkin olma)

Verimli ve Ekonomik Calisabilme (Isleri en kisa zamanda ve etkin olarak yerine getirebilme)

Yaraticilik (Bir isi yapmanin yeni ve daha iyi yollarin1 bulabilmek, ¢alisma kosullar: ile verimliligin
iyilestirilmesine yonelik katki saglama, yeni dneri ve fikir gelistirebilme)

Yardimseverlik (Is arkadaslarina, misafirlere, ast ve iistlerine yardime1 olma, destek verme)

Yetkisel Davrams Gosterebilme (Bir gorevi, bir isi is yetkisi dahilinde yiiriitmek, yetki alant disina
¢ikmama)
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Asg1 Performans Degerlendirme Formu 1: Yetersiz
L . 2: Zayif
Mesleki Bilgi ve Beceri: 3: Orta
(T1gili kriteri, 1-5 arasinda sag kisimda puanlayiniz.) 4:yi ]
5:Cok Iyi

Acik Biife Hazirlama ve Tasarim Bilgisi (Biifeye cikacak olan yiyeceklerin uygun tabaklara
yerlesimi, biifenin hazirlanmas, tasarimi ve siislenmesi hakkinda bilgili olma)

Agirhk ve Olgii Doniisiimleri Bilgisi (Agirlik 6lgii birimlerini bilme ve hesaplayabilme. Orn: 1 litre
ka¢ Kg’dir? veya 1 su bardag: iiriin gramaj olarak ne kadardir vb. gibi)

Arag, Gere¢ ve Ekipman Bilgisi (Tanima ve kullanabilme becerisi)

Baharat Cesitleri Bilgisi (Baharatlari tanimak ve yemek-baharat uyumu konusunda bilgili olma)

Belge/Dokiiman ve Mesleki Terim Bilgisi (Mutfakta Kullanilan belge/dokiimanlart ve otel jargonunu
(0zel dilini) bilme)

Beslenme ve Yemek Kalori Bilgisi (Saglikli beslenmeye iligkin bilgiye sahip olma ve yemek igerigi
ile icerige ait kalori tiirlerinden anlama)

Diyet Yemek Bilgisi

Dograma Sekilleri Hakkinda Bilgi (Jilyen, Parmak (batonnet), Halka (visi), Toplu igne basi
(brunoise) vb. dograma sekillerini bilme)

El Becerisi

Gida Giivenligi Bilgisi (HACCP, ISO ile ilgili standart bilgisi, {irlin bozulmalarini tespit etme ve
Onlem alabilme durumu vb. bilgi)

Gida Katki Maddeleri Bilgisi (Gidanin iiretimi, hazirlanmasi, ambalajlamas1 ve/veya depolamasinda
gidaya dayaniklik, yogunluk, renk vermek icin katilan maddeler hakkinda bilgili olma. Ayrica; E100,
E201 vb. gibi etiketlemeler ve bu etiketlemelerin neler i¢erdigi hakkinda bilgili olma)

Gida Sanitasyon Bilgisi (Yiyeceklerin saklanma kosullarinin bilinmesi, hijyenik ve saglikli
durumlarin yaratilmasi, devam ettirilmesi. Kontaminasyonu (Capraz bulagmayi) onleme ve gida
bozulmasi gibi durumlarda tespit ve teshis koyabilme)

Gida Sertifika Bilgisi (Helal gida, Organik gida vb. belgeli tirinlerle ilgili bilgi sahibi olma)

Gramaj ve Porsiyon Bilgisi (Porsiyon miktar1 (biiyiikliigii) ile porsiyon igeriginde kullanilan {iriin
miktari bilgisi)

Hijyen Bilgisi (Is siireclerinde hijyen-temizlik kurallarma ¢nem verme ve arag-gere¢c ve ortam
temizligine dikkat etme)

Ilkyardim Miidahale Bilgisi (Gerekli kosullarda basit 6nlemler alabilme, ilgili acil aramalari
yapabilme)

ikame Uriin Bilgisi (Yemek iiretiminde eksik olan bir iiriiniin neyle telafi edilebilecegi konusunda
bilgili olma)

Istifleme, Depolama ve Stok Kontrol Bilgisi (Uriinlerin depoya yerlesimi, deponun verimli kullanim
ile depodaki son kullanma tarihi gelen veya gegen tiriinleri, stok miktar1 azalan {iriinleri ve deponun
temizlik-diizenini takip etme)

Isci Saghg ve Is Giivenligi Bilgisi (Otel acil giris-cikislari ile alaninda yasanabilecek is kazalari
(tehlikeler) hakkinda bilgi sahibi olma ve dnlem alabilme (tedbirli davraniglarda bulunma))

