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' OTEL ISLETMELERINDE ISGOREN MOTIVAS YONUNA YONELIK BIR ARASTIRMA
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: Tunzm sekwrana o!ugturan islstme!er arasmda 6nem.'r b:r veri o!an otef :sletme!erinm sunduk!an' -

. hizmetlerin kalitesi, bir tilkeye olan turistik talebi ethiloyen nedenler arasinda Snemii bir yer tutmak-:
tadir. Otel Isletmelerinde hizmet Kalitésinin seviyesinin befirlenmesinds, tesisierin Gzelliklerinin ya-

' mnda, otellerde gahsan isgbrenierin de etkiterl bulunmaktadhr. Otel istetmelerinde hizmet kalitesinin .

‘tist seviyelere cikariimasi, kalifiye isgGrenterin yetigtiriimesine, isgbrenlerin ejititmesine ve. gelisti-

‘rilmesine ve verimiilik ve performanstarnun arbrimasma baghdir, Bu unsurlar arasmda Snemfi bir - :

" yeri olan Isgérenterin verimiilikterinin ve performanslanmn artilimass ise otel igletmelerinde isgéren -
‘motivasyonunun sadlanmast lle mimkiin olabilr. Insan kaynakian yonetiminde Gnemii bir yeri olan

. isgtren motivasyonu ile Higill kavramlara otef igletmeleri agisindan yaklagran bu gahsmada, otef ig- = -

- letmelerinde ‘caligan isgérenierin gbrigleri dogrultusurida iggdrenierl motive eden faktdrier ortaya

- koyularak, otef- yﬁnericﬂenne lsgdren moﬁvasyonu konusunda ;@;fﬂl éinm,'eﬂn suﬂulmsr amag-. - .

- lanmgtir. -

: Anahtar Keﬂmaler Otel !;.'eamleﬂ f;gﬂren Moﬂvasyonu.

l Gir-isl;'

Her - gegen g{m bneml blraz daha artmakta
“olan- isgdren yOnetimi, giiniimiiziln modern iglet-
‘melerinde de - artik igletme yonetiminin ayrilmaz -
“haline gelmlstlr Isgdren - ynetiminin-
Onemini kavrayan igletmeler,  biinyelerinde  insan -

bir -parcas

) kaynaklan boliimlerini olusturmakta. ve bu kony-
- da- "uzmanlagmis yonet:c:len istihdam  etmekte-

- aras;lar gelistirilmistir. s analizleri, is tanimlari,
' _1$goren performans de;,erlendirmelerl 1$g0ren egi-

 timi, isgoren gellstlrme kariyer planlama ve is ta- "
sarimlart gibi ySntemlerin uygulanmast, “isletme-~

letde isgdren yonetiminin basari ile yiriitilmesin-

de dnemli bir rol oynamaktadir Yine bu yontemler

E arasinda yer alan isgbren motivasyonu- da |§g6ren

yBnetiminin yerine getirmesi gereken Snemli sdev-

lerden b|r1s1dlr

Isgﬁren yonetxmmde uygulanan yonetsel a-

; raglardan biti olan ve lsletmelerm bagariya ulasma- -
larinda 6nemli bir rol oynayan iggdren motivasyo- -

nu isletmelerde gergekiestirilmesi gilg ve zoruniu

~ olan  bir unsurdur, isgﬁ'reﬁ niolivasyonu iggoren -
yonetiminin diger yonetsel araglarindan farkli ola-- =~
rak sadece isgbren boliimii yoneticilerinin degil, is-

letmede gorev alan biitin yoneticilerin hatta gal-.

-$anlarln bert;eklestzrmem ‘gereken bir ‘gorevdir. Bu
nedenle iggdren motivasyonunun saglanmasinda
isgrenlerle daha sik iletigim kurabilen departman .

dirler. lsgfren ya da insan kaynaklan ySnetiminin '_ynnetnc;len dnemli bir fonkswona sahlp‘urler

~ basariya ulagmast igin bir dizi ybnetsel teknikler ve - -

Isletmelerde 1$g6ren motwasyonunun sag— L

“lanmast igin bir dizi teori ortaya atilmug ve yontem-

ler- gelistirilmistir. [$g6ren motivasyonunu saglama

_konusunda basarili olmak isteyen yoneticilerin bu.

teori ve yontemleri- gok iyi tanimalar, igletmele-
rinde uygulayacaklart yontemlerin segiminde dog-

- ru kararlar vermelerinde etkili olacaktir. Bu Kkarar- .

larin dogru olarak verilmesi igin yi)'hetic'ilerin is-

letmelerini ve ‘isgorenlerini ¢ok iyi tanimast ge-

rekmektedir. - Ayrica, bir igletmede isgbren moti-

: ~vasyonunun. -basar ile yurﬁtillmesn o isletmedeki -

ybneticilerin varat;c:hklanna ve liderlik mtehklerl- -
ne baghdlr o

Dlger lsletmelere gore lsgdren yonetlmmln o
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~ - ayn bir oneme sahip oldugu otel isletmelerinde ise,

. miigterilere  kaliteli hizmetlerin - sunulmasinda,
“isgbren motivasyonunun sag[anmasmm rofh bii-

- yiiktiir. Bu nedenle otel igletmelerinde iggdren mo--

tivasyonu, otel isletmelerinin basanlanm dogrudan
etkileyen dnemli bir konudur.

isgﬁren Motivasyonu ve. Otel Isletmelen'

~ Agisindan Onemi

Motivasyon;. Insanlarin arzuladiklar: bir he-

- defe ulagmalari igin iglerinde hissettikleri basariya

- kargs olan istek ve inanci agifa vurmalari sonucu,
basan icin daha fozla caba gbstermelerldnr Moti- -
- vasyon kavrami, “giidiileme” v

. rak ikiye- ayrllmaktadlr Bir insapin ya da insan
toplulugunun’ bir igi bagarmasi igin t;abala_rml yo- .

