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OZET

Otel isletmeleri yolculara ve turistlere belli bir iicret karsiliginda konaklama ve yiyecek hizmeti
veren, ek hizmetlerinde ¢esitlilik gosteren yogun emege dayali hizmet isletmeleridir. Otel
isletmelerinde konaklama yapan misafirlerin memnuniyeti; isletme sahiplerinin koymus olduklar1
sermayenin korunmasi ve karliliklarinin artmasi i¢in onemli bir etkendir. Otel insan kaynaklari
yonetimi tarafindan uygulanan performans yonetimi siireci ve otel c¢alisanlarinin verimligi, otel
isletmelerinde konaklayan misafirlerin memnuniyet seviyelerini etkilemektedir. Bu c¢alismanin
amaci; otel isletmelerinde uygulanan performans yonetimi sisteminin c¢alisanlarin verimliligini ne
yonde etkiledigini ve siirecin miisteri memnuniyetine yonelik sonuglarini tespit edebilmektir.
Calismada nitel arastirma desenlerinden “olgubilim’’ (fenomenoloji) deseni kullanilmistir.
Arastirmada veri elde etmek amaciyla Canakkale ve Kars illerinde ¢esitli otellerde galisan sekiz otel
personeliyle odak grup goriismesi yapilmisg, giivenilirlik ve elde edilen verilerin analizinde igerik
analiz yontemi kullanilmistir. Analiz sonucunda goriismeye katilan c¢alisanlarin, calistiklar1 otelde
insan kaynaklar1 yOnetiminin uyguladigi performans siirecinde odiillendirilmelerinin  is
motivasyonlarini yiikselttigi ve o&diillendirilen personelin mutluluk seviyelerini miisterilere
yansittiklar: ve miisteri memnuniyetinin arttig1 tespiti yapilmstir.

Anahtar Kelimeler: Otel Isletmesi, Performans Yo6netimi, Verimlilik, Miisteri Memnuniyeti

%’iﬁ%‘) http://www.ssdjournal.org Social Science Development Journal journalssd@gmail.com
180




Social Science Development Journal 2021 January ~ Volume: 6 Issue: 23 pp: 180-191
Doi Number : http://dx.doi.org/10.31567/ssd.332

ABSTRACT

Hotel enterprises are intensive labor-based service businesses that provide accommodation and food
services to passengers and tourists for a certain fee, and vary in their additional services.
Satisfaction of guests staying in hotel businesses; It is an important factor for the protection of the
capital invested by the business owners and to increase their profitability. The performance
management process applied by the hotel human resources management and the efficiency of the
hotel employees affect the satisfaction levels of the guests staying in the hotel establishments. The
aim of this study is; To determine how the performance management system applied in hotel
enterprises affect the productivity of the employees and the consequences of the process on
customer satisfaction. The phenomenology design, one of the qualitative research designs, was used
in the study. Focus group interviews were held with eight hotel staff working in various hotels in
Canakkale and Kars provinces in order to obtain data in the research, and content analysis method
was used in the analysis of the data obtained. As a result of the analysis, it was determined that
rewarding the employees participating in the meeting during the performance process implemented
by the human resources management at the hotel they work in increased their job motivation and
reflected the happiness level of the rewarded personnel to the customers and increased customer
satisfaction.

Keywords: Hotel Management, Performance Management, Productivity, Customer Satisfaction

