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Yasadgimiz ¢cadaki hizli teknolojik gelimeler ve kireseligne, sletmelerin dg cevreye
uyum sglayarak ve icinde bulunduklari cevreyi takip edekekdi yonetim anlayina ve
vizyonuna paralel bir yonetim sistemi gélimelerini zorunlu hale getirrgtir. Hizla artan
rekabet ortaminda karili olabilmeleri acisindan bu olduk¢ca dnemlidftlresel rekabet
ortaminda bulunarsletmelere rekabet agisindan Ustunluglagacak olan inovatif diiince

ve davrarglarin artirlmasinda, yeni yodnetim anlglgrindan biri olan ‘Personel

Guclendirme’ nin konaklamaletmelerinde uygulanmasi ve konaklarglatmeleri acisindarn
Onemi bu ¢calkmanin konusunu ofturmaktadir.

Calsmanin temel amaci; konaklamgetmelerinde personel giclendirme uygulamalari

nin

ne derece etkin ve verimli gercefteldi gini tespit etmek ve bu uygulamalarin konaklama

isletmeleri acisindan ©6nemini irdelemektir. Demodeafizelliklere gore yoOneticilerin

personel guclendirme algilariningigp desismediini incelemek ve personel glclendirme

uygulamalari bakimindan yildizli oteller arasindasiastirma yapmak camanin dger
onemli amaclaridir. Caima, istanbulil'inde faaliyet gosteren 1, 2, 3, 4 ve 5 yildiztelo
isletmelerinin yoneticileri ile saha gtamasiseklinde yapilngtir. Arastirmada veri toplama
yontemi olarak anket tekginden yararlanilnstir. Degerlendirmeye alinan 333 anket SP
programi ile analiz edilrgive tanimlayici istatistikler, ylzde ve frekans laheri, Mann
Whitney U, Kruskal Wallis H, Kolmogorov-Smirnov Bonferroni testleri uygulanrstir.

Arastirmadan elde edilen temel bulgulara gére; mederim, turizm gitimi alma durumu,
calistiklari departman, goérevleri, cgna sireleri ve oteklietmesinin sinifi gibi 6zelliklerin
yoneticilerin personel gugclendirme algi dizeylezekinde anlamli bir farkhlik yaraf,
cinsiyet, ya ve aitim durumu gibi 6zelliklerin ise anlamh bir fankk yaratmadg
anlailmstir.

Arastirmanin temel sonuglari yoneticilerin personel lgiidirme algl dizeylerinin
ortalamanin Uzerinde olgunu gostermektedir. Ancak personel gigclendirmemiroeemli
unsurlari ile ilgili ifadelere verdikleri olumsuz amitlar otel gletmelerinde persone

guclendirme uygulamalari konusunda eksikler bulgndee personel giglendirme biIincinr

tam olarak yerlgmedigi sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir. Otgéimeleri siniflar bakiminda
incelendginde ise, yildiz sayisi arttikga yoneticilerin ersl giclendirme uygulamalarin
olan gilimlerinin de arttgl sonucuna ukalmistir. Bu sonucu, blyuk otejletmelerinde her
kademedeki personelirgim, mesleki tecribe ve sahip olduklar biling ralla kiiglik otel
isletmelerinde ca$an personele oranla personel glclendirmenin gegirekolaylik ve
basarinin farkinda olmasi ile yorumlayabiliriz.

a

Anahtar Kelimeler: Personel Gugclendirme, Konaklargtetmeleri, Konaklama

Isletmelerinde Personel Guglendirme
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Returns of the era that we live, technological tgyments and concept of globalization w
compulsory for business, by following the envirommend changes to development]
management system that parallel to their mannanlefand vision. This is very important i
terms of being successful in rapidly increasing petition environment.

Implementation of the ‘Employee Empowerment’ thaie cof the essential of the ne
manner of rule in increasing innovative thinkingldrehavior that will provide advantage
terms of competitive for business that in the globampetitive environment in th
accommodation establishments and the importance teims of accommodatio
establishments is subject of this study.

In order to determine the degree of employee empuoemt applications performed in th
accommodation establishments, to examine the irapoet of these applications in terms
accommodation establishments and to investigatetheheempowerment perception
managers have changed, field research has bednated with managers of 1, 2, 3, 4 anc
star hotel establishments istanbul. Survey technique has been utilized as cataction
method in the study. 333 surveys evaluated werdyzath with SPSS and descriptiv
statistics, Mann Whitney U, Kruskal Wallis H, Kolgmrov Smirnov and Bonferroni tes
were applied.

According to the findings; marital status, tourigducation, department, statute, worki
hours and class of hotel business make signifiddférence on empowerment percepti
level of managers.

Research results show that empowerment perceptiomanagers is above averag
However, they give negative answers the questitwsitathe most important elements

empowerment applications and awareness of empoweimas not settled completely in th
hotel business.

One of the findings of this study is according lass, if the number of stars of hotel busing
is high, managers lean towards to empowermentagifas. This result can be interpret
as follows: the personnel in all levels in big Habeisiness is aware of that employ
empowerment will bring success and facilitate.

employee empowerment. This demonstrates that thweramperfections about employe
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GIRIS

Yasadigimiz bilgi ¢al ve beraberinde gercekén globalleme sletmeleri dgisime
zorlamaktadir. Rekabetin agtive dg cevrenin hizl birsekilde deistigi calisma
ortaminda klasik yonetim anlayi kosullara ayak uyduramamakta ve bu nedenle
isletmeler varhklarini sdrdirebilmek ve daauli olabilmek adina yeni yodnetim

anlayslarini benimsemek durumda kalmaktadirlar.

Gunumuz rekabet ortaminda gercekle dgisimler, tehdit ve firsatlari belirli konularda
degil, her tarli konuda c¢ok farkli duzey vgekillerde etkilemektedir. Bu durum
orgutleri tim acilardan olgw gibi insan kaynaklari fonksiyonu acisindan da
etkilemektedir. GUnumuzde orgutler, uzun bir déneerisinde belirlenen amaclara
ulasmak icin sahip olunan yetenek ve bilgi birikimigntin ve bu ggtcini uzun sire
ve uygun maliyet ile devam ettirmenin yolunu aratadk. Bu hedefleri
gerceklgtirmenin yolu gletmeye bgli, kendisini gletmenin bir pargasi gibi goren ve
isletmenin amaclarint kendi amaclari gibi kabul edmlsanlara sahip olmaktan
gecmektedir (Polat, Meydan ve Tokmak, 2010: 2).

Calismanin Konusu

Turizm sektortinin en yaygin gorulesretme tirleri olan konaklamalétmelerinin en
onemli 6zellgi, hizmetlerin biyuk bir kisminin bireylerin psilkpk tatmin duygusuna
yonelik olarak emek-ygun bir sekilde Uretilip arz edilmesidir. Bu alanda otomasyo
gitme imkanlarinin kisith olmasi, konaklametmesinde hizmet veren personel sayisi
ile benzer buyuklukteki bir endustriletmesi ile kiyaslanginda calgan personel
sayisinin daha fazla olmasi ve bu personelin bazklhf 6zellikler tgimasini
gerekmektedir. Bu nedenle, konaklamgdetmelerinde hizmet veren personelin
yonetimi oldukca 6nemli bir konudur. Konaklangketmesi cakanlarinin yonetingekli,

isletmenin verimlilgini ve bagarisini buyik oranda etkilemekte@elit, 2011: 210-211).

Globallgsen dinyamizda icinde bulunglumuz kiresel rekabet ortaminda amaclarina
ulasmak isteyengletmelerin Ustunlik gsgayabilmeleri icin yaratici ve yenilik¢i gince
yapisina sahip c¢ahnlara sahip olmasi zorunluluk arz etmektedir. Bakiimdan
‘Personel Guclendirme’ nin konaklamaletmelerinde uygulanmasi ve konaklama

isletmeleri agisindan 6énemi bu gahanin konusunu ofturmaktadir.