¢ “giidillenme” ola-

gunlastlrma'SI amaci ile gerekli olan arzuyu ve i-
nancs.o insan ya da insan grubuna - vermek. gudu-

O 7 leme, bir. is basarmak igin duyulan arzunun ve i-
'-'--'_nancm kigiler fizerinde kendi kendine veya bir- bas-'
. kasmim . etkisi ilé olusmasi ise- glidilenme olarak
. tammlanabilir. Motivasyon kavrami -kimi -zaman
" guditleme kayram olarak da karslmlza t;lkmaktadlr'
~ . “ve bu her iki kavramda aynl anlamda kullamlmak-'

'tadlr

N Gl.iduleme msanoglunun basanya ulasmak
_igin caba gbsterdigi her konuda karsimiza. ¢ikmak-

" ‘tadir. Tarih boyunca: yapilan:savaglarda bilyilk or-
S dulatm - komutanlari askerlerini glidilleyerek zafer--
" Jer Kazanmaya gallsmlslardlr Giiniimiiz: spor kargi-

‘lagmalarinda - iyi giidiilenen sporcular ve takimlar

- daha basanii olmaktadirlar. Ogrenciler. giidiilene-

- rek derslerine daha. iyi Qallsmakta ve sinavlarinda

“basartyr yakalamaktadirlar, Motivasyon kavrams--

_nin glinliik hayatis her kesiminde kargimiza ¢ikma-

‘styla beraber, isletmecilik ve yonetim bilimleri ile. .
- ilgili es_erlerde yaptlan tamimlamalarda, daha gok

~ igletmelerde galisan isgorenlerin -gildilenmeleri ii-

- zerinde durulmaktadir. Bu yiizden gildilleme genet

~ anlamina dcglmldlkten sonra, isletmecilik ve yone- -
tigim' becerilerine ve milgterilere en iyi - hizmeti

sunmak igin gosterdikieri ¢abaya baghidir, Otel is-
‘letmeleri varliklarmi siirdiirebilmek igin milgterile- -
rine en iyl hizmeti sunmak ve miigterilerin tatmin - -

tim alaminda "yapilan tammlamalara yer verllme-

_ sinde yarar vardir.

-Motl'vasyonun- bi'f._ ¢ok tahlml yépl_lmlstlf.
-Bunun nedeni ise, temelde psikolojik bir olgu olan
motivasyona. arastirmactlarin  degisik acilardan

yaklasmalaridir. -Giidiileme, kisilerin belirli bir a-

maci gerceklestirmek iizere kendi arzu ve istekieri
ile davranmalari seklinde tammlamak miimkiindiir,

Giidilleme, 6rglitin  ve bireylerin ihtiyagiarinmn
tatmin‘le sonuglanacak bir is ortamu olugturarak bi-
reyin _harekete gecmesi = igin “etkilenmesi  ve
isteklendirilmesi siirecidit. Insanlan (;allsmaya o-
zendirme ¢ok kansik nitelikleri olan bir kavramdir.

~ - Bunun temel nedeni ise, insan ihtiyaglarmin siir-
- sizligt ve karmagik yapisidir. Bu nedenledir ki; in-
'___sanlarm ‘davraniglarm ve anlamak ve etkilemek i-
' ¢in onlarin ihtiyaclarint bilmek gerekir. Ciinkdi da-

ha once belirtildigi gibi ihtiyaglar, bagka bir’ deyisle

- insanlarin ihtiyaglan onlarin- davranislarinm teme-
-_hm oluslurur (Dmc;er ve Fldan, 1999:307). -

Gl.iduleme, lsletmede olusturulan orgamzas- '

'-.yon ‘yapisinm, emir verme disindaki yontemlerle
‘harekete gegirilmesi s6z konusu oldupunda uygu-
lanan bir yontemdir. Giidiileme, yonétlmin calisan-
- lara " bakis agismu’ olumiu yénde = geligtiren ve.
- “iggBrenlerin yaptiklari isi sevmelerinde dnemli et-.
kileri olan unsurdur {Akoglan, 1999:47- 48) Giidii-
_'_leme caligma ortaminda, lsgﬁrenlerm g:allsma ve .
- verimli-olma arznsunu- yukselten ve onu. harekete - -

. gegiren
- _1997 253).

olarak

guc; tammlanablllr Sener E

Tim bu tammlamalarm ortak noktalarmdan -

. -harekete gikilarak giidiileme; bir isletmede ¢alisan -

isgorenlerin performansiarinmn” ve verimliliklerinin

“kendi istekleri ile arttinlmas:- l(;m ‘uygulanan c;eslth R
_ _yontemler olarak tammianablhr ' . o

- Otel igletmeleri, yénctim, ﬁretlm pazarlama o

“mali yap1 ve sunulan hizmetlerin nitelikleri baki-
“mmdan diger isietmelere gore bazy farkli dzellikle-
 re sahip isletmelerdir. Otel igletmelerinin sundukla-
- 11 hizmetler daha. gok miigterilerin psikolojik tatmin

duygularma yoneliktir ve bu- hizmetlerin dretimin-

de en gok kullanilan kaynak insan emegi ve isgil-

ciidiir. Bu yozden otel isletmelerinin sundugu hiz- =
metlerin kalitesi bir .anlamda biinyesinde ¢alisan.

“isgdrenlerin bilgi ve deneyimlerine, -yetencklerine,

davranigiarina, dig goriiniimlerine, mﬁstenlerle ile-

diizeylerini -en iist seviyeye ¢ikarmak igin caba
gostermek zorundadirlar. Otellerde sunulan hiz-
metlerin iiretiminin otellerde ¢alisan iggorenler ta-
rafindan yapilmas1 ve otellerin basarismin biiyiik
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oranda isgligiine bagh olmasi, otel isletmeleri aci-
sindan isgbren y&netimini diger isletmelere gore
daha onemli bir konuma getirmektedir.