1.GIRIS

Bireysel performans ve verimliligi arttirmay1 amaclayan ¢alismalardan biri de geri bildirim, hedef
belirleme ve tesvikleri birlestiren Promes iizerine yapilan c¢aligmalardir. Performans yonetimi ile
ilgili caligmalar genellikle model ve teknik 6neri sunmaya yonelik olmustur. Ancak zamanla bu
caligmalar 6lgme odakli teorik model Onerisi gelistirmekten motivasyonel modellere dogru bir
degisim gostermistir. Yani 6lgme degerlendirmelerin dogrulugunu ortaya koymak yerine calisan
performansin1 iyilestiren, {retkenligini arttiran nedenler {iizerinde c¢alisilmaya baslanmstir.
Performans degerlendirme ve kariyer stratejisi, calisanlarin performansina iliskin geri bildirim
saglayan ve bireysel basar1 raporlarint diizenli olarak ekibin ilerlemesine ileten etkili bir yonetim
sisteminin ayrilmaz bir pargasidir ya da olmalidir. Bu, calisanlarin yonetimi takdir etmelerini ve
organizasyon hedefine katkilarinin 6nemini anlamalarin1 saglar. Otel isletmelerinde sunulan
hizmetlerin performansi, hizmet kalitesini dolayisiyla miisteri memnuniyetini etkilemektedir.
Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti, isletmelerin basaris1 i¢in kritik faktorlerdir. Otel
isletmeleri; yapisinda donanim, konfor, bakim kosullart gibi ozellikler barindiran sosyal ve
ekonomik isletmelerdir. Yogun emege dayali turizm isletmelerinde performans yoOnetimi,
verimliligi ve miisteri memnuniyetini etkilemektedir. Emek, sermaye, malzeme ve enerji gibi
kaynaklarin etkin kullanimi is gérenlerin verimliligine baglidir. Verimli calisan personelin miisteri
memnuniyetini etkiledigi bu durumun isletmenin karhiligina yansidigr goriilmektedir. Otel
isletmelerinde uygulanan performans yonetimi sisteminin ¢alisanlarin verimliligine ve bu siirecin
miisteri memnuniyetine etkilerini tespit ederek, otel isletmesi yonetimi ve sahiplerine Onerilerde
bulunmak bu ¢alismanin amacini olusturmaktadir. Bu baglamda yapilan arastirmada otel isletmesi,
performans yonetimi, verimlilik, miisteri memnuniyeti konularinda literatiir taramas1 yapilmistir.
Otel isletmelerinin uygulamis oldugu performans yonetiminde adaletli uygulamalarin olmamasi
durumu calisanlarin  verimliligini ne olgiide etkiledigi konusu bu arastirmanin problemini
olusturmaktadir. Otel isletmelerinde uygulanan performans yonetimi uygulamalarmin miisteri
memnuniyeti agisindan degerlendirilmesi ve arastirma sonuglarinin otel isletmeleri yonetimine katki
saglamas1 bu calismayr Onemli kilmaktadir. Her c¢alismada oldugu gibi, bu calismanin da
sinirhiliklar séz konusudur. ilk olarak, bu calismanin &rneklemini Canakkale ve Kars’ta faaliyet
gosteren otellerde calisan sekiz personelle yapilmasindan dolayr ¢alismanin sonuglarini ne bu iller
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icin ne Tirkiye i¢in ne de oteller i¢in genellemek s6z konusu degildir. Odak grup goriismelerinden
elde edilen veriler 1s18inda bir genelleme yapmak ve sonuca ulagmak dogru bir ¢ikarim
olusturmamaktadir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Otel isletmeleri; insanlarin ¢esitli sebeplerle siirekli yasayip, olagan ihtiyaclarini karsiladiklar
yerler disina yaptiklar1 gecici seyahatlerinden dogan konaklama, yeme-igme ve diger ihtiyaglarini
karsilamak i¢in kurulmus biiylik sermayelerle faaliyete baslayan ve Latincede barmak anlaminda
kullanilmig hizmet sektoriiniin 6nemli isletmelerindendir. Otel isletmeleri yogun hizmet {iretiminin
gerceklestigi, miisteriyle birebir iliskinin s6z konusu oldugu isletmeler olarak diger sektor
isletmelerinden yonetim ve isletmecilik konularinda farkliliklar arz etmektedir. Turizm girisimcileri
degisik triin teknikleri kullanarak, iiretmis olduklar1 iirlinleri pazarlamak ve kazang elde edebilmek
icin planli davramslar sergilemektedirler. Uretim kaynaklarmni bir araya getirerek, sahip oldugu
sermayeyi yatirirma doniistiiren otel isletme sahipleri en yiiksek oranda kar elde etmegi
amaclamaktadirlar. Bu amaci gerceklestirmek i¢in calisan personelin verimliligi 6nemlidir.
Calisanlarin verimliliginin artmasi miisteri memnuniyetini beraberinde getirecektir bu da otel
isletmelerinin karliligin arttiracaktir (Toptas, 2020: 3196).

Otellerin ¢ok farkli Ozelliklere sahip miisterileri agirliyor olmasi, memnuniyet konusundaki
siibjektif degerlendirmelerle birlestiginde onlar1 diger isletmelere gore ¢ok daha zor bir durumla
kars1 karsiya birakmaktadir. Bu zorluklarin yami sira tiiketici davranislarinin siirekli degisiyor
olmas1 ve sektdrde yasanan yogun rekabet, otel isletmelerini miisteri isteklerini/ihtiya¢larini en iyi
sekilde tespit etmeye ve miisteri memnuniyetini ylikseltecek unsurlari aragtirmaya sevk etmistir.
Memnuniyet, miisterinin liriinden ne alacagina dair satin alma dncesi beklentileriyle gercekte elde
ettikleri performansa iliskin 6znel algillarim1 karsilastirarak olusturdugu bir tutum veya
degerlendirmedir (Rao ve Sahu, 2013: 40).

Isletmelerin sundugu ve yarattigi degerlerin, sdzlerin ve alginm; miisteri beklentisini karsilamasi
durumu olarak da tanimlayabilecegimiz memnuniyet, isletmelerin en degerli ve en son ¢iktisidir
(Yanik, 2016: 103). Miisteri memnuniyeti ise, tiiketim siirecinde miisterilerin ihtiya¢ ya da
beklentilerinin giderilmesiyle olusan olumlu duygu ve tepkiyi ifade etmek i¢in kullanilan bir
kavramdir. Bu agidan, satin alman mal veya hizmetin sagladig1 yarar ile konugun beklenti ve
isteklerinin uyugsmasi durumunda memnuniyet olusmaktadir. Miisteri memnuniyeti konusunun
pazarlanmas1 alaninda ilk kez R. N. Cardozo tarafindan 1965 yilinda ele alindigi, turizm ve
konaklama sektoriinde ise ilk kez A. Pizam, Y. Neumann ve A. Reichel’in tarafindan 1978 yilinda
yaptiklar1 ¢alismayla yorumlandigi ileri siiriilmektedir. ilerleyen zamanlarda gerek pazarlama
gerekse turizm alaninda 6nemli bir arastirma konusu haline gelen miisteri memnuniyeti ile ilgili cok
sayida tanim yapilmistir (Sop, 2019: 211).