Calismanin Amaci

Bu calsmanin temel amaci, konaklamasletmelerinde personel giclendirme
uygulamalarinin ne derece etkin ve verimli gercgkitdi gini tespit etmek ve bu
uygulamalarin konaklamalétmeleri acisindan énemini irdelemektir. Bunun iysima,
demografik ozelliklere gbre konaklamgetmesi yoneticilerinin personel guglendirme
algr duzeylerinin dgskenlik gOsterip gostermegni incelemek ve personel
glclendirme uygulamalari bakimindan yildizli otelfgasinda karlastirma yapmak

calismanin dger 6nemli amaclaridir.

Calismanin Onemi

Literatdr incelendiinde, konu ile ilgili daha énce yapilggalsmalarin 4 ve 5 yildizli
yani buyuk olcekli otelsletmeleri tGzerinde ygunlastigl gortlmtir. Bu calgmada 1,
2, 3, 4 ve 5 yidizlh otelsietmeleri personel gugclendirme faaliyetlerini uygula
dizeyleri bakimindan katastiriimistir. Kiguk ve orta Olcekli otelsietmelerinde
personel guclendirme uygulamalart hakkinda fikithilsa olunmasi acisindan bu

calismanin farkli oldgu ve 6nem arz efii distinilmektedir.

Calismanin Yontemi

Calisma, aratirmacinin konu ile ilgili bilgisini derinlgirmek ve konuyu daha farkl
boyutlariyla anlamak istemesi bakimindaf&dici bir argtirma nitelgi tasimaktadir
(Altunisik ve dgerleri, 2012: 71). Argirma verileri birincil ve ikincil veri
kaynaklarindan gganmstir. ikincil kaynak olarak kitaplar, akademik makalele v
internet tabanli yayinlardan faydalanigtm. Birincil kaynaklarin elde edilebilmesi igin
Istanbulilinde faaliyet gosteren 1, 2, 3, 4 ve 5 yildiztebisletmesi yoneticilerine

anket tekngi uygulanmstir. Bu acidan agirma, nicel argtirma 6zellgi tasimaktadir.

Calsma Uc¢c aamada gercek$érilmistir. Birinci asamada, konuyla ilgili ayrintili
literatir incelemesi yapilstir. Ikinci asamada, konu ile ilgili yapilan gidi
calismalardaki olgceklerden faydalanilarak anket stltulmus ve otel gletmesi
yoneticilerine uygulanmgtir. Anket calgmasinda, yoneticilerin personel guclendirme
algilarini belirleyebilmek icin ¢itli anket sorulari yoneltilngtir. Son gamada ise anket
yontemiyle elde edilen veriler SPSS programimgamlayici istatistikler, ylizde ve

frekans analizi, Mann Whitney U, Kruskal Wallis HKolmogorov-Smirnov ve



Bonferroni testleri uygulanarak gerlendirilmistir. Elde edilen bulgulardan yola
cikilarak caitli sonuclara ulailmis ve Oneriler geditirilip calisma sonlandirilngtir.

Calismanin Plani

Bu argtirmanin ilk béliminde, personel guc¢lendirme kavraryer verilmg, personel
glclendirmenin 6nemi ve tanimi aciklandiktan sotwenzer kavramlarla arasindaki
iliski, tarinsel gelim sureci, personel giclendirmeyi gerekli kilanegtler, arzu etme
nedenleri, personel guclendirmenin temel unsurlgiiglendirme uygulamalar ve
sureciyle ilgili temel konular ele alingtir. Ayrica personel giclendirmenin yararlari,
basari kaullari, personel glclendirme uygulamalarinin ddstakesi, personel
guclendirme uygulamalarinda kdasilan sorunlar, personel giclendirme ile ilgili
olumsuzluklar ve riskler, personel giglendirmeyasiik elstiriler gibi konulara da
deginilmistir.

ikinci bolumde, konaklama sletmelerinin  tamimi, tarihgesi, o6zellikleri ve
siniflandinimasi konu Baklarina yer verilmgtir. Calismada konaklamalietmeleri asli
konaklama gletmeleri ve dier konaklama sietmeleri olmak Uzere ikisekilde
siniflandinlarak incelenrglir. Bunlarin yanisira konaklama sektdriinde persone
guclendirme ve bu konu klag1 6zele indirgenerek konaklamgletmelerinde personel
glclendirme, konaklamasletmelerinde personel guclendirmenin 6nemi, konakla
isletmelerinin uyguladiklari g@er modern sonrasi yonetim teknikleri ve personel
guclendirmeyi uygulayan konaklamgetmelerinden ornekler konulari da gatanin bu
bolumunde yer almgtir.

Ucuincti bélimde ise; ¢amanin amaci, 6nemi, kisitlari ve metodolojisi aamkhstir.
Metodoloji konu bgligl altinda argtirmanin evreni ve 6rneklemi, veri toplama yontemi
ve kullanilan anket, verilerin analiz yontemi vezedendiriimesi hakkinda bilgiler yer
almistir. Bu bélim, argtirma bulgularina ve sonuglarina yer verildiktenrsoaratirma

sonugclarinin dgerlendirilmesi ile sonlandirilrgtir.



BOLUM |: PERSONEL GUQLEND IRME
1.1. Personel Giiclendirme Kavrami, Tanimi ve Onemi

Modern yonetim teknikleri diye adlandiggmiz yaklgimlarda, §letme icerisinde
hizmet veren bireylerin kendi yetkileri kapsamingketmenin yarari adina inisiyatif
kullanabilmelerine, karar alabilmelerine ve bu kkma uygulayabilmelerine ihtiyac
duyulmaktadir. Bu niteliklerin kavramsal ifadesiersonel Gugclendirmedir’ (Gkun,
2002: 219).Personel giclendirme; cgdnlara, gletmenin hizmet verdi faaliyet
alanlari ile dgrudan ilgilenme ve alinan kararlara daha cok katiimkéani taniyan,
ayrica gletmenin performansini artirmak icin daha cok sdaluk veren bir anlatir
(Ulucay, 2004: 76).

Personel giclendirme ile ilgili farkh tanimlar yaklasimlar ortaya ¢ikmaktadir. Bunun
sebebi, guclendirmenin hem orgitsel skilier hem de motivasyon acisindan
incelenmesidir.Senel’e gore (2006: 3) bir gki batinu olan personel guclendirme,
yonetim icerisinde bulunan (st kademedeki yonetie calsanlarin yetki ve
tecrtbelerini sistematik biekilde alt kademedeki ¢aanlara aktarmasi anlamina gelir.
Calisanlarin motivasyonu agisindanggdendirildiginde ise, ¢akanlarin ge bahligini,
ise ve gletmeye dair olumlu duygularini en Ust seviyeyeatkaya yonelik yapilan

psikolojik bir yatirim olarak gérilmektedir.

Ozer, Ergiin ve Okatai2015: 105) personel giiclendirmeyi sietme biinyesindeki
personele onemli kararlar verebilme imkaninin weesi ve bunun sonucunda da
personelin tum bu Kkararlarin soruml@linu tgima bilincine sahip olmalarinin
sgzlanmasidir'seklinde tanimlamaktadir. Kocgel ise (2014: 474) kiateanlamda ortaya
cltkan dgisim ve rekabetin bir sonucu olarak personel guclendi kavramini,
yardimlgma, paylama, yetstirme ve takim c¢agmasi yontemlerinin kullaniimasi ile
personelin karar verme yetkisini arttirma vesidel gelsimini tamamlamasi icin
izlenilen yontem olarak gerlendirmektedir. Bu diiincelerin ortak noktasi, personelin
daha fazla karar verme yetkisiyle donatilmasi ve yetkiye denk sorumlufgun

verilmesi anlawini destekliyor olmalaridir.