Otel isletmeleri agisindan hayati 6nemi olan
isgoren yonetiminin, isgoren secimi, isgb"ren egiti-
~mi, iggbren deZerlemesi, is analizi, i§ tanuulary,

* dcretleme, sosyal hxzmet]er ve i3 tasarimi gibi go-

- _reylerinin yaninda i zsgoren motivasyonu da.otel is--

letmeleri agisindan - gergeklestirilmesi gereken en

 dnemli fonksryonlardan biridir, Ciinkii miisterileri-
‘nin- tatmin diizeyi, iggorenlerin sundugu hizmetle<
_ “istetmelerinde -
.1'1$g0renlenn performanslannm ve verimliliklerinin -
artimlmasinda - motivasyon ayr1 bir Bneme  sahip
"'_".konumdadlr ~Otelde sunslan hizmetlerin kalitesi,

isgorenlerin  verimlilikleri - ve . gosterdikleri erfor--; ..
3 8 P iggoren giidileme," tiim otel” yonellml tarafindan

iizerinde onemle durulmasi ve farkl yontemlerle:_

“rin -kalitesine baglt - olan - otel

mans yaninda, isgdrenlerin tatmin duzeylerme de -
" “bagh bir durumdadr. Toplam kalite anlayiginin en
~+ Bnemli unsurlarmndan ‘biti-olan miigteri ve iggdren -
~ ‘tatmininin en iist seviyeye ¢ikartlmasi otel isletme-
feri’ agisindan ayrt bir Sneme sahiptir. Isgdren. gii- L
- di)lemenm, 1$g0renlerm kendi istekleri ‘ile perfor-

- manslarm ve verimliliklerini artirma . _fonkSIyonu_}’ K _
~pek gok farkh fikir ve teorilerin ortaya ¢ikmasma

“neden olmustur Ancak bu teoriler tam olarak is- -
patlanmamug - ve timii de elestiriye ve “alternatif
bulgulara acik bulunmaktadir. Herseye ragmen bu - .
“teoriler insanlarin davranis ve performanslaniny et-
kileyen pek ok motivasyon fakidrlerinin ayduila- -
tilmasa yardimei olmaktadir. Biitéin motivasyon o
~ teorileri bir arada degerlendmldrgmde farkh teori-

_yaminda, otel igletmelerinde - liretilen hizmetlerin
* kalitesini. dogrudan etkileyen bir. unsur ' olan

. __lsgdrenlerm tatmin dijzeylerini yikseltme fonksi- -
- yonu da. bulunmaktadir. isgdren 'yonetiminin  ger-
_ Qeklesttrdtgi gorevlerden biri olan isgoren giidili-
. me, isgdrenlerin performanslarlnm, verimtilikleri-
7 ‘nin, maddi ve manevi tatmin duygularinm arttirila-.
© rak, otelde sunulan hizmetlerin kalitesine ve miig-

. terl tatminine olumlu katkl saglayan bir ybnetlm 3
. ~ ya nastt daha iyi bir sekilde motive edilecegi prob-

) tekmgldlr _ L . _
' Otel 1$lelmelerl aglsmdan lsgbren guduleme

-----

" - sunduklari ‘hizmetlerin gesitliligi - bakimndan bir

 ¢ok degigik departmam biinyesinde bulunduran -bir-
- drgiit yapisina -sahiptir. Bu yiizden ofel isletmele-

_rinde ydnetim, gergeklesnnlmem glic ve - karmagik
- bir yapiya sahip olan bir siire¢ olarak kabul edil-

mektedir. Bu gucluklerm ve karmagiklarin en az

- seviyeye |nd1rllme5| icin otel isletmelerinde genis

~ bir 6rgiit yapist bulunmakta ve yetki ve sorumlu-

.luklar yatay ‘ve dikey yonde dagitiimaktadir, Bu
dagilim sonucunda her departmanda ist, orta ve alt
‘kademe yoneticiler gorevlendirilmekie ve her yo-
netici kendi bokimiinde ¢alisan isgérenlerin sorum-

_lulugunu taslmaktadur Yine her blr departmanda'

~ticiler tarafindan saglanmalidir.

calisan iggbrenin ~ gitdillenmesi de, kendi depart-
maninda bulunan ist, orta ve alt kademedeki yine-
isgbren bdliimii
yoneticilerinin  tek  baslarma  biitiin  oteldeki
isgdrenlerin  motivasyonunu tek - tek = saBlamasi -

-miimkiin degildir. Isgoren bolimii, biitiin otel biin-

yesinde cahsan isgdrenlerin toplu halde motivas-

. yonunu saglayacak olaylairt organize eder ve de-

partman yoneticileri tarafindan kullamlacak moti- " 3

- vasyon tekniklerini belirler. Bu yiizden otel islet-
'_-melermde isgoren giiditleme, sadece .isgbren boli-
~mil ybneticilerinin bir gorevi degll genel midiir-
“den en alt. kademedeki yoneticiye kadar biitiin yo-
- netimm iistlenmesi gcreken bir sorumluluktur

I$goren guduleme otel - |§.letmelermde basari- 3:::

'yl dogrudan etkileyen bir unsurdur. Bu nedenle

gellstlrllmem gereken yonetsel bIl‘ arag olarak Ka- -
bul edllmektedlr . .

~temler _
Motwasyonun karma.slk Ve deglsken dogaSI

ler isgorenin kendl istekleriyle ve rantabl ¢alisma-

lemine yoneticilerin-dikkatinin gekildigi bir gerge-

. ve olusturmaktadir (Sener,  1997:256). Motivasyon

: _ﬁzelhklere sahlp bir fonkswondur ‘Otel. |$1etmeler| - teoriler ve 626“'“6“ toplu olarak T‘ablo_ ! de. -

goriilmektedir. . :
_ Isletmelerde lsgérenlenn motlvasyonlarmm
saglanmasi icin ¢esitli yonetsel teknikler kullanil-

“maktadir. Genellikle bu yontemler “bagariya ddiil

ve bagarsizlifa ceza” verilmesi temel mantima

'dayanmaktadlr Isgoren gidiilemede kullanilacak.
‘yontemier,
—iggorenlerin ozelliklerine gore secilmelidir. Bir is-

orglit yapisina ve Orgiitte yer: alan

letmede kullanilan yontemler basarili olsa da, ayni
yontemnlerin baska bir isletmede kuilamimasi uy-

- gun olmayabilir. Bu y6ntemlerin bagart ile uygu-

lanmas) ve Orgiit yapisina uygun yeni yontemlerin
gelistirilmesi yOneticilerin yaraticiliklarina ve kabi-