Isyeri Bilgisi (Calistig1 yerin fiziki alanlar1 (Lobi, misafir iliskileri, lavabolar vb.) ile genel etkinlikleri
hakkinda bilgili olma)

Kalite ve Kontrol Bilgisi (Mutfak ve yemek konusunda kalite standartlar1 bilgisine sahip olmak ve
gida kalite diizeylerini ayirt edebilmek, bu dogrultuda {irettigi yiyeceklerin kaliteli olmasimna 6zen
gostermek, isini kontrol etme)

Koku ve Tad Alma Becerisi (Farkli koku ve tatlar1 ayirt edebilme yetenegine sahip olma)

Kiiltiirel Bilgi (Kiiltiirel farkliliklarin yemek se¢imine etkisine iliskin bilgiye sahip olma)

Monii Planlayabilme Bilgi ve Becerisi (Giiniin meniisii vb. meniileri olusturabilme, birbiriyle uyumlu
yiyecek gruplarmni bir araya getirebilme)

Mutfak Ekipmanlar1 ( Kesme Tahtalar1 ve Bigaklar ) Renk Kodlamasi Bilgisi (Cig sebzelerde
yesil, pismis iiriinlerde kahverengi, ¢ig kirmizi ette kirmizi, ¢ig deniz iiriinlerinde mavi vd. renk
kodlamalarini bilmek ve buna riayet etmek, ¢alismalarinda buna dikkat etme)

Mutfak Kullanim Alanlar Bilgisi (Mutfagin her alanini ve bu alanlarda yerine getirilen is siireglerini
bilme ve uygun is davraniglarinda bulunma)

Numune Alma ve Saklama Bilgisi (Yemeklerden numune alabilme, paketleyebilme ve yemeklerin
saklama kosullar ile ilgili bilgiye sahip olma)

On Hazirlik Becerisi (Is plan1 dogrultusunda, giiniin hazirliklarmi servis yogunlugu 6ncesinde
bitirme)
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Ase1 Performans Degerlendirme Formu 1: Yetersiz
o . 2: Zayif

Mesleki Bilgi ve Beceri: 3: Orta

(i1gili kriteri, 1-5 arasinda sag kisimda puanlaymiz.) 4:1yi )
5:Cok Iyi

Ozel ve Toplu Yemek Uretimlerinde Calisma Bilgi/Becerisi (Ziyafet organizasyonlar1 (Diigiin,

Toplant: vb. yemekleri) ile BRUNCH meniileri hazirhgindaki is isleyisleri hakkinda bilgili olma)

Standart Recete Bilgisi (Standart regeteye uygun yemek iiretimi yapmasi, Gramaj, porsiyon ve 06l¢ii

bilgisine sahip olmasi ve receteleri okuma, anlama ve yerine getirebilme)

Sunum ve Servis Kurallar Bilgisi (Hazirlanan yiyeceklerin uygun tabaklarla servis edilmesi, tabak

stislemesi ve porsiyon miktari ile yemek dizayni (yiyecegin tabakta yerlesimi) konusunda gerekli olan

bilgiye sahip olma)

Temel Besin Ogeleri Bilgisi (Yemegin icerdigi protein, yag ve karbonhidrat miktar: konusunda detaya

sahip olabilme)

Temel Calisma Mevzuati Bilgisi (Calisma kosul ve prensiplerini bilme, uygun hareket etme)

Uriin Maliyet Bilesenleri Bilgisi (Uriin maliyetlerine iliskin hesaplamalar yapabilme)

Uriin/Yemek Pisirme Teknikleri Bilgisi (Yemeklerin farkli pisirim tiirleri hakkinda bilgili olma)

Vardiya Sonu Islemleri Bilgisi (Is bitiminde sorumlu oldugu/calistigi alan ile kullandigi makine,

techizat ve malzemelerin hijyen/temizligini yapmak/yaptirmak ve atiklarin kaldirilmasini saglama)

Yemek I¢erik/Ozellik Bilgisi (Yaptig1 yemegin icerigi, 6zelligi, kiiltiir ve tarihi (hangi yore/millete ait

veya hangi yore/milletin mutfak kiiltiiriinii yansitmakta) hakkinda bilgiye sahip olma)

Yiyecek Trendleri Bilgisi (Popiiler (moda) olan yeni yiyecekleri aragtirma, 6grenme ve tiretebilme)

Yoresel/Ulusal/Uluslararas1 Mutfak Bilgisi (Calistig1r bolgenin, lilkenin mutfaginin yani sira diinya

mutfaklar1 hakkinda bilgi sahibi olmasi)

Corba Bilgi/Becerisi (Corba cesitleri hakkinda bilgili olma ve lezzetli corbalar hazirlayabilme)