Gunumuz keullarinda kuresellgneyle birlikte rekabet artmve migterilerin ihtiyag ve
istekleri de dgismistir (Akguindiiz, Kale ve Pazariia 2014: 2). Personel guglendirme

kiresel anlamda ortaya cikan rekabet faktorininybivetim anlayl olarak ortaya
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ctkmistir.  Calsan personelin  yetki ve sorumlgunun artirlmasi olarak
aciklayabilecgimiz guclendirme kavramiletmeler icin en 6nemli rekabet araci olan
insan kayngindan en iyisekilde yararin sganmasi adina bir zorunluluk arz etmektedir
(Cavw;, 2008: 1288). Hangi faaliyet alani olursa olsuered sletme sahiplerinin ya da
yoneticilerinin, gerekse yonetim alanina profesydwk! sglayan bilim adamlarinin
isletmeye avantaj ggayacak temel faktorursletmede cakan personel oldiu ve ger
isletme olarak bgariya ulailmak isteniyorsa bu personelin Bekilde yonetime dabhil

edilmesi konusunda hem fikir olduklari gozlemlenteelk (Pelit ve Ozturk, 2011: 2).
Kocel'e gore personel guglendirme (2014: 483-484);

» Teknik olmaktan ziyade bir yonetim felsefesidir.

» Bir derece meselesidir.

* Temelleri yetstirme ve gektirmeye dayanmaktadir.

» Uzun vadeli ve sabir gerektiren bir surectir.

«  Ust yonetimin glicini payma ist&ine dayanir.

* Gulcunu, uygulamadaki ka1 ve hatalarin bir genme firsati olarak kabul

edilmesinden alir.

« Insan kaynaklari gésiine sahip olmayi gerektirir.
Bu sekilde tanimlanabilen personel guclendirme kavrammnirlari ¢ok onemlidir,
cunkld bu sinirlar gaclendirme kultiriinde, tim leatidrin rol ve sorumluluklarini

0zgur birsekilde gerceklgtirmesiyle belirlenir.

Hayatin temel parcasi haline gelengidene ve surekli olarak gekn bilgiye ayak
uydurma cabalarisletmelerde yonetim faktérinin gin gectikce zgrfani acik bir
sekilde g6z o©nine sermektedir. Bu kapsamdaamia olmak isteyen sletmelerin
degisimi iyi bir sekilde takip etmesi ve gereftigibi uygulamaya sokmassgletmenin
var olmasi adina bir zorunluluk haline gedtimi
(http://www.gtu.edu.tr/ebulten/sayil0/makale.htrii:E25.12.2015).

Gunumuzun bganl yoneticileri ve gletmeleri, cakanlari guclendirmenin farkli
yollarini aramaktadirlar. Onlar, bireylerin kendiire gicli hissettiklerinde daha istekli
karar aldiklarinin ve uyguladiklarinin farkindadrrlDolayisiyla drgutsel bari, gicin

ne kadarinin cajanlara devredilgi ile dogru orantihidir. Glcun calanlara



devredilmesi gerek yonetimin gerekse gletmelerin elde edeg@efayday! artiracaktir
(Cavws, 2006: 62-63).

Isletmelerin daha etkili, verimli olmalari ve ¢saiya ulamalarinda caganlarin
kararlara katihminin etkisinin buyuk olgw bilinmektedir. Personel guclendirme,
organizasyon icerisinde c¢gdnlarin kararlara katiiminin en etkili yontemlekem biri
olarak, oOrgutsel ve yonetsel etkifih temel bir bilgenidir. Ayrica takim bilincinin
olusturulmasi ve surdurtlmesi 6nemli rol oynamakta@onger ve Kanungo, 1988: 472

Son yillarda personel guclendirme yaraticilik, {ienve esneklik ihtiyaci icerisinde
olan kletmelerin yapisina uygun bir kontrol mekanizmasimlusturulmasi adina
isletmede bulunan yodneticilerin kaastiklari en buytk sorunlardan bir tanesidir.
Yogun rekabet ortaminda yenilik ve glgmin farkinda olan mgieri Kkitlesinin
isteklerini eksiksiz ve memnun edici bir dizeydeirye getirmek isteyenslietmelerin
bilingli ve yenilik¢i bir personel kitlesine sahigma zorunlulgunu ortaya ¢ikarngtir
(Senel, 2006: 1).

Toparlayacak olursak personel guclendirmgetinelerin y@un rekabet ortaminda
kendilerine rekabet Usturdi salayaca&ina inandiklari insan gucinden en verimli
sekilde yararlanma cabalaridir. Galnlara daha fazla yetki ve sorumluluk verilmesini,
kararlara katilimini destekleyen ve inisiyatif luimalarina imkan géayan bu modern
yonetim anlawi isletmeye yarar sgamanin yaninda cahnlarin kgisel gelsimine de
destek sglamaktadir. Bitimli, motivasyonu ve ¢ tatmini yiksek caganlarla hizla
desisen miteri ihtiyaclarn hizh, kaliteli ve en az maliyetlarilanabilmekte, ayrica
ortaya cikabilecek sorunlar kisa sirede ¢6zime skandabilmektedir. Tatmin olmu
ve isletmeye bl g sglanms muisteriler ise gletmelerin rakiplerine kar rekabet

avantajini da beraberinde getirmektedir.

1.2. Personel Gugclendirmenin Tarihsel Gegimi

Tarihsel gekim streci icerisinde personel giclendirmenin farkdmanlarda farkli
ifadelerle kullanildg dikkat cekmektedir. Uygulamacilar ve teorisyentarafindan
kendi amaclarina uyguekilde tanimlamalar yapiimaktadir. En genel vetitasimiyla
personel guclendirme; gucin yeniden psiyfani ifade etmektedir. Ayrica butin
tanimlarda ortak olan bir biga noktada personel guiclendirmenin gérev temeltitem

degisimine odakl olarak si gorenlerin sireclere dahil edilmesi gimi oldugudur.
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Dikkat ceken en o6nemli nokta, personel giclendiimeimsan emgnin yogun

kullanimi ile balayan udretim ve rekabetin, zaman iginde ortaya rcikak yonla
degsisimle birlikte artik insanin zihinsel, fiziksel, s@ ve psikolojik yonlerinin de
kullanilmasi ve insanin insan olarak gde gérmesi gefg olarak ortaya cikpi

soylenebilir (Yildirim, 2011: 98).

1900’1t yillarda F.W. Taylor'in Amerikan ekonomisieki hizli blyimeye ganen

uygulanan uretim tekniklerinin bilimsel olmawi fark etmesi ile bilimsel yonetim
sureci balamistir. Bu yonetim sireci ile zaman ettdu, hareketdétlprimli tcret

sistemi gibi calkmalar yaygin hale gelerek her bigte belirli is standartlari
olusturulmustur (Kogel, 2014: 239,241).

1950'li yillar Elton Mayo ve arkadéar tarafindan ortaya atilan ve Taylorizmin ihmal
ettigi insan unsurunun 6nemini vurgulayan insagkileri yaklasiminin etkili oldwgu
donemdir. Bu yaklamla insana olan ilgi artrgy calsanlar karar verme sireclerine
katiimaya bglamislardir. 1960l yillarda katilma ve mudahil olmalayisi, ortak karar
vermeyi tgvik etmek ve gletmenin kagilastigi sorunlari daha iyi tanimlamak icin
kullaniimistir. Bu donemde beyin firtinasi vegdr katilma teknikleri gegtirilmi stir.
Yapilan calgmalar, beklentileri, ilgileri ve yeteneklerin fagdilmesini ve ybnetimle
calisanlar arasindaki ileim ve isbirli gini arttirmistir. 1970’lerde ¢cakanlarin yonetime
daha fazla ilgi duymaya klamasi Bati Avrupa ulkelerinin ganda bu tir yapilar igin

tesviklerin gergeklgmesini sglanmstir (Uzun, 2007: 2-3; Kog, 2008: 7).

Buginki anlamiyla ilk olarak seksenli yillarda kmilmaya bglanan personel
guclendirme kavrami doksanl yillarla birlikte ydme literatirinde daha sik yer
almaya bganmstir (Boztag, 2005: 50).

Pek cok yazarin surekli vurgu yaptiklari, organyoesyapisinda kademe sayisinin ve
birokrasinin azaltiimasi yani hiyegarin ve merkezcil yonetimin sona erdirilmesi gibi
gelismeler bilgi odakli bir 6rgit ve bunun bir sonucuaralk proje esasli ekipler,
kademe azaltma, orgutsel kucllme stratejileri, adaerkeziyetcilik gibi yaklaimlar
One cikarmy, bu da guclendirmenin buginki anlamiygkillenmesinde rol oynartir
(Col, 2004: 4).