Tun-m Akadenuk er BRI TH .Sayf 2 o - S : 15
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baghdlr Bir 1$letmede motwasyonunun basan 1Ie

saglanmas - igin, yoneticilerin kendl drgitlerinde

kullanabilecekleri _
- segerken gok dikkatli davranmalar: gerekir. -

_ motivasyon yontemlerini

‘Tablo I- Motwasyon Teorileri

savundugu Goriis

' Teorl Dusunurun
Ismi - : :
'Ih'tiyaqlar Hiyerar;.isi"' Abraham o Bes ayri grupta, toplanan insan lhtlyat;.lan a$ag1dan yukarlya dogru siralan- |
: - {Maslow maktadir ve bu ihtiyaglarin o tatmml lle motivas-
ST N C | yen saglanabilir. _ : S
Iki Faktﬁ_r Ku_rami | Frederick - | Motivasyonu saglayan fakidrler motlve echc; faktdrler ve huyen faktorlen _
1 : Herzberg' | olarak iki ayr: grupta incelenir. : - .
[ Esitlik Teorisi -~ -|J.Stacey - - |Orgiitlerde bireyler arasinda esitligin ve adalelh bir ﬁdhl ve ceza s:stemmm .
e | Adams | kurulmasi ile motivasyon saglanabilir. Sy
- 'Beklen't_i".'_lfeerisi Victor Vroom | Gosterilen cabalar | sonucunda. beklentllere u]astlacagl l.IITIIdI rle motlvasyo-
. F o+ | nun sagtlanabilecepi gorilstidur. 3 - o
Giig, “Insan" iligkileri David Me -| Bu giidiiler arasinda bagart gudissﬂne yogun olarak sah:p olan msanlarln :
'|:ve Bagari Guddlerl | Clelland - _'daha kolay motive olabilecekleri goriiglidir.

1 Kaynak: Dawd A De Cenzo & Stephen P Robbms (1996) Human Resource Managemem San Dlego State

_:_ Umversny, s 299 _
- Otel 1$Ietmelermde deglslk bdlumierde gall—'

: _"san lsgorenlerm ozellikleri, _dlger bir boliimde ‘¢a-

hisan isgorenlerin ~ Szelliklerine gdre * farklshklar -
- gosterebilir. Bu- nedenle her- departman ydnetlclm

" ote! ‘miidiiriiniin‘ve isgdren boliimii yenetlmsmm

- de onaymn alarak ‘kendi departmaninda farkli yon-.
'_temlerl uygulayabilir. Burada ySneticinin yaratici--
g ve tiderlik ozeilikleri onemli bir etken olmak-.
- tadr, Ancak e$ltllk ilkesinin bozulmamam agisin-
~ dan- tim otel bunyesmde aym ydntemlerm uygu- >

' _Ianmam uygun olur,

R Motwasyon kenusunda butun soylenenler--'-
- den. hareketle cahsanlar: dzendirme konusundaki -
. araglar- ve bunlarmn kullamlma sekli isgdren yone-

timi -agisindan onemlidir. Calisanlar Szendiren a-

. raglar su seklld_e siralanabilir: Caliganin taminmasi,
i ile birey ara-sindaki uyumun saglanmass, saghkh- -
“bir iletisim ortammin olusturulmasi, tatmin: edici

: ekonomlk kazanc;iarln saglanmasi, odil-ceza sis-

“teminin esitlik ve adalet ilkesine uygun olmasi, ¢a- -
hsanlarm guvenhk}ermln (gelecekten emin olma).
' saglanmam ise yonelik yaplsal miidaheleler (is ge-
" nigletme, i§ zenginlestirme), is ortanmin saglik fi--
-+ ziksel kogullara sahip oI_masu (Findik¢1, 1999:405).

Yintem -
Otel isletmcle_rinde isgbren motivasyonunun
~dnemine deginilmeyi amaclayan bu ¢alismada su-

nulan motivasyon hakkmdaki genel bilgilerin otel -

lsletmelen ag:lsmdan degerlendlrllmeSI, Ankara’da_'

bulinan 7 adet-dort yildizh otel igletmesinde ¢ali- .
san lsgoren ‘ve yoneticiler ile yapllan bir anket ga- -
Burada -amag otel y5- = -

lismas ile desteklenmlstlr _
neticilerinin  iggoren motivasyonu  konusundaki ek-

sikliklerini kavramalarina ve iggérenlerinin beklen- . - .
" tilerini bgrenme!erme yardimcr olarak, yoneticilere =
- iggtrenlerinin’ _motivasyonunu saglamalan konu-

sunda daha- yaranc: ybntemler gehst]rmelerl lgln-- -

" yol gostermektlr

Otel lslctmelermde 1$g6ren motwasyonu ile

ilgili yapilan anket Ankara’da bulunan dort yildizh
otelleri kapsayan bir galismadir. Anket aligmasma -
~ katilan: 7 adet Ankara otélinde, toplam 70 iggbren .. -
~ anket formiarimi doldurmugtur. Ayrica bu otellerin-- -
cesitli departman’ yoneticileri  ile’ karsiliklt - goriis- -
“meler yapilarak onlara da konu hakkinda sorular -
'_'vonelnlmlstlr Anket Formlan otellerin gesitli de- -
'__partmanlarmda gahsan alt kademedeki’ 1$g0renler1n -
cevaplandirilmast igin hazwlanmistic ve 14 adet so- .-
_rudan olugmaktadir. -Anket formlarinda sorular se-
‘genekli olarak hazirlanmstir. Ayrica anket formla-
rinda  ankete - katilantarm kendi goriglerini * de
ekliyebilecekleri bolismler de birakdmistr. . -

‘Ayrica ankete katilan otel lsletmelermde ga- .

~ lisan gesitli departman yoneticilerinin de konu ile

ilgili fikirleri almmis. ve caligmanin bulgular bolii-
miinde onfarn gdriiglerine de yer verilmistir. '

Turizm Akadenik. Vil 2001, Sayi:2
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Bulgular

Anket sonuglarinda dikkati geken noktalarin

basinda, ankete katilan - iggorenlerin  ve
yoneticilerin 6nemli bir bolimiintin, is iliskileri,
isletmelerdeki iletisim ortamn, sosyal iligkiler,
galisma - kogullari, . motivasyon, verimlilik ve
~ performans konularinda sorulan sorulara ‘olumiu
. cevaplar vermeleridir. Ankete katilan yoneticiler,
.. iggdrenlerinin’ motlvasyonlarml saglamak - igin
- uyguladiklan  y&ntemlerin genellikle - olumlu

“sonuglar. verdiZini belirtmigler- ve 1$g6renlerde'.

yeterince giidilleme - saglayabildikleri “yoniinde

"'-'cevap vermiglerdir: Isgﬁrenler ise kendilerini en meéz olduklarint belir
- ile orta okul meézunlar -

gok ' motive edebilecek - faktorler- arasinda, ficret
" arbigt, maddi &dbller: ve terfi . gibi-

o ."slkayet etm:slerdlr Ankette dikkati geken diger bir

. unsur . ise: 1$gorenlerm genel ‘egitim_seviyelerinin -
dugﬂk olmast ve iggdrenlerin az bll’ bolilmumm_.