Temel Sos Bilgi/Becerisi (Sicak ve soguk sos bilgisi ve temel soslar1 hazirlayabilme)

Et Uriinleri Bilgi/Becerisi (Et ve deniz iiriinleri yemek bilgisi ve hazirlayabilme)

Sebze, Kurubaklagil ve Zeytinyagh Yemek Bilgi/Becerisi (Sebze, kurubaklagil ve zeytinyagh

yemekler hakkinda bilgi, tecriibeye sahip olma ve hazirlayabilme)

Pilav-Makarna Yemekleri Bilgi/Becerisi (Pilav ve makarna yemek g¢esitlerini bilme ve

hazirlayabilme)

Yumurta Bilgi/Becerisi (Yumurta pisirim, sunum bilgisi ve hazirlayabilme becerisine sahip olmak)

Sebze Garnitiirleri Bilgi/Becerisi (Sebze garnitiirlerini bilme ve hazirlayabilme)

Flambe ve Fondii Bilgi/Becerisi (Fondii ve flambe yapabilme)

Asgc1 Performans Degerlendirme Formu 1: Yetersiz
2: Zayif

Kisisel Davramslar: 3: Orta

(i1gili kriteri, 1-5 arasinda sag kisimda puanlaymiz.) 4:1yi )
5:Cok Iyi

Amir ve Yoneticilerine Kars1 Davrams (Davranislarinin saygili olmasi, ig verildiginde ¢ok itirazci
yapida olmamasi, sorunlari paylasmasi ve verilen isleri zamaninda ve eksiksiz yerine getirmesi,
zamaninda bilgi aktarmasi)

Astlarma Kars1 Davrams (Onlarla uyumlu ¢alismasi ve astlarina karsi egitici ve 6rnek olmasi)

Is Arkadaslarma Karsi Davrams (isbirligi yapmasi, Ekip icinde uyumlu ve duyarli olmas,
davraniglarinin diizeyli ve yerinde olmasi, zamaninda bilgi paylagimi yapmasi, 6rnek olmast )

Misafirlere Kars1 Davrams (Miisteri memnuniyet anketlerinden elde edilen sonuglar)

Kurallara ve Yasalara Karsi Davrams (Isletme kurallari, ¢alisma standartlari, ilgili yasalar ve is
ahlakina uygun davranig gésterme)

Sirkete Karsi Davrams ( Sirkete bagliligi, herhangi bir durumda sirketi savunmasi, yaptigi
elestirilerin olumlu ve yapici olmasi)

Performans Degerlendirmesine verdiginiz katk icin ¢ok tesekkiir ederiz.
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MUTFAK DEPARTMANI (YONETICi ADAYI) “ASCI” PERFORMANS PLANLAMA VE DEGERLENDIRME FORMU

Degerlendirilen Kisinin Ad1 ve Soyadi : Degerlendiren Kisi
Degerlendirilen Kisinin Ise Giris Tarihi: Gorevi ve Degerlendirme Tarihi:
1: Yetersiz
Aser 2: Zayif
Yonetici Aday1 Performans Degerlendirme Kriterleri: 3: .O rta
et N 4:1yi
(Ilgili kriteri, 1-5 arasinda sag kistimda puanlayimiz.) 5:Cok lyi

Adil olma (Objektiflik) (Adaletle is gorme cabasinda olma, is arkadaglari, astlari, istlerin ve
sorunlara kars1 duyarli ve esit mesafede olma, haklarini gézetleme, yanl olmama)

Ahlakh Olmak (Ahlaki degerlere ters olan eylemlerden (Dedikodu, yalan, laf tasima vb.) kaginma,
igini meslek ahlakina uygun olarak yapma, toplum kurallarina bagl olma)

Analitik Diisiinebilme Yetenegi (Farkli durum ve olaylar karsisinda karsilagtirma yapabilme,
uyusmazliklari tespit edebilme ¢ikarimda bulunma, neden-sonug ve ¢éziimleme gelistirebilme)

Bilisim (Bilgi-islem) Bilgi/Becerisi (Teknolojiye asina olma, bilgisayar, yazilim ve internet bilgisi)

Biitce Bilgi/Becerisi (Gelir ve gider hesaplarindan anlama, karsilastirma yapabilme ve biitge planlari
olusturabilme)

“Biiyiik Resim” Gorebilme Yetenegi (Sirketin stratejisi, degerleri, yapisi, hedefleri gibi biiyiik resmi
olusturan her bir pargayr anlamak, giinlik rutinler ve isler arasinda asil vizyonunu kaybetmeme,
biitiine yogunlagma)

Coziim Odakh Olmak (Olast sorunlart analiz edebilme, ¢6ziim bulma/uygulama, sorun ve engelleri
asabilme, azimli olma, pratik zekaya sahip olmak)