1.3. Personel Guglendirmdle 1liskili Kavramlar

Literatirde personel guglendirme kavraminin  yakmndiiskili oldugu yodnetim

kavramlari bulunmaktadir ve personel giclendirmerdal bu kavramlarla siklikla
karistirllmaktadir. Her ne kadar benzerlik gosterseler dikkatle incelenginde

personel glclendirmenin bu kavramlardan ¢ok faoktiugsu gortulmektedir. Aagida

personel guclendirme ile ilgili bu kavramlar a¢rihaustir.

1.3.1. Yetki Devri

Yetki devri, modernbir yonetim anlayidir. 1950’li yillarin sonlarina dgu insanlari
istekle calgtirma digiincesiyle ‘Insaniliskileri” yaklasimi ortaya cikmytir ve yetki
devretmenin dnemi vurgulanmaya ¢amistir. 1960’h yillarda ise Mc Gregor, Likert,
Argryrs gibi yazarlar Maslow'dan ilham alarak in&m ba&imsizlik, kendini
gerceklgtirme ve baari ihtiyaclarini kaplama isteklerinin uyandiriimasi yolu ile daha
verimli calsabilecekleri dgincesiyle yetki devrinin 6nemi Uzerinde durhandir
(Aktas, 2008: 58).

Cuhadar’a goére (2005: 4) yetki devrindgeime yoneticisigin sonunda hala sorumlu
kisidir. Yetki devri; bazi durumlarda gerekli gorulglinden dolayr bazi durumlarda ise
daha iyi sonuglarin alinagea inanildgl icin kisa bir sirefiine Ustten asta
verilmektedir. Guglendirmede isgi iyapan ¢akanin bu alanda uzman olglu yargisi
s6z konusudur. Personel bu alanda uzmangailoldan, yapg isin sahibi gibidir ve
dolayisiyla § ile ilgili firsatlar gorip karar vermesi kendiistyatifine balidir. Yetki
zaten i yapmakta olan kinindir.

1.3.2. YOnetime Katilim

Yonetime katilim, ¢cajanlarin karar alma sirecine aktif katiligeklinde ifade edilebilir
(Mujka, 2011: 20). Bir 6rgat icin guclendirilmiis gorenler goérevlerini kendileri
tanimladiklari gibi, bu gorevlerini yaparken ki uatlarini, gercekigirmeleri gereken
performans hedeflerini ve bu hedeflerin 6neminkdadileri ifade etmektedirleSekil
1'de geleneksel yonetimden gbeyan surecin katilmali yonetimden gecerek personel
glclendirme hedefine waken izledgi yol anlatiimaktadir (Akgin, 2015: 13).



Sekil 1: Katilmali Yonetim ve Personel Glglendirme

Kaynak: Yunus Emre Akgiin, 2015, ‘Orgitlerde Algilanan PaesdGuclendirmenin Orgltsel Bialik
fle Tliskisi: Bir Kamu Kurumunda Argiirma’, Yiiksek Lisans TeZEskiehir: Osmangazi Universitesi
SBE, s. 14.

Katilmali yonetimde ¢ajanlarin karar verme sureclerine katilmina befilgiide firsat
verilirken personel giclendirmede gahlar ve yoneticiler surekli olarak birlikte karar
almaktadirlar. Ayrica personel giclendirmedeseallar Gst yonetimin onayina ihtiyac
duymaksizingleri ile ilgili kararlari kendileri alabilir ve uygjayabilirler (Hliseyinglu,
2011: 49).

1.3.3. Motivasyon

Teknolojinin gelsmesiyle, iletsim dinyasindaki barilar ve insanlarin ekonomik
sartlarinin iyilsmesiyle ygam standartlari da ytkselgtir. Bunun bir sonucu olarak
daha 6nce motivasyonlarinigéayan temel fizyolojik ihtiyaclarinin kelanmasiyken,

ginimuiuzde daha farkh ihtiyaclar ortaya cikim Bu nedenle, motivasyon son

donemlerde 6nemli yonetim kavramlari arasinda yatmistir (Gurbz, 2012: 36).

Motivasyon kavrami, komuta ve kontrol balacisiyla, “personele ne vermeliyiz veya
ne yapmaliyiz ki sletmeye yarar sgayacak sekilde davransin?” sorusuna cevap
aranmasiyla ortaya cikgtir (Kocgel, 2014: 475). Eren (2001: 490) motivasyohir

veya birden fazla insani, belirli bir yone glo surekli harekete gecirmek igin yapilan

cabalarin toplami olarak ifade etmektedir.



1.3.4.1s Zenginlestirme

Is ozelliklerini zenginlgtirme modeli, bg temel § 6zelliginden olymaktadir. Bunlar;
beceri ceitlili gi, godrevin 6nemi, go6revin anlami, otonomi ve gerildibdir.

Guclendirmenin, kdklerini bu modelden @ddistintlmektedir Lee ve Koh, 2001: 6§9

Isin iceriginin motive edici faktorlerle doldurulmass izenginlgtirme olarak ifade
edilmektedir (Secgin, 2007: 2d}. zenginlgtirme ve personel giiglendirme birbirlerine
benzemelerine ganen aslinda ¢ok farkh kavramlardir. Bu iki kavrarasindaki en
belirgin fark, § zenginlgtirmenin calsanlarin yaptiklarig ile sinirli kalmasina kam,
glclendirmenin ¢ajanin bitin hayatini kapsayan bir yonetim aglayn olmasidir
(Col, 2004: 17).1s zenginlgtirmede, §le ilgili yetki ve sorumluluk artirilarak
calisanlarin kendilerini yaptiklarise adamalari vesin sikici olmaktan kurtulmasi
amaclanmaktadir. (Akgcakaya, 2010: 154).

1.4. Personel Guglendirmeyi Gerekli Kilan Etkenler

Bilgi cagini yssadgimiz glinumiz kgullarinda hem yoneticiler ve hem de gahlar
icin personel guclendirme uygulamalari 6nemli kerey sahiptir. Yeni ve genggucd,
klasik yonetim tarzinin ginda katilimci bir liderlik tarzini istemektedirléBirokrasiye
kargi artan tepkiler ve ustunlik almayl 6zendiren drgidineticilerin ve caganlarin
birbirlerine olan balgi acilarini zamanla destirmis, personel gugclendirme sirecini
hizlandirmgtir (Aras, 2013: 7-8).

Personel guclendirmeyi gerekli kilan etkenlgrisekilde siralayabiliriz (Demir, 2010:
25-26; Aslan, 2010: 17-18):

* Calisma ortaminin kiresefmesi ve bunun sonucu olarak rekabetin artmasi, di
cevrenin hizh bigekilde dgismesi,

» Calisanlarin gitim seviyelerinin artmasiyla birlikte beklenti Vietiyaclarinin da
artmasi,

* Rekabetin artmasi sonucu stéri ihtiyac ve isteklerine hizli cevap verme
zorunlulgunun olgmasi,

 Hem toplumsal dizeyde hem dgetmelerde demokratikjene esilimlerinin

artmasi,
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» Bilgi ve insan unsurunurgletmenin rekabet ortaminda Ustunlikglagabilmesi
icin 6nemli faktorler olarak gérulmesi,
» Kilasik organizasyon yapilarinda hiyesige dayanan komuta-kontrol anlayin
kosullara ayak uyduramamasi nedeniyle zayiflamasi,
* Enformasyon teknolojisindeki gegfeler.
Kisaca personel guclendirmeyi gerekli kilan etkendée alacak olursak en temelleri,
degisen dinyaya paralel olarak g@gen insan ihtiyaclarini kestamakta klasik yonetim
anlaysinin yetersiz kalmasi, ngierilerin ve calanlarin daha cok bilinglenmesi ve
calisanlarin artik gletmede kendileri tzerlerinde kontrolggamaya cakan yoneticiler

yerine yol gosterici lider yoneticiler gérmek isteleridir.