Otel igletmelerinin miisterilerine yonelik uygulayacagi politikalar, basari/basarisizliklarinda etkili
olacag i¢in bu politikalarda miisterilerin memnun olacagi bir ortami ve hizmeti sunmak temel
alinmalidir. Ancak otel isletmelerinin sundugu ortam ve hizmetler her miisteride farkli etkiler
yaratabilmektedir. Ayn1 hizmet tiirli bir miisteri tarafindan begenilip onu memnun ederken bir baska
miisteri bu hizmeti kalitesiz bulabilmektedir. Memnuniyet diizeyindeki bu tiir degisiklikler
genellikle, otel isletmesinden alinan hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki
farkliliktan kaynaklanmaktadir (Bucak ve Ozarslan, 2016: 3). Buradan memnuniyet ve kalite
arasinda dogrudan bir iligki oldugu kanaatine varabiliriz.

Tirk Dil Kurumuna gore performans; fransizca “performance” kelimesinden gelmekte olup
herhangi bir olay1 veya durumu basarma istegi ve giicii, kisinin yapabilecegi en iyi derece, herhangi
bir isi, eseri veya oyunu ortaya koyarken gosterilen basari olarak tanimlanmaktadir. Elde edilen
basariy1 nicel ve nitel olarak belirleyen bir kavramdir. Bir hedefe ulasim diizeyinin 6l¢iilmesidir.
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Olgiilmesi ve karsilastirilmasi dnemli ancak bir o kadar zor bir kavramdir. Diger bir tanimda
performans; calisanin planlanmig ve amaclanmis bir isi, becerisi, deneyimi ve gorevine olan
baghiligina dayali olarak yerine getirmedeki basarisi olarak yer almaktadir. Performans calisanlarin
gorevlerini yerine getirirken gosterdikleri cabanin son mihenk tagidir (Selamat ve Heryanto, 2019:
142). Bir baska deyisle performans; calisanin gorevi geregi olarak énceden belirlenen standartlara
uygun davranigi gosterme yetenegi, cabasi ve beklenen amaglara ulagsma derecesidir (Uzoglu, 2011:
3).

Literatiir incelendiginde performans degerlendirilmesine yonelik ilginin eski Cin’e kadar uzandigi
goriilmektedir. Performans, 16. yiizyilda askerlik mesleginde gorevleri yerine getirmek anlaminda
kullanilmigtir. Ayrica 19 ylizyila kadar da gesitli ortamlarda liyakat dereceleri olusturulmaya ¢aba
gosterilmistir. Performans degerlendirilmesine yonelik ilk ¢alismalar ABD’ de kamu kurumlarinda
goriilmektedir. Ancak 1920 yilina kadar performansin derecelendirilmesine yonelik ciddi bir
calisma yapilmamistir (Denisi ve Murphy, 2017: 421; Mahomole, 2017: 16). Performans yonetimi
kavramina ilk defa 1976 yilinda Beer ve Ruth’un c¢aligmalarinda rastlanmaktadir. Arastirmacilar,
personel yonetimi uygulamalarindan ¢ikarilacak dersler, yaratici fikirler ve yoneticilerin gozlem,
analiz ve geri bildirimlerin yliksek performansin elde edilmesinde biiylik yararlar sagladigina dair
gortsler ileri stirmiislerdir. Yine diinya tarihine bakildiginda performans yonetimi hakkindaki ilk
kitap 1987 yilinda yayimlanmaigstir. Performans yonetimi ile ilgili ilk degerlendirmeler, 1987 yilinda
Ingiltere’de Ingiliz Personel Yonetimi Enstitiisii (CIPD) tarafindan diizenlenen Ucret Formunda
ICL Personel Yoneticisi Don Beattie tarafindan yapilmistir. 1990 yilindan sonra personel yonetimi
anlayisindan insan kaynaklar1 yonetim anlayisina gecilmesiyle birlikte performans yonetimi
kavrami kullanilmaya baslanmistir (Uzoglu, 2011: 9). ilk bigimsel ve sistemli performans kontrol
sistemi 1920 yilinda Taylor ve arkadaslar1 tarafindan Amerikan Ordusu iginde uygulanmistir.
Performans degerlendirme sistemi Tiirkiye’de ilk defa 1948 yilinda Karabiik Demir Celik
Fabrikalarinda uygulanmistir. Daha sonra Stimerbank, Makine ve Kimya Endiistrisi, Devlet Demir
Yollar1 gibi kamu kurumlarinda performans degerlendirilmesine yonelik ¢alismalar olmustur. 1960
yillarindan sonra 6zel sektérde uygulanmaya baglanmistir.

Giliniimiizde ise performans kavrami, isletme yonetiminde performans degerleme anlaminda
kullanilmaktadir. Isletme ydnetimleri, bireysel ve orgiitsel basar1 diizeyini énceden belirlenmis ve is
tanimlarinda yer alan standartlara dayanarak degerlendirmekte ve 6lgmektedir. Isletme ydnetimleri,
performans Olglim yontemleri kullanarak isletmenin hedeflerini, bu hedeflere hangi yol ve
yontemlerle ulagsacagini, kullanilan yol ve yontemlerin dogru olup olmadigini, isletme kaynaklarinin
etkin ve verimli olarak kullanilip kullanilmadigini, beklenen sonuglarin hangi diizeyde
gerceklestigini tespit etmektedir. Kurumsal kimlige sahip olan fakat calisanlarinin bireysel
cabalariyla basariya ulasan isletmeler i¢in bireysel performans dncelikli bir 6neme sahiptir. Bireysel
performans calisanin yetenek ve motivasyonuyla belli bir zamanda ortaya koydugu davranis ve
sonuglardir (Akcakaya, 2017: 58). Orgiitsel performans ise isletme satislari, gelirleri, kar1 gibi
finansal sonuglari, liretimde verimlilik ve tutumlulugu, hizmette etkinligi, satiglari, pazar pay1 ve
miisteri memnuniyetini kapsamaktadir (Uysal, 2015: 33). Bir 6rgiit ancak personelinin gosterdigi
performansi kadar basarili olabilmektedir. Bu yonde yapilan ¢alismalar, bir organizasyondaki insan
kaynaklar1 sistemi ile organizasyonun performans, verimlilik artigi, finansal basarilar, yenilik¢i
performans ve 1§ rotasyonu gibi kiimilatif basarilar1 arasinda pozitif bir iliski oldugunu
gostermektedir. Bu nedenle giiniimiiz organizasyonlari, is sozlesmelerinde performans kavramina
yer verilmesinden itibaren sorumluluklardan gorevlere kadar agirlikli olarak bireysel performansa
odaklanmaktadir (Jawabreh vd., 2020: 650).