-+ -mesleki egitim aldigdur.

'_'-Clzelge _l-Ankete Katllan isgiirenlerm Cahshklarl
Batiimlere Daglllmlarl ve Egitim Seviyeleri-

adilleri .
* gostermiglerdir ve: 1§g6renler kendi yapttklan igile

len sezonluk ¢aligma, ¢aligma saatlerinin esnekligi,
sosyal ve aile yasaminda diizensizlik gibi problem-
leri yasamamalarina baglanabilir. Bu yilizden an-
kette gtkan sonuglari Tirkiye genelindeki oteller-
den ayirmakta ve bc’olgesel bazda degerlendlrmckte

: --fayda vardir,

- Gizelge 1’de ankete katilan tiim isgﬁrenlerm-f
(;allg:tlklan otellerde gorev aldiklan bolim ve egi-

tim seviyeleri gﬁrulmektedlr Buradan ortaya ¢ikan -
- bulgular- ankete katilan iggBrenlerin genel olarak
“egitim seviyelerinin dﬁ;_au_k oldugunu. gostermekte-
- dir.. Ankete- katilanlarin: % 57,1tk bolimi lise:

mezunu olduklarmnt - belirtmislerdir. Onlan % 21,4

mezunlari taklp etmcktedlr Umversue mezunlari-
fn dagiiminin ise, dnbiiro ve muhasebe bolijmle-

- ilgili- alman kararlarda s6z sahibi olamadiklarmdan rmde yogunlastlgl gﬁru]mektedlr

.Cimlge 2- Ankete Katllan lsgﬁrenler Arasmda Mes—

leki Egitim Alanlarn Otelde Callsllan BS- - -

'~ Nimlere Daglllml o
Calrsllan Biliim - Onb.ﬁro ‘Servis K_at_hiz. TOPLAM'_
I EpitimDizeyi - I'n %*|n %[ % [0 % |
Isbagi - epitim| 0| o0} 0| -2] 28| 2] 28
“Turizm otelilik| 0 - 0[ 6] 85|- 0 0] 6| 85
lisesi : B N A O R
|| Turizn oteteitik | 2| 28| 3| 427 o o} S| 71}
tn lisans 1 1 4] : Ny
Turizm otelc:hk '_2_ _2_;3--'0._- 0| o} _0. 2} 28);
lisans ol PR N
TOPI..AM - pal 56'-9 28] 2| 28 15|

_ Egiﬁm | ikokul [ Ortaokst| - Lise | Universite | TOPLAM

| Durumu | | ST D NN

| Caugilan fpter 1o %l %l % fm: %

UServis . [3]a2]10] 142)10]142] 1] 14} 24) 14

o Kar (2] 2,8 3 42f 9[128f 0] ~ Of 14] 20
Mutfak |2]|28( 2] 28} 9[128] 0]~ 0| 13| 18,5
Onbiiro |0 0] o ~of 7] to} 5| 71| 12] 17.1]

‘[Mubasebe [0 Of 0o o} 1| 14] 2| 28[ 3| 42
Teknik |0 Lol of 2[ 28] o of 2| 28
Servis ' N T 1 :

IBen - to| of of -of | 14 of o] 1| 14
‘Kaptanltk | . | | |~ R Y Y A

[ Gventik To| o] o] of 1] 14 of o 1] 14
TOPLAM 7] 1015|214 j40|57,1| 8)1t,4 |70 | 100

_ Yapilan anket sonucunda Ankara daki otel-

- lerde galigan- lsgﬁrenlerm genel olarak ¢ahgtiklart

igletmelerden memnun olduklan - anlasilmaktadir..

‘Ankette ¢ikan sonuglarm olumlu olmasi, bu otel-
~lerde galisan iggdrenlerin sendikal haklara sahip

) '-_'olmalarlna ve mevsnmhk otel 1§letmelermde gérl’,l-

" n; ankete katilan isgorenler arasinda sea@enékteki ce~
© vab lsaretleyen isgoren sayisi ifade etmektedir,

™ 9%; segenefi isaretleyen isgbren sayisinin toplam:

'Isgoren say1sina gore yiizde olal ak ifade edllrneS|d|r

Clzelge 2'de elde edilen bulgular ankete ka- '

-ttlan isgbrenlerin % 21’4’lik boliiminiin. turizm
egitimi aldlgml gﬁstermektedlr Turizm egitimi a-

lan lsgbrenler ise, Onbiiro, servis ve- énbtiro bolum-

_._'lermde yogunlasmaktadrr S

Clzelge 3- Ankete Katllan Isgorenlerm Cmsnyet ve"'
 Yag Gruplarina Daglllmlarl o -

'TOP_LAM

Yas 11824 [25-31 [3238 - [3945
gruplann | g "0 ' . n |- n %
Cinsiyet | % Y% % - % | C
Kadin 9l12,8] 3| 42} 2] 28)2[28] 16| 226
Erkek |12[ 17,102t} 30118]257[3]42) 54] 77.I
TOPLAM |21 30 [24]34,2]20] 28 [5{71] 70{100
Ankete katnlanlarm cofunlugunu ~  erkek

- isgbrenler olusmaktadlr ve Ornekleme grubu genel

olarak dilgiik. bir  yas. ortalamasma sahiptir. 1_8- '

© Ankete kaulan tim isgdrenlere gore

Tum:m A.-'«adermk Yil: 2001, Say: 2 _. . - ' 37
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31 yas grubu ankete katllanlarm % 64 2 sini olus-.
' turmaktadlr : _

anelge 4-Is Ortaminda Isgorenler Arasindaki Illskl-\
lerin Tamimlanmas .