1.5. Calsanlarin Guclendirmeyi Arzu Etme Nedenleri

Calisanlar, personel guglendirme uygulamalar ile glolduklar itimi ve isletmenin
kendisinden beklenen geri dgzru bir sekilde guglendirme sureglerine aktandzaman
bunun sonucunu olumlu olarak maddi ve manevi helanagia go6rebilecektir.
Kazanilmg olan tecribeler ve faydalar sonucunda, gergktmenin gerekse de
yoneticinin s6z konusu personeligdr calsanlardan ayiracakekilde tatmin etmesi

gerektgi gercesi ortaya ¢ikaracaktir (Akgun, 2015: 24).

Personel guclendirme ile ¢gdnlar, aninda karar verme ve bunu uygulama konwasund
tereddit etmez ve bu konuda kendilerini guvendeedisrler. Clunku karar verme
surecinde etkili olmak icin duzenli olaraki#ip, bu stirece hazirlanmaktadirlar. Buna
ek olarak, cabanlar yonetimin karar verme surecine katilmlarwe cabalarini
desteklediini de bilmektedirler. Bu da onlarin kendilerini \@gnde hissetmelerini
sgglamaktadir (Veranyurt, 2009: 46). Guclendirme siisanunda karar verme yetkisi
arttirllan personelinsi ile ilgili stres ve kaygilari azalir, gorev payilal sa&lanir.
Calisanlarin kendi kendilerini denetimi mimkun olur. gw@reller herhangi bir konuda
yetersiz kaldiklarinda yardim ve bilgi isteyebéir] Guglendirilmg personelin, korkulari

dislanms olur ve cesareti 6n plana ¢ikar (Yildirim, 2018).4

Personel guclendirmedes tssitlili ginin artmasi gin monotonlgunu azaltir ve sin
zevkli hale gelmesini ghar. Hizli ve etkin karar alma yetekiegelisen personelin
O0zguven duygusu artar (Veranyurt, 2009: 46-48). I&idirme cakanlarin

motivasyonunu sgar, is tatminini artirir, § ile ilgili stresi azaltir. Caganlar, 6rgut
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amagclarindan farkli olarak kendi amagclarinistlama ve bu amaclarini yerine getirme
firsati bulurlar (Zencir, 2004: 36). Guclendirmegulamalari, ¢aanlari dgismek icin
zorlamanin aksine @eim sdrecinin sahibi olmalarini gar (Arneson, 2007).
Calisanlar gleri ile ilgili gerekli 6zgurlige sahip olurlar ve ortaya ¢ikan sonuclarin da
sorumlulgunu alirlar (Velury, 2005). Personel guglendirmegahsanlara sgladigi bu
faydalar, onlarin personel guclendirmeyi arzu eémel sglamaktadir.

1.6. Personel Guglendirmenin Temel Unsurlari

Isletmelerde personel giclendirme anjayin benimsenebilmesi ve guclendirme
uygulamalarinin bgarili olabilmesi icin bazi temel unsurlar vardiu Bnsurlar gagida

ele alinmgtir.

1.6.1. Katilma

Katilim, ¢alganlarin triin ve hizmet tGretimi sureglerine katilanadin yani sira problem
¢cbzme ve karar alma sureglerine de katiliminglasemasidir (Mujka, 2011: 22). Siki
denetimin uygulang@ ve komutanin ggunlukla yoneticilerde oldgu bir organizasyon
yapisi yerine tum calanlarin katilimina imkan @gkyan bir yapi personel

guclendirmeyi kolaylgtiracaktir (Hiseyinglu, 2011: 52).

Katilimci organizasyon yapisi, personelin yarafimi, yenilik¢ci davranglarini ve
girisimcilik 6zelliklerini ortaya c¢ikaracaktir. Boyleaalisanlar gletmenin verimlilgine
ve baarisina katki gdayacak, rekabetin hizla agtibir ¢cevrede gletmenin hayatta

kalmasina ve vagini devam ettirmesine imkan taniyacaktyaliin, 2007: 16).

1.6.2. Karar Verme Yetkisi

Bilimsel yontem ve tekniklerin kullaniimasiyla karaszermenin tam manasiyla
kullanilmasi gelecek adina var olan belirsizliklelaha gorinir hale getirerek risk
kavramini azaltmaktadir. Gelecekle ilgili gorintrline derece artarsa amaglarin
gerceklemesi de o oranda artar. Gelecek adina kararlaradanliktan kurtulmasi
zorunluluk arz etmektedir. ClnkU sdrekli bir gdgm ortamina sahipsi hayati ve

yonetim anlayi degisimi ve dngoriyu zorunlu hale getirmektedjeqel, 2006: 52-53).

Guclendiriimi birey ve takimlarsu konularda karar verme yetkisine sahip olmalidir
(Murat, 2001: 119):
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* Yapilacak in planlamasi ve programlanmasi,

» Takim igerisindeki bireylerin yerine getiregedrevlerin programlanmasi,

* Yeni ekipmanlarin secimine karar verilmesi, diuzerdkerinin yapiimasi,
kurulumlari ve kullanimi,

e Ekipmanlarin bakim ve onariminin yapiimasi,

» Kendi arag-gereclerinin organizasyonu,

» Dis tedarikcilerle direkt sozéene yapilmasi veya girdilerin kalite ve zamanlama
sartlarinin satin alma bélimuyle g§tlmesi,

* Mausteriler ile geri besleme ve kahkl kanallarin acik olmasi,

» Kalite standartlarinin bilinmesi ve kendi gatalarinin denetlenmesi,

» Kalite problemlerinin ortaya ¢ikmasi halinde tratirhemen durdurulmasi,

e Calismalarina yonelik sidre¢ kurallarinin  belgelenmesikig edilmesi ve
iyilestirilmesi,

e Takim uyelerine gleri konusunda @tim verilmesi ve gitimin strekliliginin
salanmasi icin takimlar arasi transferlerin yapilmasi

* Devam standartlarinin ve disiplin metotlarinin tefimesi,

* Yapilacak takim toplantilarinin yer, zaman ve gikiin belirlenmesi.

1.6.3. Sorumluluk

Personel guclendirme kavraminin kelime anlamiylauygulama ydntemiyle birlikte
yoneticinin ve yonetilenin,sietmenin gicli olmasi ve rekabete ayak uydurabilmes

adina sorumluluk almalari zorunlu hale gekmi(Dogan, 2003a: 185).

Isgorenler §letmeye fayda sggayac&ina inandiklari durumlarda karar almalari
hususunda guclendiriimeli ve kararlarinin sorunguhu da temahdirlar. Buradaki
amac cakanlarin o6dullendiriimesi veya cezalandirilmasgijepersonelin birbirine
karsi olan sorumlulgunu ve gletmeye kagi olan sorumlulgunu gercgekigirmesini
sgilamaktir. Caganlar sorumluluklarinin bilincinde ol@u sirece, yoneticiler onlari

guclendirmeye devam edecektir (Ozgen ve Tirk, 180Y:

1.6.4. Motivasyon vds Tatmini

‘Motivasyon; bireyin sahip oldiu duygu, d&lince ve hedeflerine yonelik yapmasi
gerekenleri belirleyen, bireyin, giince, umut, inang, arzu, ihtiya¢ ve korkularidir’
(Oriicii ve Kanbur, 2008: 86). Ba bir tanima gore isénsan kayngini etkileme,
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guclendirme, organize etme ve yonetme faaliyetiletidamuni iceren toplu bir terimdir
(Rahimic, Resic ve Kozo, 2012: 536). Yukarida yapitanimlara gére motivasyonun
Uc temel unsuru; bireyin bir davrata bulunmasini $éama, davrasi yonlendirme ve
surdirme, bu davrapugerceklgtirmekten dolayi 6zel bir mutluluk duymadir (Orinegi
Kanbur, 2008: 86).

Is tatmini ise; bireyingd hayati boyunca bulungu isyerinin kendisinde ¢aima arzusu
olusturmasi ve bu arzuyu gerceftiediginde surekli bir memnuniyet duygusunun
ortaya ¢ikmasidirds tatmini, bireyin d@ru bir is sectgini gostermektedir ve bu durum
bireyin isine ve orglte olan gl gini pozitif yonde etkilemektedir (Ozer, Ergin ve
Okatan, 2015: 105).