Diinya genelinde hemen hemen tiim organizasyonlarin bir performans yonetimi vardir. Dogu
Avrupa tilkelerinde yan kuruluslari olan 97 ¢ok uluslu sirketi igeren bir ¢alisma bu tiir sistemlerin
tasarim ve uygulamalarinin kiiltiirel farkliliklardan etkilendigini ortaya koymus ve yerel kiiltiirel
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normlarin dikkate alinarak kurgulanmalar1 6nerisinde bulunmuslardir. (Aguinis, 2012: 385). Ayrica
cogu sirketlerin performans ydnetim sistemleri genellikle yalnizca calisanin giiglii ve zayif
yonlerinin analiz edildigi ve IK béliimii tarafindan yilda bir kez yapilan performans degerlendirme
sistemidir. Calisan performansinin iyilestirilmesinde yararlanilacak kapsamli ve siirekli bir geri
bildirim yoktur. Oysa geri bildirim, organizasyonlarda aidiyet duygusunu gelistiren, verimliligi ve
caligma ortamini olumlu yonde etkileyen, takim ¢alismas1 ve orgiit kiiltiiriiniin olusmasinda kritik
bir unsurdur. Performans yonetimi ise, yoneticiler tarafindan yil boyunca siirdiiriilen bir sistemdir
(Aguinis, 2013: 26).

Genel performans yonetiminde, yonetim anlayisini yansitmak icin; verimlilik (efficiency), etkililik
(effectiveness) ve tutumluluk (economy) kavramlart kullanilmakla birlikte Tiirkceye
cevrilmelerinde ve tanimlamalarinin yapilmasinda, igeriklerinin olusturulmasinda karmasa
yasanmaktadir. Bu durum genellikle efficiency, effectiveness ile productivity kavramlarinda
yasanmakta olup verimlilik kavramimnin karsiligi olarak productivity ve efficiency kullanildigi
goriilmektedir. Diger taraftan efficiency ve effectiveness kavramlari etkinlik ve etkenlik anlaminda
kullanilmaktadir. Giiniimiizde bilimsel ¢alismalarda iiretim yonetiminde efficiency ve effectiveness
kavramlar1 kullanilmakta; performans yonetimi calismalarinda ise productivity kullanilmaktadir
(Ovgiin, Sayan ve Zengin, 2018: 77). Ovgiin ve arkadaslar1 (2018) calismalarinda iiretkenlik
(kapasitesi) kavramini yonetsel ve mali acidan daha uygun bulduklarini belirtmiglerdir.