Denetim (Kontrol) Becerisi (Verilen bir isin yerine getirilip getirilmedigini anlamak i¢in aragtirmalar
yapma, kontroliindeki is ve iglemleri siiresi i¢erisinde takip/kontrol edebilme, astlarinin ¢aligmalarini
izleme ve onlara geribildirim verme)

Disa doniikliik (Cevresiyle iletisim kurmada giiclik ¢ekmeme, bulundugu ortama kolayca uyum
saglayabilme ve sosyal iligkileri giiclii olan (kimse))

Disiplin (Yaptig1 is ve islemleri zamaninda ve ciddiyet igerisinde geciktirmeden yerine getirme,
diizene baglilik)

Duygu Kontrolii Becerisi (Stresle miicadele edebilme, duygularini kontrol etme, heyecanlanmama,
ani reaksiyon gostermeme, kisisel gelisimini izleme ve kendi kendini motive edebilme becerisi, bask1
durumlarinda dahi verimliligi siirdiirme, ig/gérevlerini yerine getirme)

Ekstra Performans ve Katkida Bulunma (Ekibi icerisinde en iyi performansi gosterme ve sonug
getirici is isleyislerini diizenleme ve yerine getirebilme)

Empati Kurabilme Becerisi (Bir bagkasinin duygularini, iginde bulundugu durum ya da
davraniglarindaki motivasyonu anlayabilme ve igsellestirme, duygudaslik)

Esnek Cahisma Saatlerine Uygun Olma (Gerekli durumlarda mesaiye kalabilmek ve olasi1 vardiya
(shift) degisimlerine ayak uydurmak)

Etik lkelere Riayet (Bireysel ve toplumsal iliskilerin temelini olusturan degerleri, normlar1, kurallari,
dogru-yanlis ya da iyi kotii gibi kavramlan bilme ve buna uygun davranis sergileme)

Etkin olmak (Bir isi sonuglandirabilme becerisi)

Fark Edebilme Becerisi (Eksik ve aksakliklar fark etme)

Genel Turizm Bilgisi (Turist kavramini ve turizmin 6nemini bilme, turizm isletmelerinin isleyisi ile
turizm faaliyetlerinin ekonomik katkis1 ve cevresel etkilerini kavrayabilme)

Girisimci Ruhu (Basarma inancina sahip olma, yeni firsatlar arama ve azimli olma durumu)

Gorgii ve Protokol Kurallar1 Bilgisi (Bir toplum i¢inde var olan ve uyulmasi gereken saygi ve
incelik davranislar ile kamusal yagamda torensel ve bi¢imsel davranis kurallarini bilme)

Hijyen Bilgisi (Hijyene 6nem verme, temizlik 6nlemleri konusunda bilgili olma)

Iletisim Becerisi (Amirleri, is arkadaslari, astlar1 ve misafirler ile iyi bir iletisim becerisine sahip olma,
sozlii ve yazil iletisiminin iyi olmasi, fikirlerini agik sekilde iletme ve paylagma, istenilen bilgiye
dogru ve zamaninda cevap verebilme)

inisiyatif Alma Becerisi (Gordiigii eksiklik/problemlerle ilgili olarak harekete gegme, sorumlulugu
iistlenebilme)

isbirligi ve Ekip Calismasma Yatkin Olmak (Astlar is arkadaslar1 ve yéneticileriyle uyumlu ve
igbirlik¢i caligma, Takim ¢aligmasina yatkin olma ve iizerine diisen gérevleri yerine getirme)

Kalite Standartlar1 Bilgisi (Kalite standartlar1 bilgisine sahip olmak ve bu dogrultuda yaptig: isin
kalite standartlarina uygun olmasina dzen gosterme)
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Ascl 1: Yetersiz
. . 2: Zayif
Yonetici Aday: Performans Degerlendirme Kriterleri: 3: Orta
(T1gili kriteri, 1-5 arasinda sag kisimda puanlayiniz.) 4:Tyi )
5:Cok Iyi

Karar Verebilme Yetenegi (Gerekli durum ve kosullarda iyi muhakeme yaparak karar verebilme)

Kararhlhik (Hedefe odaklanma, aldigi kararlari eyleme dokme ve siireci emin adimlarla takip
edebilme)

Kisisel Goriiniim (Kisisel kilik-kiyafetine ve temizligine 6zen gosterme, rol-model olma)

Kriz Yonetimi Bilgi/Becerisi (Problem ve kriz durumlarimi firsata gevirerek basariyla iistesinden
gelebilme, olasi krizleri/sorunlar ve tehlikeli durumlari tespit edebilme ve ¢oziim gelistirme)