Etkili bir motivasyon programinin plani ve uygulasnasletmelerin temel yonetim
gorevlerinden birisidir. Yarngi tasarlanmy ve uygulanmy motivasyon programlari
calsanlar Uzerinde olumsuz etki yaratabilir (Zamecn®Q13: 851).Y0neticilerin
calsanlarin motivasyonunu gkmasi, bu kilere tatmin sglayan davrariari
gelistirmekle mimkun olur. Bu davragtar bireysel tatmin sgamanin yanindaslietme
amaglarinin gercekjmesine de katkida bulunacakimsan davraglarinin karmaik ve
anlsgilmasinin gu¢ olmasi nedeniyle ihtiyac serilerimetivasyon araclarinin tatmin
sgilama duzeyleri bireyler vesletmeler arasinda @dskenlik gostermektedir. Burada
Onemle Uzerinde durulmasi gereken konu motivasyoaclainin bilinmesi ve

motivasyon planlarinin bu motivasyon aracglarinaegérgulanmasidir.

Motivasyon araglari; gelir, yikselme olanaklasi,cekiciligi, glivenlik sglama, statl
artirma, yetki ve guc¢ kazandirma, kararlara katibteaa sgslama, disiplin sisteminin
adaletli ve surekli olmasizel ygama sayqgl, si zenginlgtirme, s gensletme, &
degistirme ve esnek zaman ayarlama olarak sayilabilin#ss, Celik ve Buyukkayikgl,
2005: 330-331).

1.6.5. Ortak Hedeflere Ydneltme

Calisanlarin 6rgutun hedeflerini ¢cok iyi bilmeleri orglbaariya gotirecek c¢aimalar
yapabilmeleri icin dnem arz etmektedir. Personetlgyidirmede ortak hedeflere
yoneltme, cakanlart ayni dgerler etrafinda Dbirlgirip, isletmeye butunlik
kazandiracak, etkirdi ve verimliligi saglayacaktir. isletmenin d¢ dinya ile olan

ili skilerinde tutarhlik, aciklik ve given gayacaktir. Gigclendirilngi personelin ayni
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ortak hedef ve dgrultular Uzerinde birlgmesi onlara ayni zamanda bir ekip olma
Ozelligi kazandiracaktir (Gursoy, 2014: 27).

Takimlarin ve takim dyelerinin ortak hedeflere yiiimesinde i¢sel, dsal ve dikey
olmak Uzere Uc¢ boyut s6z konusudur. Takim Uyelerinedefleri i¢csel olarak ele
alindginda, her bir Gyenin farkli amac¢ vstekleri, takimin dizensiz olarak hareket
etmesine neden olabilmektedir. Ortak misyonu, wayaleerleri ve hedefleri paykan
Uyelerden olgan dizenli takimlar okiurulmasi igin takimin gsal olarak yatay ortak
hedefe yonlendiriimesi gerekmektedir. Bunun icin diisen ihtiyaclara ve bunlarin
karsilanmasinda, sletmenin performansi hakkinda stérilerle diyalog kurulmasi ve
duzenli, sik sik tekrarlanan geri besleme kanaliarolwturulmasi gerekmektedir. Bir
diger gereklilik de orgut icindeki oteki takimlarin deedefe yodnelik faaliyetlerinde
koordinasyon icinde hareket etmeleri ve birbirlerintaleplerini uygun sekilde
karsilayabilmeleridir (Boztg, 2005: 76).

1.6.6. Gilven

Guven, cakanlarin guclendirilmesi ile birliktesietmeye kag icten, samimi ve Ozverili
bir sekilde calgmasini sglar. Ayni sekilde yodnetim kadrosunda bulunanlarin da
isletmenin amaclarinin gercekteilebilmesi icin given duygusunun olmazsa
olmazlardan olan bir kavram olgunu unutmamasi gerekmektedir. KaKl
olusturulan bu given duygususletmenin surddrilebilirii acisinda 6nem arz
etmektedir (Baltg 2002: 145).

Personel giclendirmede yoneticileriglerin istenilensekilde gerceklgmeme ihtimalini
g0z 6nunde bulundurarak personele gereken sorugoluftiklemesi bazi durumlarda
kacinilmaz olmaktadir. Her ne kadar risk kelimasisbz konusu oldiu bu durum
dezavantaj ggiyor olarak gorinse desletme ortaminda karikh given ortaminin
gelistiriimesi adina dnemli bir adim olarak nitelendimgktedir. Ortaya ¢ikan bu given
ortami sayesinde istenilen hedefleresmia daha kolay bigekilde s&lanabilir (Ozgen
ve Dgzan, 1997).

1.6.7. Kaynaklarin Temini

Personelin daha etkin cgdbilmesi icin gerekli olansietme kaynaklarinin ihtiyac
duyuldyzu anda ve yerde caainlara sunulmasi personel guclendirme uygulamatarin

basarili olmasi acisindan gereklidir (Demir, 2013:.34)
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Personel giclendirme kavramiyla birlikte sorumlulditygusu gedien personelin bu
kaynaklara ulgabilmesi ve bu kaynaklarisletmenin yarari igin kendi inisiyatifi
cercevesinde uygulamaya koyabilmestimenin ihtiya¢ duydgu profesyonel yénetim
anlaysinin gerceklgtirilebilmesi adina 6nem arz etmektedir ykeimenin baarisi igin

uygulanmasi kaginilmaz olmaktadir (2m, 2003b: 35).

1.6.8. Takim Calgmasi ve Otonom Takimlar

Degisen cevresel kallar ve kiuresellgme, rekabetin artmasina, mal ve hizmetlergitce
ve kalite acisindan iyinesine neden olngtur. Isletmelerin hayatta kalabilmeleri,
ancak rekabete ayak uydurabilmelerine, yaratiorBkyeniliklerini artirabilmelerine,
daha ekonomik ve kaliteli mal ve hizmet Uretmeleridzel ihtiyac ve sipatderi en hizli
bicimde kagilayabilmelerine bgidir. Bu sekilde ygun rekabet ortaminda hayatta
kalabilme ve gediebilmesanslari olacaktir (Calkan, 2006: 74).

Takim veya § grubu kletmelerin ana unitesidirisletmenin belirledii hedefleri
gerceklgtirebilmesi icin takim cajmasina ihtiyag duyulmaktadir. Personel
guclendirme uygulamalarinin ve bu uygulamalar aswas meydana gelebilecek
degisimlere uyum sglamanin en 6nemli unsuru takim gatasidir. (Dgan, 2003b: 35).
Isletmelerde guglendirilngi bir cevre olgturulmasi icin oncelikle takim camasi

felsefesinin benimsetilmesi gereklidir (Cooney, 20680).

1.6.9. Etkin Bir Geri Besleme, Performans Dgerlendirme ve Odullendirme

Personel guclendirme, cgnlara daha fazla yetki ve sorumluluk vererek kendi
kendilerini ybnetme imkani taniyan ve belirli zamanraliklariyla cakanlarin
performanslarini dgerlendirmeyi gerektiren bir yonetim anlgyghir. Performans
deserlendirme sonrasinda yoneticilerin geri bildirimapynalari, bgarilh olduklar
konularda cakanlarini évmelerine ve karisiz olduklari konulari dizeltmelerine

yardimci olmalarina imkan glayacaktir (Kabak, 2014: 34).

Personel guclendirmede, yoneticiler gahlarin performansini gerlendirmek igin bazi
hedefler ve kriterler koymaktadir. Bu hedefe salak icin grasan personelin bazi
durumlarda bgarisiz olmasi veya sirec¢ icerisinde sekteygeamasi Ust yonetici
tarafindan duzeltiimektedir veya bazen bireyin @ldz geri bildirim sayesinde kendisi
tarafindan duzeltilerek bariya ulgtigi gézlemlenmgtir. Bu ¢cercevede gercelgken bir
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geri bildirim ve baar ile sonucglanan bir sure¢ sonunda bireyin kurdaaai olan
aidiyet duygusu ve kendine olan glveni artmaktaabkarum ve birey icin bBarinin

kaciniimaz oldgunu géstermektedir (@an, 2003a: 186).