Verimlilik olgusu, iktisat, isletme, endiistri miihendisligi, yonetim gibi farkli bilim dallarinda
aragtirma ve inceleme konusu olmus ve tanimlanmistir. Bu baglamda verimlilik olgusunun; iiretim
kapasitesi, Orgiitlenme yetenegi, is tasarimi, is degerlendirme ve performans kavramlariyla
tanimlandigr ve aciklanmaya calisildigr soylenebilir. Degisik {irlin teknikleri kullanan, iirettigi
iirlinleri pazarlama yetenegi sergileyen ve bunu sistematik olarak yapan, yenilik caligmalarinda
planli davranislar sergileyen otel isletmeleri ekonomik olarak yaptiklari yatirnmlarda istihdam
olanag1 saglayarak iilke ve bdlge insanina katki saglarlar (Toptas. 2020: 3382). Saglanan istthdam
olanaklari, belirli bir amaca ulagmak i¢in kaynaklarin belirli bir zaman i¢inde optimum kullanimini
ifade etmektedir. Makro agidan degerlendirildiginde iilke ekonomisinin, mikro agidan
degerlendirildiginde bir isletmenin gosterge aracidir. Isletmelerde verimlilik kaynaklarin etkin
kullannomina baghdir. Yoneticiler ise verimliligi; kalite ve miktar, saat basi ¢ikti, etkinlik, isten
ayrilma, is tatmini, rekabet diizeyi, kar kavramlariyla ifade etmektedir (Motroi, 2018: 31).
Uluslararasi ¢alisma orgiitii (ILO) verimliligi; tirtinler toprak, sermaye, isgiicli ve organizasyon gibi
baslica dort 6ge ile agiklamaktadir. Giinlimiizde verimlilik; girdi ¢ikti arasindaki oran anlaminda
kullanilmaktadir. Kaynaklarin ne dl¢tide verimli kullanildigin1 gosteren bir dlgiittiir. Her isletme,
kiiresel rekabet ortaminda varligini siirdiirebilmek i¢in tiretim ve hizmet sistemlerinde verim artigini
saglamaya caligmaktadir. Verim artisi ise, belirli bir kaynak miktar1 ile daha fazla {iretim yapmak
veya belirli bir girdi ile daha fazla ¢iktiy1 elde etmektir. Isletmelerde verimlilik artis1 saglayacak
unsurlar ise yonetim, orgiit calisanlar1 ve calisma kosullarinin kalitesidir. Bu nedenle verimlilik
kalite kavrami ile iliskilendirilmektedir (Motroi, 2018: 31; Yamag, 2020: 35). Bir isletmedeki
verimliligi arttirmak ve siirdiirmek her isletme ydnetiminin temel amaglarindan biridir. Orgiitlerde
verimlilik artisinin saglanmasinda insan kaynaklar1 yonetimleri 6nemli bir rol iistlenmektedir.
Isletme hedeflerin belirlenmesinde verimliligin géz &niinde bulundurulmasi gerekir. Verimlilik
orgiit performansinin temelidir. Bu nedenle ¢ogu zaman performans kavrami ile es anlamli olarak
kullanilmaktadir.  Orgiit verimliligi ile isletme verimliligi arasinda ortak bir bag vardir. Bir
isletmede calisan performansinin yliksek olmasi onemlidir. Performansin yiliksek olmasi igin,
calisgan motivasyonu ve isletme baghiligmin yiiksek olmasi gerekir. Bu nedenle ¢alisan
performansinin yiikseltilmesinde isletme yonetimlerine biiylik gérevler diismektedir (Yamag, 2020:
36). Otel isletmeleri verimliligi ylikseltmek i¢in tiim paydas gruplarina fayda yaratmayr ve
toplumun ihtiyaglari dogrultusunda iiriin ve hizmet iiretmeyi ama¢ edinmelidir. Oncelikle bu durum
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otel isletme ydnetiminin énde gelen amaci ve sorumlulugudur. Isletmelerin amagladiklar1 verimlilik
seviyelerine ulasabilmeleri icin {iretim, pazarlama ve insan kaynaklar iliskilerinde basarili
faaliyetlerin uygulanmasi 6nemlidir (Toptas ve Tastan, 2020: 67). Isletmelerin faaliyetlerinin
kontrolli, insan kaynaginin planlanmasi ve organize edilmesi, yonetimin koordinasyon ve
kontroliinden gegmektedir. Bu siireci iyilestirmenin kritik yontemi, sorumluluklarinin bilincinde
olan ve gelismis performansin itici giicii olarak kabul edilen kararli ¢aligsanlar tesvik etmektir. Bu
nedenle performans yonetimi bir igletmenin g¢alisan verimliligine bagli olarak isletme verimliligini
arttirmak amactyla kullandig1 ve insan kaynaklarinin genel eylem planina dahil ettigi bir aractir.
Calisanlar bir isletmenin amaglanan hedeflerine ulasmada en 6nemli kaynaklaridir ve bu nedenle
verimli ¢alisanlarin igletmede tutulmasi, verimliligin 6l¢iilmesinde kullanilan 6lgme yontemlerinin,
isletmelerin yiiksek performans hedeflerini karsilayacak diizeyde ve yararlilikta kurgulanmasi ve
uygulanmasi ¢ok onemlidir. Verimliligin dl¢lilmesinde kullanilacak yanlis uygulamalar 6nemsiz
bilgilerin toplanmasi ve degerlendirilmesine, zaman ve enerji kayiplarina ve calisanin moralinin
bozulmasina yol agacaktir. Isletmeler acisindan verimlilik, miimkiin olan en az girdiyle en fazla
ciktinin elde edilebilme ¢abasini ifade eder (Toptas ve Tastan, 2020: 67).

3.YONTEM

Bu calismada nitel aragtirma desenlerinden Fenomenoloji deseni kullanilmig ve rastgele 6rneklem
secimi yapilmistir. Veri toplama araci se¢iminde yapilandirilmis goriisme formuna sorulara ve
katilmcilardan aliman bilgiler dogrudan alinti olarak aktarilmistir. Elde edilen verilerde
katilimcilarin  goriislerinde samimi oldugu goézlenmistir. Veri toplama aracinin gecerliligi ve
giivenilirligi icin dis gegerlilik kontrolleri yapilmis ve veri analiz yontemi olarak igerik analizi
uygulanmigtir. Elde edilen bilgiler tablolar halinde sunulmus ve ¢oziimlenerek temalar kodlanmustir.
Farkli zamanlarda yapilan goriismeler aktif olarak 120 dakika slirmiistiir. Arasgtirmanin yapilacagi
otel personelinin tespit edilmesinden sonra gériigmelerin yapildig: yerlere ulagilmistir. Arastirmaya
katilan otel c¢alisanlarina yapilan miilakatlardan elde edilen verilerin igerik analizinden Once
katilimcilarin demografik bilgilerine iliskin tanimlayict degerlendirmeler yapilmaya ¢alisiimistir.

4.BULGU VE TARTISMALAR

4.1. Katihmeilara iliskin Bulgular

Odak grup goriismesi iki oturumda dort kisilik gruplarla gerceklestirilmistir. Katilimeilardan ilk
olarak kisaca kendilerini tanitmalari istenmis ve kag¢ yildir turizm sektoriinde calistiklar
sorulmugstur. Katilimcilarin yaslar1 20-42 arasinda degisiklik gostermektedir. Turizm sektdriinde 2-9
yildir calisan personelin performans yonetimi uygulamasiyla karsi karsiya kalan katilimcilarin
goriisleri alinarak sonuclara ulagilmaya calisilmistir.