Kiiltiirel Bilgi/Beceri (Uluslar aras1 bir bakis acisina sahip olma, orgiit kiiltiirii, yerel kiiltiir ve farkli
(yabanci) kiiltiirleri bilme, kiiltiirel farkliliklara, insan haklarina anlayis - saygi gosterme ve buna
uygun sekilde davranis sergileyebilme)

Liderlik ve Yoneticilik Vasfi (Calisanlara liderlik (yardim ve rehberlik) edebilme yetenegi ile
karizmatik, 6rnek ve diiriist bir kigilige sahip olmak, ¢alisanlari motive edebilme)

Mesleki Mevzuat ve Prosediir Bilgisi (Meslegiyle ilgili yasalara hakim olma ve prosediirleri bilme)

Misafir Odakhhk (Misafir memnuniyetini 6n planda tutma ve misafir odakli ¢aligma, konuksever
olma)

Organizasyon ve Koordinasyon Bilgi/Becerisi (Verilen veya yapilacak olan ig/gorevlerde galisma
arkadaglar ile is akigini diizenleyebilme ve is paylagimini yonetici olmaksizin gergeklestirme)

Otelcilik Bilgi/Becerisi (Otel isleyisi hakkinda bilgi ve tecriibeye sahip olma)

Ogrenme-Ogretme ve Egitim Bilgi/Becerisi (Kendisini ve altindaki calisanlar1 egitmede basaril
olma, ¢aligtig1 alanin ilgili konularinda 6grenme istekliligi, ilgili sorulara cevap verebilme ve yardimci
olabilme)

Oz giiven (is hedeflerine ulasmada var olan kabiliyet, cesaret, kendine giivenme)

Pazarlama Bilgi/Becerisi (Pazarlama becerisine sahip olma, ikna kabiliyetinin olmas1)

Pozitif Davrams ve Tutum Becerisi (Iyimser, mutlu olma ve bu 6zelliklerini disa yansitabilme,
calisanlarla ve misafirlerle olan is iliskilerinden zevk almak, isinde yapici ve pozitif olmak, dinleyici
olma)

Psikoloji/Davrams Bilgisi (Insan psikolojisinden (ruhundan) anlama)

Raporlama Bilgi/Becerisi (Yaptigi is ve islemlerle ilgili raporlar hazirlayabilme, raporlari okuyabilme
ve ilgili yerlere zamaninda iletebilme)

Sosyal Sorumluluk Bilincine Sahip Olmak (Sosyal sorumluluk ve g¢evre bilincine sahip olmak ve
ilgili projelerde yer almak, cevreye karsi duyarli olma)

Sorumluluk (Kendi davraniglarini veya kendi yetki alanmna giren herhangi bir olaymn sonuglarini
iistlenmesi, denetimsiz ¢alisma ve yapacagi isleri zamaninda yerine getirebilme, mesuliyet)

Sosyal Sermaye ( Isi disinda genis bir sosyal cevresinin (es, dost, akraba) olmasi, isletmenin
faaliyette bulundugu cevreyi iyi bilmesi)

Terfi Caba ve Istekliligi (Kariyer planlamasma 6nem verme ve terfi etme istek ve ¢abasma sahip
olma)

Ticari Bilgi/Becerisi (Ticaretten anlama, ticari yonetim bilgi/becerisine sahip olma)

Uygulama Bilgi/Becerisi (Verilen isleri zamaninda ve istenilen sekilde yerine getirebilme)

Yabana Dil Bilgisi (Iyi derecede en az bir yabanci dil bilme, iyi konusabilme, yazma ve anlayabilme)

Yaraticilik (Bir isi yapmanin yeni ve daha iyi yollarmi bulabilmek, ¢alisma kosullar1 ile verimliligin
iyilestirilmesine yonelik katki saglama, yeni Oneri ve fikir gelistirebilme, degisim ve yenilige agik,
aragtirmaci olma)

Zaman Yonetim Bilgi/Becerisi (Is hedeflerine ulasmada zamam etkin ve verimli olarak kullanabilme,
oncelikleri belirleyebilme ve dogru planlama yapabilme)

Mutfak Igleyis ve Yonetim Bilgi/Becerisi (Deneyim)

Performans Degerlendirmesine verdiginiz katki icin ¢ok tesekkiir ederiz.
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Ek- 3. Performans Degerlendirme Excel Ornek Veri Girisi, Analiz ve Ekran Goriintiisii

X HOTELIi ON BURO DEPARTMANI RESEPSIYONITS PERFORMANS DEGERLENDIRME FORMU

Personel Adi:
Gorevi: < . _— S,

Degerlendirme 5 iizerinden yapilacaktir. Puan karsihklar asagidaki gibidir.