_ _ n L7
1 Olumsuz : .3 42
Normial 1 38 342
‘Oldukea olumlu | 18 25,7
1 Cok 'ohmﬂu L - 157
. Bir 1$1etmede ¢alisan  iggbrenlerin:

" -motivasyonlarmi etklleyen en. Snemli faktorlerin

bagmnda - isyerinde c¢alisan iggorenler arasindaki

lletlgum _gelmektedir, Anket ‘gahgmasma katilan

~isgdren bityilk bolimii i arkadaslarl ile iligkilerini -
‘normal ve olumlu. olarak - tammlamaktadirlar.. s
’ ortammdakl sosyal faallyetlerm gellstlnlmem ile -
~ isgoren iligkileri de daha olumlu bir 'seviyeye

o yiikseltilebilir. -Bu da dogal olarak isgdrenlerin
‘ -_yapuklan ise kar$1 ‘olan. - motivasyonunlarim

- arttiracaktir. Anket caligmasma katilan otellerdeki -

* yoneticilerle

- Cizelge

Iarsmlz9” sorusuna, 1$gorelerm % 38,51 “yeterli”,

% 42,8'i “bazen yeterli”, % 18,5’1 ise. “yetersm“-

cevaplarim vermiglerdir. Bu soruya verilen yanit-
larla ortaya ¢ikan diger bir bulgu ise, otel yonetici-
leri ile kurulan -iletigimin - yeterlilik derecesi ve

isgorenlerin efitim seviyeleri arasinda da dogrusal
bir iligki oldugudur. Ankete katidan iggorenler ara- =

stinda egitim seviyesi yiiksek olanlar, amirleri ile -
daha rahat 1let1§1m kurablld lklenm behrtmlslerdlr

6-$m_:e Ustlerlmz . Sizin . Bsr_eysel_ .
-~ Ozelliklerinizi Yeterince Biliyorlarm? -~

o %

Evel 35 50

Haylr 35 50

Herseyden c'.m'cew 1$Icfmé : Qallsanlanm.
tanlmahdlr Bireysel . ozellikleri - hakkinda gerekli. -

temel " bilgilere - sahip . “olmalidir.” Caliganlarm
. bireysel dosy;i]a'rmda; _ bireysel - ﬂde_n‘_lOg_raﬁkj_- |
‘ozellikleri, . kisilik ~ozellikleri, - yetenekleri, =

‘ayricaliklary, basari giidiileri, hedeﬂerl gibi temel |

miz anket ¢aligmasinda, “Ustleriniz ve diger otel
ybneticileriniz ile aranizdaki iletisimi nasil tanim-

38

_ - yaptigimiz gorusmelerde ise . bilgiler yer almalidir. Boylece zaman zaman bu

. yoneticiler, . galiganlar . arasindaki . is - ve insan  dosyalarin’ incelenmesi- yoluyla. kisiler hakkinda

- iligkilerini . geneltikle __olumlu_ . _o_larak_. temel bilgiler kisa zamanda. ed:mleblllr_ Diger -

' -degerlendmmslerdlr S ~ yandan ki_$_ile_r_in- kur__um__ 'ig:in'deki_ ‘geligmeleri -

o “yakindan - izlenebilir - **(Findikgt, -~ 1999:397).

: ._Cizelge ;;Eitl'::le ve lﬂ;ﬁﬁ;ﬁ‘“ Yﬁ;ﬁ::::ﬁ%:::_. Ankara’da dort yildizh otellerde yaptlglmlz anket

o Isgﬁrenlerm Eglt:m SevlyeSI ile Ill$lel o _(;allsmasmda t;_ah§anlar_l__n_ %_- 50°si blr_ey Sel -

R T Toreeat T e 0 ~TToP _.bzelhklermm “yoneticileri . tarafindan = yeterince - -

_Eﬁ'"'-". St o T si::.v_e Lam | tammnmadigin belirtmiglerdir. Yoneticilerle yapilan.

: iletzi;i}:ﬁ S . | | eoriigmelerde s ybneticﬂer otellerinde. cabsan -

" IDiizeyi | w%|n % |n % | a %|a %] isgorenlerin: blreysel ozellikleri hakkinda yetermce B
Yeterli- - | 1] 1,4] 4] 56[15]21,4[6] 8,5]27]38,5] bilgi sahlbl olduklanm bellrtmlslerdlr '_

| Bazen 3|42 3| 42[15]214]2} 2,8]30]42,8| R

: 'Y:tz:;i : 3 1 - : B ..Clzelge 7-Yapugmlz lsm Gercktlrdlgl - Moral_'--

" [Yetersiz 13, 32| 8| 114 ol 5161 ol 3 18,5' " . Kosullari ve Bununla Ilg;h Slkayetler

 [TOPLAM | 7] 10| 15| 21,4]40[57.1] 8 |1L.a]70] 100 ”’E'dﬂk“.ﬂ‘de“ H"-"g"e""-"" - =

- Isletmede iggorenlerin kendi aralarmdaki ve .0 —
~yoneticiferi ile iligkileri ‘motivasyonu dogrudan et- I:,r zt:lr;:lerﬁems;’la ; T":k v_e d’"]e"me 18 25’_7_-' :

- kileyen bir unsurdur. Dikey ve yatay iliskilerin yo- Toret yeterfzp : y: — TRENARE
_gun olarak yasandigt otel lsletmcle_:n_n;le; ise iletigi-- Veterince arag, geres, Jon ammo, makma T [45.7
‘min -ayr1 bir dnemi vardir. Otel igletmelerinde de- yok T |

* partmanlar arasindaki iletisim de motivasyon agi- Caligma saaileni ook fazla {9 |13
sindan Gnemli bir unsurdur Ciiokil isgorenler ve Miuigterilerin. ve istlerin sirekli farklr 24 1342
yoneticiler arasinda yasanabilecek herhangi bir ile- - | istekieri _ _ -l o
tisim sorunu .misterilere de olumsuz olarak yansi- [Hersey yeterli IRE 42
-yacaktir. Ankara’da d6rt yidizh otellerde yaptifi- | Sosyal alanda ilgi ve hoggdril yok 1 |14

Turizm Akademik, Yil:2001, Sayr:2




Otel Isletmelerinde fsgiren Morfvasyonuna Yanelik Bir Arémma, H. Tanrverdi, K. Oktay -

Is ortaminin fiziksel  &zellikleri, s
motivasyonunu  yiiksek  tutacak
diizenlenmelidir. Is ortaminda gk, ses, nem,
-sicaklik, - kullanilan - renkler, is arag-gereglerinin
yeterliligi, kullanilan arag ve makinelerin
psikoteknik bakimindan - kigiye uygun olup
~ olmayis1 ve: benzeri- gevresel kosullar, kisilerin

motivasyon. dt}zeymde etkili olmaktadir (Findike,

anket  ¢alismasinda

1999:401).. - Yapilan

sekilde.