4.2.Miilakat Verilerine Iliskin Bulgular

Arastirmaya katilan ve farkli otellerde ¢alisan katilimcilara sorulan sorularin birbirini tamamlayici
nitelikte olmasina dikkat edilmis ve genelden 6zele dogru siralanmistir. Katilimcilara genel olarak
calistiklar1 oteldeki performans yonetimi uygulamalarina dair diislinceleri ve uygulamalarin etkileri
hakkinda goriislerini almaya yonelik sorular sorulmustur. Katilimeilarin yonlendirilen sorulara
samimi cevaplar verdikleri goriilmiistiir. Yar1 yapilandirilmis sorulara vermis olduklar1 yanitlar ve
degerlendirmeleri asagida sunulmaktadir.
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Tablo 1: Katilmcilarm Otel Isletmelerinde Uygulanan Performans Yénetimi Hakkinda
Diisiinceleriniz Nelerdir? Sorusuna liskin Degerlendirmeleri

Katilimel | Katihmcilarin Degerlendirmeleri

A “...Otel isletmelerinde performans yénetiminin adil davranarak yapilmasi ¢ok
onemlidir. Caliymamin karsihigini aldigimda ¢alisma istegim ve verimliligim
artmaktadr.”

“...Performans yonetimi uygulamalarinda yapilan ddiillendirmeler ¢alisan
personelin gorev ve sorumluluklarini eksiksiz yerine getirmelerini saglayan bir
sistemdir.”

“...Performansin artmasinda yonetimin ¢alisanla ¢alismayani degerlendirmesi ¢ok
onemlidir. Caliganlar édiillendirilmeli isini tam yapamayanlar cezalandiriimalidir.”

“...Calisanlarin motivasyonunu arttirmada performans yonetimi énemlidir. Dogru
uygulanan performans degerlendirilmesi ¢calisanlari cesaretlendirmektedir.”

“...Bilgi ve beceriye sahip olan personelin mesleki ve iicret artiglarinin arttirilmasi
ve hak ettigi gorevierde yiikseltilmesini saglayan bir sistemdir.”

“...Otel isletmelerinde yonetimin uygulamalari ve bu degerlendirmelerde adil
olmasini onemsiyorum. Adil davranmayan yonetim bunu personele yansittiginda is
performanst ve ¢alisanlarin verimliligine etkisi soz konusudur.”

“...Otel tarafindan ihtiyaglart karsilanmayan personelin verimli ¢alismast miimkiin
olmamaktadir.”

“...Performansi diisiik olan personelin is yerine zarar verecegi kesindir. Bunun
ortadan kaldirilmast icin yonetimin personeli bu konuda motive etmesi gerekir. ”

Katilimcilardan elde edilen bulgulara gore, katilimcilarin performans yonetimi uygulamasinin
gerektigi konusunda ortak goriis bildirdikleri ve uygulamada Orgiitsel adalet kavramini
onemsedikleri goriilmiistiir. Otel isletmelerinde uygulanan o6diillendirme sisteminin calisanlarin
gorev ve sorumluluklarini yerine getirmede 6nemli olduguna deginilmistir. Bu sistemin ¢alisanlarin
motivasyonunda ve isle ilgili cesaretlerinin artmasinda 6nemli etkiler yarattigina deginilmistir. Isini
tam ve eksiksiz yapan personelin gorevde ylikselme ve yonetimde yer almasmin énemli oldugu
tespit edilmistir. Performans yonetiminin 6dnemli oldugu ve is ortaminda personelin verimliligine
etkili oldugu saptanmistir. Otel isletmelerinde uygulanan performans yonetimiyle ilgili katilimci
goriisleri Orgiitsel adalet, motivasyon, performans ydnetimi, verimlilik, drgiitsel cesaret temalariyla
kodlanmistir ve yukarida yer alan Tablo 1°de sunulmustur.
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Tablo 2: Katilimcilarin Otel Isletmelerinde Uygulanan Performans Yonetiminin Calisanlarin
Verimliligi Uzerindeki Etkisi Hakkinda Diisiincelerinin Degerlendirilmesi

Katilimel | Katihmcilarin Degerlendirmeleri

“...Otel isletmeleri bir hizmet sektoriidiir bu nedenden personelin vermis oldugu
hizmet onemlidir ve otelin kalitesiyle karliligina etki etmektedir.”

“...Verimli ¢calisan personel otelin harcamalarinin diismesine ve maliyetlerine etki
etmektedir. Verimli personel isletmenin kullandigi malzemelere sahip ¢ikar.”
“...Otelin yerine getirmesi gereken hizmetlerin saglanmasinda ¢alisanlarin
verimliligi ve hizmet alaninda basarisi 6nemlidir.”

“...Otelin kalitesi ¢calisan personelin kalitesiyle dogrudan ilgilidir. Nitelikli ve kaliteli
personelin saglanmasi ve verimliligi i¢in gerekli isler yonetimce yapilmalidir.”
“...Personelin verimli olabilmesi i¢in ig ortaminda gerekli olan sartlarin saglanmasi
ve teknolojinin kullanilmast zorunludur.”

“..Isletmelerin girdilerinin azaltilmasi calisan personelin bilgili, becerili ve iyi
niyetli olmasiyla ilgilidir. Girdilerin diismesi karlilig1 arttirmaktadir.”