1: Yetersiz Performans: Siirekli olarak kabul edilemez bir durumdur.

2: Beklentinin (Standartlarin) Altinda Performans: Per_formans sik sik ig gereksinimlerini kargilamak igin yetersizdir.

3: Beklentileri (Standartlary) Karsilayan Performans: Istikrarli olarak yeterli bir performans gosterir.

4:Beklentilerin (Standartlarin) Ustiinde Performans: Rutin is gereksinimlerinin lizerinde performans gosterir.
Birimi: 5:Olaganiistii Performans: istikrarh olarak iistiin performans gosterir.

Degerlendirme
(9)
(e) (f) Agirhikly (h) (Eksigi var,
(a) (b) . (¢) (d) Degerlendirm | Nitelik Agirhk Ortalama | Maksimum | Gelistirilmeli,
1. Amir (Sefler) | 2. Amir (Miidiir) | 3. Is Arkadasi Astinin e Ortalamasi Puam Puam Puan Egitim ihtiyac1 var
Nitelikler Degerlendirmesi | Degerlendirmesi | Degerlendirmesi | Degerlendirmesi | (atb+c+d)/4 | (olmasi gereken) (e*f) (f*5) vb.)
Caliyma Ruhu (Isteklilik) 3 4 3 4 35 2.9 10,15 145 Ustiin Performans
Coziim Odakli Olmak 2 2 2 1,75 2,8 49 14 Beklentinin Altinda
Kisisel Ozellikler Boyutu Beklentileri
Sonu¢ Punai 2,625 100 262,5 500 Karsihiyor
Genel Degerlendirmede
Kullanilacak olan
Kisisel Ozellikler
Agirhk Puam 73,5
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Ek- 4. Performans Degerlendirme Sonuc ve Gelisim Planlamasi Taslak Ornegi

Tarih:

X HOTELI
................ DEPARTMANI .....ccccevuiernvennnee PERFORMANS DEGERLENDIRME SONUCU VE GELISIM
PLANLAMASI
Degerlendirilen Isgérenin Adi ve Soyad: :
Performans Degerlendirme Maksimum Aldig Yiizdelik Degerlendirme
Boyutlar Puan Puan Hesaplanmis | ve Gelistirilmesi Gereken Nitelikler
Puan
Kisisel Ozellikler Puan: 500
Mesleki Bilgi ve Beceri Puani: 500
Kisisel Davranis Puani: 500
Toplam Puam 1500

VARSA GELECEK YIL iCiN GORUSULMUS VE PLANLANMIS HEDEFLER:

HEDEFLER VE GELISTiRILMESi GEREKEN NiTELIKLER KAPSAMINDA VERILECEK EGIiTIMLER:




BASARI PLANLAMASI:
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Personelle ilgili Goriisler.

i1k Amir Gériisii

Departman Miidiirii
Goriisii

Insan Kaynaklar
Goriisii

COK BASARILI,
(2-3 Kademe Terfi Edebilecek Potansiyele Sahip.)

BASARILI,
(1 Kademe Terfi Edebilecek Potansiyele Sahip.)

STANDARTLARI KARSILIYOR,
(Ayn1 Pozisyonda Devam Etmeli.)

GELISIME VE EGITIME THTIYACI VAR.

KABUL EDILEMEZ, YETERSiZ PERFORMANS.

TERFi PLANLAMASI:

Personelle ilgili Goriisler.

Ik Amir Gériisii

Departman Miidiirii
Goriisii

insan Kaynaklar
Goriigii

ACIL TERFI ETTIRILMELI.

1 YIL iCINDE TERFi ETTIRILMELI

2 YIL ICINDE TERFI ETTIRILMELI

TERFI iCIN 2 YILDAN DAHA FAZLA SUREYE
[HTIYACI VAR

Odiillendirmeli mi? : ( )Evet

QOdiillendirme Tiirii: (

( ) Haywr

Degerlendiren flk Amiri Degerlendiren Departman Miidiirii

Kontrol Eden insan Kaynaklar1 Miidiirii
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Ek- 5. Etik Komisyonu izin Belgesi

Evrak Tarih ve Sayisi: 20/12/2016-E.42456

T.C.
GAZi UNIVERSITESI
Sosyal Bilimler Enstitiisii Miidiirligii

Sayr : 27968600-302.99-
Konu: Etik Komisyon Karar

Saym Sait DOGAN
Pasacik Mah. 1653 Sok.
Demirag Apt. B Blok Kat:6 No:21
Merkez/ AKSARAY

Gazi Universitesi Ftik Komisyonunun géndermis oldugu yazinin bir sureti ekte
sunulmustur.
Bilgilerinizi rica ederim.

e-imzahdir
Erkan TOPAL
Enstitii Sekreteri V.