Dolayisi ile beklentinin de ¢aliganin ise yonelme-
sinde motive edici rol oynadig1 gorillmektedir. Di-
ger yandan hemen hemen her g¢alisan kendi isinde
gelismek, ilerlemek, yiikselmek ister. Ankete kati-
lan iggorenlerin % 40’1, kendilerini yaptiklari ise
kargi -motive edebilecek faktGrler. arasinda “terf "

. segenegini 1$aretlem|$t1r

anelge 9-Calhgtigmiz Otelin Butuniinde Kendmlzl .
' - Bir Ailenin Ferdi Olarak Gorilyor musu-

¢ dditller verilmesi, :sgorenlerm rnotlvasyonlanm_ _
Cve dolay151 ile gabalarim ve verimliliklerini arttir- -

~ maktadir.” Anket galigmasinda, isgSrenler kendile-
~ rini motive eden faktdrler arasinda % 45,7’lik oran .
ile en gok iicret artis) ve maddi 6diilleri gﬁstérmis_—
lerdir. Cahsanlar1 Ozendiren en- somut araglardan

- biri bireyin pozisyonunu degistirmektir. Basar: de-

 gerlendirme -sonucunda -uygun  goriiliirse bireyin, -

yiikselme . olanaklarimin bulundugu- bir -pozisyona

- terfi etmesi giiglii bir dzendirici olur. Bir kurumda- -
" ki ¢alisanlarin ¢oBunun g¢alisma isteklerinin teme-

Hinde terﬁ beklentilerinin bulundugu bir gergektlr

Turf:m Akadermk Yu: 2001, Say: 2.

| _'__lsgorenierm % 45,7si “galigtiklan  boliimlerde = ww? . - _
- yeterli - arag, . gere¢ ve donammm olmadlglm- T & [ %
: .-bellrtmlslerdlr : Ay Evet - | 34 485
' Clzelge 8-Sizi Yaptlgm]z ise. Kargn En Cok Motwe'-'-. o | a1 _— —
" 'Edebilecek  Odiller A.sagldak:lerden Bazem ] 3 1 4L
Hangllerldlr" _ _ -._-_Haylr PR A 42 _ _

I - e _ﬁ'-nj_'.' % Isgﬁrenlerm g:allstlklarl 1§yerlermde kendile- . -
1 S6zli t’akdir T T s T2ra ] rini bir ailénin ya da takimm pargast olarak hisset- .
 fo—————————————1——F—— meleri onlarn motivasyonlatint arttran bir unsur .
."'-Yaz-ﬂ'_l takedir —— 0 _ 14,2 olarak kabul- edilmektedir. Sunu unutmamak gere- =
| Teef o o o - ]28 |40} kir ki bir igletmedeki takim rahu o isletmede birey-
| Ucretarigt -~ - .- - . 132 |457 | sel motivasyonun yam sira takim olarak kazanilan-
T e la5 ¥as~a | basartlarin da en ilst seviyeye ¢ikmasini saglaya- -

Maddiosdaller -~ . |32 . 457 L
d = —_— — 11— caktir. Bu nedenle yoneticiler igletmede bir takim -
| Lzin, tatil imkani - 128 332 | ruhu olugturmal ve her galisan igletme. igerisinde.
Servis, yemek ve dlger hlzmetlerm 15 |21,4 | .bir ailenin ferdi olarak gomelidirler. Anket cahs-- .
- |iyilestirilmesi -~ : | ] | masma katilan iggorenlerin yaklagik yarist kendisi- -
Performans Mﬁlle“ 122|314 | ni r;ahstlgl is yerinde bir ailenin. ferdi olarak gdr- -
" | “mektedir: Bu konuda ybneticilerin dusgiinceleri ise . -
__..Aym ve yilin pg;wneh ser;,;lmesl g'b' 26__ ; 37,1 | daha gok sayida” isgbrenin kendisini igletme biti-
- [uygulamalar : _ o
11— niinde bir ailenin ferdl olarak gordugu yﬁnlmde'- o
- | Yetki gogalmass . 19_ . .27_,_1 _{ olmustar. N
' Cahsma g.artlarmm 1y1[m;nr1[mesn |18 25,7 . Clzelge 10- t.g Hayatmlzm Kalan Klsmml Callstlglmz. .
Blreysel odatler -~ . |12 17,1 Tsletmede Tamamlamayl Dusiiniiyor musu—f- o
T nuz? :
_ Isgﬁrenlerm motlvasyonunu saglayan en o- e : o — —
~ nemli araglarin bagmda, iicret arti: ve performans’ | _ n o % |
- odilleri gibi ekonomik kazanglar gelmektedir. fs- [Evet {31 442
letmede baganls olan lsgﬁrenlerln gelirlerini arttin- Hayr 19 558

Isgoren icin “6nemii bir motivasyon unsuru
da klsmm gelecegine iligkin diigiinceleri, planlart

ve amaglara ulagabilme yOniindeki du§uncelerldlr_ E

Kisaca kurumun bireye sagladigi uzun ve kisa va-

deli giivenlik kogullari, onun motivasyonunda etki- .

li olur. Ornegin herhangi bir hastaliga yakalandi-

Zinda, kazaya ugradifinda, emekliliginde karsila-
sacag! sikintilar, ¢ocuklarina saglayacagl olanaklar -

ve benzeri konulardaki dilgiinceleri kisi igin onem-

lidir (F 1nd1kt;1 1999:400). Bu yiizden isgbrenlerin

gé_leéege iliskin endiseleri is hayatmin kalan kismi
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ile verecegi kararlar1 da etkilemektedir.

3Clzelge 11-is Hayatmzin Kalan Klsmlm Farkll |

* kullanmalidirlar.