“..Yonetim tarafindan personele saglanacak imkdanlar ve odiiller verimliligi, ise olan
istegi ve ig performansin etkilemektedir”

“...Yonetim tarafindan ¢alisanlarin verimliligi dogru ol¢iilmeli ve personelin saglikl
bir 6l¢iimiiniin yapilmasi gerekir.”

Elde edilen bulgulara gore, otel isletmelerinde verilen hizmetlerin 6nemli oldugu, hizmetin kaliteli
verilmesinin miisteri memnuniyetini etkiledigi tespit edilmistir. Ayrica ¢alisan personelin verimli
caligmasinin otel giderlerini diislirdiigli ve bu konuda yonetim tarafindan personele saglanan
caligma ortaminin 6neminden bahsedilmistir. Calisanlarin bilgi, beceri, yetenek ve tecriibelerinin
otel giderlerini azalttig1 ve is performansi yiiksek olan personelin yonetimin uygulamalarina bagh
kaldig1, bunun i¢in otel yonetiminin personel verimliligini 6l¢mede saglikli dl¢iimler yapilmasi
gerektigi vurgulanmistir. Otel isletmelerinde uygulanan performans yonetiminin c¢alisanlarin
verimliligine etkisini tespit etmeye yonelik soruda katilimci goriisleri karlilik, verimlilik, hizmet
kalitesi, teknoloji, is tatmini temalariyla kodlanmistir ve yukarida yer alan Tablo 2’de sunulmustur.
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Tablo 3: Otel Isletmelerinde Calisan Personelin Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisinin
Degerlendirilmesi

Katilimel | Katihmcilarin Degerlendirmeleri

“...Miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in otele yapilan yatirnm kadar ¢alisan
personelin verdigi hizmet ve giiler yiiz onemlidir.”

“...Miisteri memnuniyetinde sunulan iiriin ve hizmetten beklentiler olduk¢a
onemlidir. Miisteri beklentilerini otelin kargilayabilmesi memnuniyeti arttirir.”
“...Miisteri memnuniyeti otelde kalan misafirlerin otele giris yaptig1 andan ayrilisina
kadar gecgen siirede otelin ve ¢alisanlarin sagladigi imkanlardan olusmaktadir.”
“...Otelde sunulan hizmetlerin tiriin ve ¢alisanlarin performansiyla ilgisi vardir. Bu
durum otelin imaj1 ve markasin etkilemektedir.”

“...Otel miisterisinin otele ilk gelisinde memnun edilmesi sonraki zamanlarda tekrar
gelmesini  saglamaktadir. Bunun ig¢inde personelin performansi ve verimliligi
onemlidir.”

“...Miisteri memnuniyeti miisterilerin otele karst manevi duygulari, mal ve hizmetleri
satin alma egilimi ve baskalarina tavsiye etmesini saglar. ”

“...Otelden memnun olan miisterilerin otel ve ¢alisanlarina karsi duygusal olarak bir
baghihgimn gelistigini gozlemledim.”

“...Miisterinin memnuniyetinde o6dedigi paramin karsiligini hem otelden hem de
personelin sundugu hizmetten saglamasi onemlidir.”

Elde edilen bulgulara gore, otel isletmelerine yapilan yatirimlar kadar otelde hizmet eden personelin
verimliliginin 6nemli oldugu ve bu durumun miisteri memnuniyetine yansidigi, personelin
sergiledigi tavirlarin ve hizmet kalitesinin otelin marka degerini ve imajin1 arttirmada etkili oldugu
tespit edilmistir. Ayrica otelden ve ¢alisan personelden memnun olan misafirlerin tatil tercihlerinde
tekrar ayni1 oteli sectikleri ve baskalarina onerdigi, calisan personel ile memnun olan misafirler
arasinda duygusal bir bag olustugu tespit edilmistir. Katilimcilarin vermis oldugu bilgiler hizmet
kalitesi, marka ve imaj, nesnel performans, miisteri sadakati, duygusal baglilik temalariyla
kodlanmistir ve yukarida yer alan Tablo 3’de sunulmustur.
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Tablo 4: Otel Isletmelerinde Calisan Personelin Performans Yonetimi, Otel Calisanlarinin
Verimliligi ve Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkilerinin Degerlendirilmesi

Performans Yonetimi- Calisanlar: Verimliligi- Miisteri Memnuniyeti

13

Otel yonetiminin adil uyguladigi ve
hak eden personele sagladigi imkanlar ile
odiiller calisanlarin verimliligini
etkilemektedir. Verimli ¢alisan personel
miisteri memnuniyetini saglayan en onemli
etkendir.”
“...Personele
yonetimin sonuglart miisteri
memnuniyetine  yansimaktadir.  Mutlu
olmayan bir personelin miisteriyi memnun
etmesi miimkiin degildir”

“...Otel ve yonetimden memnun olan
personel otelin mal ve hizmetlerini kendi
isini yapar gibi korur. Bunun sonucunda
miisteri memnuniyeti artacagindan otelin
gelirlerinde artig  goriiliir.  Giderleri
azalwr.”

“...Miisteri hizmetinin énemli oldugu otel
isletmelerinde performans yonetim
sisteminin uygulamasinda personelin bir

uygulanan  performans

“...0tel
egitimi  ve

ise aliman personelin
suirekli  hale getirilmesi olduk¢a
onemlidir. Egitimli ve deneyimli personelin
verimliligi  yiiksek  olacagindan  miisterilere
yvansimasi da olumlu olacaktir.”