Ek:Etik Komisyon Karart

_ Evraks Dogrulamak icim: https /belgedogrulama.gazi edu it o Pin: 67012 o
L mnivet Mahallesi Muammer Bostanci Cad. No:4 B Blok Kat:5 06500 Begevler - Bilgi igin ‘Ayga Tungay
ANKARA - TURKIYI Veri Hazirlama ve Kontrol Isletment
Tel:0(3 1617 1415 Faks:0(312)21507 00 Telefon No:03122161709
¢-Posta sshei@gaziedutr Internet Adresi :hitp://sbe gazi.edu.tr

u belge 5070 sayil Elektronik imza Kanununun 5. Maddesi geregince gilivenii elektronik imza ile imzalanmustir.
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T.C.
GAZI UNIVERSITESI
Etik Komisyonu

Evrak Tarih ve Savisi: 14/12/2016-E.151890 mmmm@l !mnl‘mw
r 1
-ea:nano)n.

Sayr : 77082166-302.08.01-
Konu: Bilimsel ve Egitim Amagh

SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU MUDURLUGUNE
ilgi: 17/11/2016 tarihli ve 27968600-302.99- 138797 sayili yazi.

ilgi yazinizla géndermis oldugunuz, Enstitiiniiz Turizm  Isletmeciligi  Anabilim
Dali Doktora (")f;rencisi Sait DOGAN"n, Prof.Dr.Mehmet YESILTAS in danismanhginda
viiriittiigii "Otel isletmelerindeki Isgiren ve Yinetici Adaylarina Yénelik Performans
Degerleme Sistemi Olusturulmasi (Ankara ili Ornegi)" adli tez calismasi ile ilgili konu
Komisyonumuzun 02.12.2016 tarih ve 14 sayili toplantisinda gériisiilmiis olup,

ilgilinin galismasini  yapaca@l Ankara il merkezinde bulunan 5 wyildizhi otel
isletmeleri'nden izin alinmasi kosuluyla, yapilmasinda etik acidan bir sakinca bulunmadigina
oybirligi ile karar verilmis ve karara iliskin imza listesi ekte génderilmistir.

Bilgilerinizi ve geregini rica ederim.

e-imzahdir
Prof. Dr. Alper CEYLAN
Komisyon Baskani

Ankara Bilgi igin :Nursel Guner
Tel:0(312)202 20 57 Faks:0(312) 2022063 Genel Evrak Sorumlusu
Internet Adresi :hutp://etikkomisyon.gazi.edu.tr/ Telefon No:202 20 57
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. GAZI UNIVERSITESI
ETIK KOMISYONU KATILIM LiSTESI

TOPLANTI TARIHI :02.12.2016

TOPLANTI SAYISI

114

ADI-SOYADI

MzZA

Prof.Dr.Alper CEYLAN
BASKAN

Prof.Dr.Mustafa N.ILHAN
BASKAN YRD.

Prof.Dr.Mehmet KUCUKKURT

Prof.Dr.Fatma GUMUS

Prof.Dr.Rahmi UNAL

Prof.Dr.Mehmet Sayim KARACAN

Prof.Dr.Naciye YILDIZ

Prof.Dr.Mustafa SARIKAYA

Prof.Dr.ibrahim DOGAN

Prof.Dr.C. Haluk BODUR

Prof.Dr.Mustafa ILBAS

Prof.Dr.Fiisun DEMIREL

Do¢.Dr.Tuncay ONDER
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Ek- 6. Ozgecmis

Kisisel Bilgiler

Soyadi, adi: DOGAN Sait

Uyrugu: T.C.

Dogum tarihi ve yeri: 30.01.1983, Antakya
Medeni hali: Evli

Telefon: 03822882071

Belgegecer: 03822882066

E-posta: dogansait@gmail.com

Egitim Derecesi Okul/Program Mezuniyet yil
Doktora Gazi Universitesi / Turizm Isletmeciligi 2017
Yiiksek lisans Gazi Universitesi / Turizm Isletmeciligi Egitimi 2009

Lisans Gazi Universitesi / Konaklama Islet. Ogretmenligi 2006

Lise Hatay Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi 2001

Is Deneyimi, Y1l Calistig1 Yer Gorev

2008-2014 Kastamonu Universitesi / Cide MYO.  Ogretim Gorevlisi
2014- devam ediyor Aksaray Universitesi / Turizm Fakiiltesi Ogretim Gorevlisi
Yabanca Dili

Ingilizce

Yayinlar

Uluslararas1 hakemli dergilerde yayimlanan makaleler:

1. Dogan Sait, Sert Sertag, Tutan Ercan (2016). Konaklama Isletmeleriyle Ilgili Internet
Sitelerindeki Yorumlara Iliskin Tiiketicilerin Algis1: Ankara’da Calisan Ogretim
Elemanlar1 Uzerine Bir Arastirma. International Journal of Management Economics and
Business, 12(30), 175-191., Doi: 10.17130/ijmeb.20163024231.
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B. Uluslararas1 bilimsel toplantilarda sunulan ve bildiri Kkitaplarinda basilan
bildiriler :

1. Dogan Sait (2016). Otellere Yonelik Yapilan Puanlama ve Cevrimi¢i Yorumlarin
Degerlendirilmesine iliskin Aksaray Ilinde Bir Arastirma. I.Uluslararas1 Aksaray
Sempozyumu (Kiiltiir, Tarih, Din, Medeniyet), 1(1), 781-796. (Tam Metin Bildiri)

2. Dogan Sait, Tuncer Mehmet, Demir¢ivi Burak Murat (2015). Kamu Calisanlarinin
Konaklama Isletmesi Secim Kriterlerinin Belirlenmesine Y&nelik Bir Arastirma: Aksaray
Ili Ornegi. 1. Avrasya Uluslararas1 Turizm Kongresi, 1(1), 298-308. (Tam Metin Bildiri)

3. Dogan Sait, Ozaslan Yasin (2013). Yiyecek-icecek Isletmelerinden Yararlanan
Tiiketicilerin Bahgis Verme Davranislarina Yonelik Bir Arastirma: Yalova Ornegi. 11.
Uluslararas1 Tiirk Diinyas1 Sosyal Bilimler Kongresi, 671-678. (Tam Metin Bildiri)

4. Dogan Sait, Dogan Ozlem (2011). Meslek Yiiksekokulu Ogrencilerinin Staj
Uygulamalar1 Hakkindaki Gériislerine Ve Staj Sonrast Mesleki Bakis Acilarma Iliskin
Kastamonu Universitesi’nde Bir Arastirma. 2. Uluslararas1 Meslek Yiiksekokullar:
Sempozyumu, 68 (Tam Metin Bildiri)

C. Yazilan ulusal/uluslararasi kitaplar veya kitaplardaki boliimler:

C2. Yazilan ulusal/uluslararasi kitaplardaki boliimler:

1. Demirgivi Burak Murat, Dogan Sait, Tuncer Mehmet (2016). Global Issues and Trends
in Tourism, Bolim adi: (Travel and Accommodation Preferences of Public Employees: A
Case Study in Aksaray (Turkey) ST. KLIMENT OHRIDSKI UNIVERSITY PRESS,
Editor: Cevdet AVCIKURT, Mihaela S. DINU, Necdet HACIOGLU, Recep EFE,
Abdullah SOYKAN, Nuray TETIK, Basim sayisi:1, Sayfa Sayis1 726, ISBN:978-954-07-
4138-3, Ingilizce (Arastirma (Tez Harig) Kitaba).

D. Ulusal hakemli dergilerde yayimlanan makaleler :

1. Tuncer Mehmet, Demirgivi Burak Murat, Dogan Sait (2016). Universite Calisanlarmin
Konaklama Isletmelerinin ~ Hizmetlerinden Memnun Olma Diizeyi: Aksaray
Universitesinde Bir Uygulama. Aksaray Universitesi IIBF Dergisi, 8(2), 14-26.

2. Uygur Selma Meydan, Dogan Sait (2013). Deneyimsel Pazarlamanin Miisteri
Memnuniyeti Uzerine Etkisi: Restoranlar Uzerine Bir Arastirma. Dumlupinar Universitesi
Sosyal Bilimler Dergisi(37), 33-48.

3. Dogan Sait, Sanlier Nevin, Tuncer Mehmet (2010). Yiyecek-Igecek Isletmelerinin Satis
Cabalarinda Etik: Kastamonu Ili Ornegi. Kastamonu Egitim Fakiiltesi Dergisi, 18(1), 241-
256.

E. Ulusal bilimsel toplantilarda sunulan ve bildiri kitaplarinda basilan bildiriler:

1. Dogan Sait, Tutan Ercan, Ozaslan Yasin (2014). Meslek Yiiksekokullar1 Biinyesinde
Yer Alan Turizm -Otel Isletmeciligi Programlar1 ve Uygulama Alam Yeterlilikleri. VII.
Lisansiistii Turizm Ogrencileri Arastirma Kongresi, 463-472. (Tam Metin Bildiri)

2. Dogan Sait (2010). Motor Sporlarmin Turizm Isletmeleri Uzerine Etkileri: Istanbul
Formula 1 Pisti Ornegi. V.Lisansiistii Turizm Ogrencileri Arastirma Kongresi, 628-629.
(Tam Metin Bildiri)
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