1.6.10. Bilgiye Ulama, Bilgi ve Enformasyonun Paylailmasi

Personel giclendirme uygulamalari kapsaminda ydilegth Onemle Uzerinde
durmalari gereken konulardan birisletmede bilgi akyini salamaktir. Isletmelerde
personel guclendirme uygulamalariningdordi olabilmesi agisindan dizenli vesshli
bilgi akisinin s&lanmasi, bilgiye ulglabilirlik ve bilgi paylssimi 6nem taamaktadir
(Akgln, 2015: 14).

Personel glclendirme slreci icerisinde sgadlara gerekli bilgi verilirse, cahnlarin
bilgiyi kullanma ve pozitif sonuglar alma igiegelismis olacaktir. Elde edilen bilginin
isletmenin yarari i¢in kullaniimasi zorunlguw, personelin bgarisiz olma riskini de g6z
onunde bulundurdiumuzda, personeli bu sorumluluk duygusu altindee eddilen
bilgiyi hatali kullanmama adinagletmede bulunan arkaglariyla isbirligi yoluna sevk
edecektir ve takim ruhu glacaktir. Kendi kendini yoneten takimlara ihtiyagyduklar
bilgi yonetim tarafindan verildi takdirde daha verimli ¢calacaklardir ve bgarilar da
artacaktir Ozgen ve Tiirk, 1997: 80).

1.6.11. Egitim ve Gelisim Olanaklari

Personel glclendirme uygulamalarindstien ve gelstirme, personelin yeteneklerinin
ve kendilerine olan guvenlerinin artiriimasi cabala. Egitim ve gelstirme,

guclendirmenin dier unsurlarini da dwudan etkilemektedir (Gursoy, 2014: 30).

Personel guclendirme surecindegitien; calisanlart gbirligi yapmaya yonlendirir,
performans kalitelerini artirir, daha gta kararlar verebilme gucliine sahip olmalarini
sgilar, yeni fikirleri hayata gecirmeleri konusundardieete gecirir, mevcutslierini
yapma metotlarini daha verimli olacalekilde deistirmeleri yoluna sevk eder,
kendilerini dgerlendirerek iyilgtirmelerini sglar. Takim ¢cakmalari gitim ve gelsim
yoluyla desteklenginde calganlarin problem ¢ozme etkigiiartar, Kiiler birey ve §
gorenler olarak kendilerini gerli hissederler (Dgan, 2003b: 33).
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1.6.12. Yenilgi Destekleme

Yenilik kavraminin boyutlar; yaraticilik, @sim, gelisim, risk alma, serbestlik,
esneklik ve gigimciliktir. Bir isletmede yenilik, cafanlarin girgimciligine bahdir.
Yenilik 6rgutiin gejerek blyimesinin temelini ofturmaktadir.isletmelerde yenilik,
yeni drin ve hizmet sunmak, yeni yontemler geinek ve mevcut sorunlara ¢6zim
getirmek amaclariyla yapiimaktadir. Bu sayedietieler yeni trin, hizmet ve sirecler
ile performansini artirabilir, ger yaratabilir, gelirini artirarak kar elde edebilie

dolayisiyla rekabet tsturgiine sahip olabilirler.

Personel giclendirme ve yenilik kavramlargigaizin yonetim anlaginda vazgecilmez
bir butinluk ve bg olusturmus durumdadir ve guclendirme, yenilik yapmanigvie
edildigi ortamlarda daha kolay birsekilde gercekigtiriimektedir. Personel
guclendirmeyi uygulayansletmelerde yeniliklerin bayuk bir kisminirg ibagindaki
personel tarafindan gercedtieildi gi gortlmektedir. Bu slrecte yoneticilere buyik bir
rol dismektedir. Yetki ve kaynaklara eiin hakki verme, caanlarin fikirlerine
basvurarak karar verme sirecine dahil etme yoluylasgalarin yeniliklere daha ilimh
yaklasmalarini ve daha kolay adapte olmalariglagabilirler Sahin, 2007: 16;
Allanazarov 2008: 33).

1.7. Personel Gugclendirmenin Boyutlari

Personel guclendirme kendi icerisinde psikolojik daevrangsal olarak iki alt boyuta,
psikolojik boyut ise kendi igerisinde anlamhlik,etkinlik, 6zerklik ve etki alt
boyutlarina ayrilmaktadir.

1.7.1. Psikolojik Personel Guglendirme

Psikolojik personel guclendirme, ganlarin kendi gucini algilamasi olarak
tanimlanmaktadir. Bu nedenle uygulamalar,sealiari gucli olduklarina ikna etme ve
ne gibi gucleri oldgunu anlatma seklinde gerceklgiriimektedir. Personel

guclendirmede psikolojik yakam, calsanlarin § ortamindaki motivasyon cercevesini
basite indirgemekte ve motivasyon agisindangedi psikolojik unsurlari

onemsememektedir. Psikolojik personel guclendirmepsikolojik tamamen i¢sel

surecler olarak ele alinmasi, uygulamada eksikikleeden olmaktadir. (Forrester,
2000).
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Spreitzer (1995: 1443) psikolojik guclendirmeyi lstire¢ olarak gérmektedir. Bu
surecte cajanlar, denetim merkezi, kendine saygi, bilgi psayta ve oduller gibi
motivasyon edici unsurlar tarafindan uyariimalanwcunda, anlam, yetenek, kararhlik
ve etki olanaklarini iceren birslem sirecinden sonra, yonetimsel veringgli ve

yenilikcili ge ulgmaktadirlar.

1.7.1.1. Anlamlilik

Anlam verme, idealleri ve kendi belirlgdistandartlari ile bgantili bir sekilde, ¢algan
kisinin is amaclarina ve hedeflerine g vermesidir.is rolu, inanclari, dgerleri ve
davranglarinin uyumunu da anlam verme olarak ifade ed&biliSenel, 2006: 74).
Daha basit bir ifadeyle anlamlilik, ¢g@nlarin glerini 6nemsemesidir (Thomas ve
Velthouse, 1990: 672). Psiko analitik agcidan anlemme ise, ¢agan Kkinin isine kasl
psikolojik enerjisidirseklinde ifade edilebilir. Anlamliik duygusunun el dizeylerde
hissedilmesi, ayrimcilik ve ilgisizlik algisina sgb olmaktadir. En Ust dizeylerde
hissedilmesi ise; sorumluluk hissetme, katilim geeyiggunlasma gibi olumlu sonuclar

ortaya ¢ikarmaktadir§enel, 2006: 74).

Spreitzer ve arkadkri tarafindan yapilan bir catnada, anlam ve performanssklisi
tespit edilememesine gaen, bu algininsi tatminini etkiledgi ortaya konulmstur.
Ayrica, ayni ¢cahimada, anlam algisinig stresinde de etkili oldiw tespit edilmgtir
(Spreitzer, 1995: 1443).

1.7.1.2. Yetkinlik

Yetkinlik, calisanin yaptg isi en iyi sekilde gerceklgtirebilecesine olan inancidir.
Gerekli durumlarda sahip olgu tecribe ve deneyimlegiginda kendi kararlarini
verebilmesi ve gercekjen olaya midahale edebilmesi olarak tanimlanir kil

kavrami, kuresel anlamda yetkinlikten cok, beliir is ile ilgili yetkinligi ifade

etmektedir (Ceylan, Co6l ve Gil, 2005: 37).

Yetkinlik, kapsam teorileri agidan incelegutide, § karsisinda gug ihtiyacinin tatminini
ifade etmektedir. Bu ylzden, goérev farmda duyuldgunda tatmin ve motivasyona
neden olarak, bireyin sine kagi daha olumlu tutum gostermesini gkadig

diUstnulebilir. Kisacasi, kendini gorevi kasinda gucli hisseden kimse, bu gorev igin
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motive olmaktadir. Guglendirme cercevesinde, bunatgarttirilmasi icin, sagidaki
uygulamalar dgtindlebilir (Churin, 2006: 157-158):

* YOnetici, astini yetenekli ve becerili olglu yoninde ikna etmeli ve motive
ederek g§e kagl cesaretlendirmesi sonucu 6zguvenini artirmalidir.