“...Otel  yonetiminin  uyguladigi  performans
yonetim sisteminin sonuclart personelin verimliligi
kadar aile ve ozel yasantisina ve toplumdaki yerine
yvansimaktadir. Sartlart ve aldigi iicreti yeterli olan
kisiler —miisterisini ve c¢alistigi oteli mutlu
edecektir.”

“...Ben bu durumun kazan-kazan ilkesine uyumlu
olduguna inaniyorum.”

“... Dogru wuygulamalar herkesin kazanmasini
saglayacaktir.  Otel,  miisteri  ve  personel
ticlemesinde  otelin  miisterinin  beklentilerini
karsilanmast  personelin - mutluluguyla ilgilidir.
Sonucgta var olan kaynaklarin etkin ve verimli
kullaniminda ¢alisan personelin  6nemli oldugu
bilincinde olunmasi gerekir.”

isletmelerinde

tutulmamas gerekir.

Calisan personel odiillendirilmeli,
calismayan cezalandirtimalidr. Bu
uygulama personele hissettirildigi zaman
herkes igini tam ve eksiksiz yapacaktir. Bu
durumda miisteri memnuiyetini
etkilemektedir.”

Katilimcilardan performans yonetimi, ¢alisan personelin verimliligi ve miisteri memnuniyetine
etkilerinin birlikte karsilastirilmalari konusunda goriigleri alinmistir. Yapilan agiklamalarda otel
yonetiminin sergilemis oldugu personel yonetimi uygulamasinin personelin verimliligine etki ettigi,
bu durumun personelin miisteri beklenti ve isteklerini karsilamayla birlikte otelin mal ve
hizmetlerinin korunmasinm1 sagladigi tespit edilmistir. Katilimcilardan alinan bilgiler Tablo 4’de
sunulmustur.

5.SONUC VE ONERILER

Otel isletmeleri biiyiik sermaye gerektiren yatirimlarla gerceklestirilmektedir. Isletme sahiplerinin
koymus olduklar1 sermayenin korunmasi ve karliliklar otele yapilan alt ve iist yap1 yeterliligi kadar
calisan personelin verimliligi ve hizmet kalitesiyle yakindan ilgilidir. Biiylik otel isletmelerinde
insan kaynaklar1 boliimii tarafindan yliriitiilen performans yonetimi uygulamalari otel ¢aliganlarini
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ve miisteri memnuniyetini dogrudan etkilemektedir. Kii¢lik ve orta biiytlikliikteki otel igsletmelerinde
bu uygulama otel sahipleri ve miidiirler tarafindan yapilmaktadir.

Yapilan calismada otel personelinin performans yonetimi uygulamasinda adil ve adaletli olmalari
cok onemlidir. Otel personeli arasinda ¢alisan personel ile ¢caligmayan personelin bir tutulmasinin
dogru olmadigi, calisan ve isini eksiksiz yapan personelin ddiillendirme, mesleginde kariyer yapma
gibi beklentileri oldugu sonucuna ulagilmistir. Otel yonetimi tarafindan performans yonetiminin adil
uygulanmasinin ve hak eden personele bekledikleri imkanlar sunmasinin 6nemine deginilmistir.
Personelin verimliligi, miisteri memnuniyetini saglayan en Onemli etkendir. Memnun ayrilan
misteriler, duygusal baglilik ve miisteri sadakati yaratarak, otelin karlilik oranlarini arttirir.
Performans yonetim uygulamalari, personelin isiyle ilgili gelecege yonelik kariyer planlari, egitim
ve ihtiyacglarina 6nemli bir kaynak olusturmaktadir.

Otel calisanlarinin basarilarinin tespit edilerek ddiillendirilmesi 6nemlidir. Bu durum calisanlarin is
motivasyonunu arttirmakta ve c¢alisan personelin mutlulugu miisteri memnuniyetini olumlu
etkilemektedir. Tam tersi durumda, yogun hizmetin verildigi otelde mutlu olmayan personel, hizmet
ettigi miisteriyi memnun edemeyecektir. Bu bakimdan otel yonetiminin performans yonetimi
uygulamalarin1 tam ve eksiksiz yapmasi gerekmektedir. Calisanlar i¢in uygulanacak adil iicret
yonetimi sistemi, otel personelinin siirekliligini saglayacaktir. Otel isletmelerinde personel, is
giivencesi ve hayatini siirdiirebilecegi ticret 6demesi beklentisindedir.

Her ¢alismada oldugu gibi, bu ¢alismanin da smirliliklar1 séz konusudur. Ilk olarak, bu ¢alismanin
orneklemini Canakkale ve Karsta faaliyet gosteren otel isletmelerinde c¢alisan sekiz personel ile
yapildigindan dolay1 ne oteller i¢in ne Tiirkiye i¢in genellemek s6z konusu degildir. Veri toplama
yontemi acisindan da sonraki ¢alismalarda verilerin, farkli turistik tesislerden toplanmasi yoluna
gidilmesinin daha uygun olacag diisiiniilmektedir. Odak grup goriismelerinden elde edilen veriler
1s181inda bir genelleme yapmak ve sonuca ulasmak dogru bir ¢ikarim olmayacaktir. Caligmanin
sonuglarinin otel isletmeleri yonetimine performans yonetimi uygulamalarinin 6nemi hakkinda

farkindalik yaratabilecegi diisiiniilmiistiir. Ayrica bu ¢alisma otel isletmeciligi, verimlilik ve miisteri
memnuniyeti konularindaki ¢alismalara literatiir katkis1 saglayacagi diistiniilmiistiir .
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