.- departmanlarmda g¢aligan .
_ . bireysel . dzelliklerinin- yaptiklar: is ile "uyumlu

~ oldugu _
¢aligmasina katilan otellerdeki yoneticiler de genel

- Sektorlerde. ' . Siirdiirmeyi Diisiiniiyor
musunuz? o _ -
e T %
Evet | . - 23 328
| Bazen - 26 L 37,1
Hayir TR 30
: lsgorenlerm calistiklart. 1$Ietmenm faahyet.-
gbsterdlgl sektorlerdeki - - genel  durum . da,
'1$gorenlerm motwasyonlanm ~6nemli  dlgiide

- etkileyen nedenler arasinda yer almaktadir. Turizm
- sektSriinde kimi zaman yaganan istikrarsizliklar,
- bu sektﬁrde _
"'_'.motlvasyonlarml olutisuz olarak etkllemektc Ve -

‘gahsan isgorenlerin . . de

iggorentere  ‘farkh .. sektdrlere - kaymayi

: adﬁsﬁndiinnektedlr. Ankét soru]aruu cevaplayanz-_
i .1$gorenlerm %32,8°lik bolumti is -hayatlarmin* tediklerini

kalan kistmlars farkh’ sektﬁrlerde tamamlamayl_'-

- _dﬁsilndﬁklerml bcllrtmlslerdlr

- Uyumlu Oldugunu Diigiindiyor musunuz? -

_ 1 ll B S Y%
| Evet | 56 | 80 .
A Hapr | 14 [ 20

Isgorenlerm gallshklarl is -
bzellikleri .~ arasmdaki ~ uyum
motlvasyonlarml
_yiizden iggoren boliimil yoneticileri, 1$goren segimi

asamasinda ¢ok dikkatli davranarak ig ile bireysel . -
ozellikleri uygun olan adaylar lizerinde tercihlerini
‘Ayrica - yoneticiler isgorenlerin -
egitimi- ve gelnstmlmesn ile- lsgorenlerln bireysel -
- ozellikleri . ile yaptiklarl is " arasindaki - uyumu
- geligtirmelidirler. Otel lsletme]ermde yaptigi i ile
bireysel: ozellikleri uyusmayan isgorenler ¢ogu
diger
- gorevlen-dirilmektedirlet. -

~ zaman - rotasyon - yoluna . gidilerek -
departmanlarda - _ _
Yaptifimiz anket c¢aligmasinda otellerin ¢egitli
isgbrenlerin % 80’i
ybniinde cevap vermislerdir. ~ Anket
olarak otelde yapilan islerle isgorenlerin bireysel
Ozellikleri arasinda uyum oldugu ydniinde goriis

belirtmislerdir.

- 40

ile- "bi_reysel B
- iggbrenlerin- -
~dogrudan “etkilemektedir. Bu__

“yonu,

SONUC o
Otel isletmeleri varhklarm siirdiirebilmeleri

icin milgterilerine kaliteli hizmet sunmak ve onla- -
©rin memnuniyetlerinin derecesini fist seviyelere ¢i-

karmak zorunda olan igletmelerdir. Otel isletmele- E

- tinde bu hedeflerin.  gerceklestirilmesi ancak, 1y1 a
. egltllrms ve geligtirilmis, “bilgili, deneyimli ve iyi

motive . . olmus. - iggdrenlerle saglanablhr

g Isgorenlerm baganlarinda Snemli- bir roll olan bu
-‘zeljiklerin arasinda yer alan isgbren motivasyo-
nu, otel isletmelerinde yonetncnlerm iizerinde ¢-

nemle durmasn gereken konularm basmda gelmek-"
tedir. : o :

Otel 1$letmelermde isgOren motlvasyonunun" "

.basan ile. gerceklestirilmesi, tiim ‘otel yonetiminin
ve iggbrenlerinin katlimi ile  sagianabilir. Yapilan =
- anket caltsmasina katilan 1$gorenler, en gok, otel .
' yﬁnetlmmm aldi kararlarda stz sahibi olmak is-
“Anket - sonuglarmdan,
'lsgﬁrenlerm call',stlklarl otellerde daha katthmer bir
. ybnetim snstemmm olusturulmasml |stedlkler1 an--

behrtmlslerdlr

. Cizelge 12-Bireysel Ozelliklerinizin Yaptlgumzls il e"_ lagilmaktadir. Otel ytmet[cller: isgdren motivasyo-

nunda bagary saglamak igin, isgorenlerin bireysel

 dzelliklerini ok iyi tammak, onlara yaptiklari is ile

-ilgili alinan kararlarda. sz hakke vermek, 15!etme-
deki iletigim -ortamn gellstlrmek, lsletme igerisin-
| "de “sosyal faaliyetlere ve ‘olaylara yer vermek,
~“iggoren motivasyonunda uygulanacak ydntemlerin
seciminde dogru kararlar almak, isgSrenlerin moti-

ve: edilmesi igin yeni yontemler gelistirmek, yarati- | -
~almak . ve - liderhk vasnﬂarmt gelrstlrmek

zorundadlrlar

Turlzm sektdrlinde dlger dlinya ulkelerl ile
rekabet eden. iilkemizde, - sektdrin &zellikle .

‘konaklamacilik  kesiminde  halen egltllm1$ ve

yetigtirilmis isgtren. _e_kSI_kllglnln yaratigs sorunlar

-yasanmakiadir, Bu sorunlarin “agilmasinda kamu
kesimi- ve universitelerimiz elinden - gelen - gabayt

sarfetmektedir, Ancak sektdrde faaliyet gosteren - |
isletmeler bu konuda uzerlerme dilgen - gorevleri - -

 yeterince yerine. getirmemekte. ve isgoren yonetimi

konusuna gerekh 6nemi vermemektedlrler

_ Ulkemizde - turlzm  sektdriinde -
isgdren sorunlarm_m agilmasinda isgdren motivas-
sektorde  ¢alisan  meveut niteliksiz
isgorenlerin eksikliklerinin giderilmesinde bir arag
olarak kullanilabilir ve sektorde galisan iggbrenlere
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Otel Isletmelerinde Izgdren Motivasyonuna Yonelik Bir Avagtirma, H. Tanrverdi, K. Okrby

hakettikleri deger verilerek nitelikli iggorenlerin
sektorde galigmaya. yonelmeleri saglanabilir. Sonug
‘olarak otel isletmelerinde isgbren motivasyonu,
hem iilke turizminin gelisimi, hem de otel
_ igletmelerimizin daha bagarilt olmalari agisindan
-lizerinde Snemle durnlmas) ve incelenmes gereken
" bir konu olmaya devam edecektlr o
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