» YOnetici calsana kademeli olarak, yetki devretmeli ve az zodkkgorevierden
baslayarak daha zor gorevler tahsis etmelidir. Bekilde calganin kolay
gorevlerden bgayarak kendini gejtirmesi ve bgari cizgisini devam
ettirebilmesi sglandigindan, bu olumlu tecriibeler skiin kendi yeterlilgine
ili skin beklentisini de arttiracaktir.

*  Cesitli egitimler ile calsanin beceri ve uzmanliklarini ggirmesi sglanarak,
Kisinin 6zguveni ve yeterlifii gelistiriimelidir.

* YOneticini kontrol yonelimli olmayan, pozitif nitétteki geri besleme gtamali
ve calgana gostergi performansini 6éverek bildirmelidir.

* Benzersekilde, performans gerlendirme sonuclari da, ¢gna yeterlilgi ile
ilgili bili ssel girdi s&layarak ilgili beklentisini arttirabilmektedirler.

» Calsanlar yetkilendirilmeli, § ve gorevleri kayisindaki gucunid arttirilmali ve
onemli etkide bulunabildi hissettiriimelidir. Busekilde, ¢cabasini etkili bicimde
performansa dostiirebilecgini hisseden ¢cajanin yeterlilgi artacaktir.

1.7.1.3. Ozerklik

Ozerklik; kisinin bir faaliyeti balatma, siirdiirme ve duzeltme konularinda inisiyatif
kullanabilmesidir. Dger bir ifadeyle, personelin cgihgl sure icerisindeki davragi
sekilleri, attgl adimlar, izledii yollar ve talimatlar konusunda belirli sinirlar
cercevesinde 0zgur hareket edebiligekiinde de tanimlanabil{iSpreitzer,1995: 1443).

Gunumuzde sietmeler miterilere 6zel hizmetler sunma cabasi icerisindelerbu
isletmelerin cakanlari her guin bircok rutin gi durumla kagilasmaktadirlar. Boyle
ortamlarda mgteri isteklerinin kagilanip kasilanamayac@ veya migterinin 6zel
hizmet alip almayagani belirleyen algi, 6zerklik algisidir. Cgdnin bg&msizlgini
ifade eden bu algi,si zenginlgtirme calgmalarinda otonomi olarak kamiza
cikmaktadir. Ozerklik, cadanlarin §i sahiplenmesi ve kendisingin sorumlusu olarak

gormesi ile ilgili bir kavramdir (Bowen ve Lawler992).
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1.7.1.4. Etki

Etki; calsanlarin, gin stratejik, yonetsel ve eylemsel ¢iktilarini Etiebilme derecesini
ifade etmektedir. Bgka bir deysle, orgutsel ciktilar Gzerindeki sisel kontrolinin
derecesi veyasinde fark yaratabilegg inancidir (Carless, 2004: 407). Bu kavram,
calisan bireyin yap# is Uzerindeki sorumlulgunun bir sonucudur. Kendini etkili goren
birey, kendini bgkalarina goére teknik veya yoOnetsel kurallar aciamdiaha az
kisitlanms hissedecek ve daha yaratici davranacaktir (Spreit®95: 1444; ).

1.7.2. Davrangsal Personel Giglendirme

Davrangsal guclendirme, personel giiclendirmeyi genel &@léist yonetimin caanlari
guclendirmedeki rolina iceren davrgsal (iliskisel) boyutta ele alan bir yalgiandir.
Hales ve Klidas davragsal guclendirmeyi; bilgi ve guciin alt kademedekisgalar ile
paylailmasi; Bacharach ve Lawler ise, gahlara 6nemli kararlar alabilme yetkisinin
verilmesi ve bu yetkiye denk sorumlglu da alabilme bilincine sahip olmalarinin

sgglanmasskeklinde tanimlangiardir (Demir, 2013: 6; Pelit, 2011: 211).

Yapisal guclendirme olarak da adlandirilan dagsatigiclendirme, Kanter tarafindan
‘calisanin kendisini gedtirebilmesi icin meslginin sinirlar dgindaki faaliyetlere
katilabilme imkanlarina sahip olmasi, 6érgutle ilgiér bilgiye ulaabilmesi, karar verme
acisindan desge sahip olmasi ve c¢aanin ihtiyag duydgunda kaynaklara
ulasabilmesi’ olmak Uzere dort yapeklinde gelstirilmistir (Garblz, Kumkale ve
Oguzhan, 2013: 792).

Moore, Hopkins ve Hopkins davraeal personel glclendirme acisindan yetki,
kaynaklar ve enformasyon olmak Uzere ¢ unsurumméineldugunu belirtmektedir
(Bolat, 2003: 201-202)

* Yetki: Calisanlarin guclendiriimeleri icin yetkilendiriimesi ya islerini
yapabilmeleri igin 6zerklik sganmasi gerekir.

« Kaynaklar: Calsanlarin ihtiyagc duyduklarinda sletme kaynaklarina
erisebilmelerinin ve bu kaynaklar istediklegekilde kullanmalarinin ggdanmasi
gerekir.

* Enformasyon: Calsanlarin, gletmenin dgisen ic ve dy cevresi ile ilgili

enformasyona uimasinin sglanmasi gerekir.
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Ozetleyecek olursak davrasal personel giiclendirme, yetki devri, kaynaklae v
bilgiye ulaggim, kararlara katilm hakki veggim gibi personelin ¢ajma ortaminda
etkili ve verimli olabilecgi kosullarin sglanmasiseklinde ifade edilebilir (Allanazarov,
2008: 38).

Yukarida yer verilen konu bbklarindan da ankaldigl tzere personel giclendirme
psikolojik ve davramgsal guclendirme olarak iki farkli agidan ele alitaalir. Ancak
yapilmasi gereken guglendirmenin her iki boyutuga ele alinmasidir. Yalnizca
davrangsal boyutuyla ele alinginda gugclendirme igin gerekli kollar dikkate
alinmakta, fakat bu kaollari calsanlarin nasil algiladiklari gézardi edilmektedit(C
2004a).

1.8. Personel Giclendirme Uygulamalarinin Ozellikle

Personel guglendirme uygulamalarinin 6zelliklengamizasyon, yonetici vesgoren
Ozellikleri olmak Uzere U¢ Bhk altinda ele alinmaktadir. Bu U¢ unsurun hangi
niteliklere sahip olmasi gerektnin bilinmesi guclendirme uygulamalarinin shali

olmasi acisindan buyik bir 6neme sahiptir (Se@fi6y: 23-24).

1.8.1. Personel Giiglendirme Uygulamalarinda Organasyon Ozellikleri

Personel giclendirmede organizasyonlar yeni bittikilapisina sahip olmalidir. Klasik
hiyeragik kultir yerine, yeni ekonomik kallarin yerine getirdii yenilik temelli bir
baks acisina sahip gugclendirme kalttra kullaniimalidir.

Tablo 1
Hiyerar sik Kultlr ve Guglendirme Kaltird Arasindaki Farklar
HIYERARSIK KULTUR GUCLEND IRME KULTURU

* Planlama * Vizyon
* Emir ve Kontrol * Performans icin ortaklk
* Kontrol Etme * Kisisel Kontrol
* Bireysel Sorumluluk e Takim Sorumlulgu
e Piramit Yapi » Capraz Yapl
« Is Akis Surecleri « Projeler
* YOneticiler » Kog / Takim Liderleri
* Calsanlar « Takim Uyeleri
* Ortak YOnetim * Takim Yonetimi
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Kaynak: Adem Cgit, Selin Aygen ve M. Tahir Demirsel, 2007, Perdo@é¢lendirmeinovasyonu
Hizlandinr Mi? Antalyaili Bes Yildizli Konaklama Isletmelerine Yonelik Gérgiil Bir
Arastirma, Selcuk Universitesi Karam&iF Dergisi Yerel Ekonomiler Ozel Sayisl, s. 167.

Tablo 1'de bu giclendirme kaltarinun klasik hiysiarkiltirden farki gosterilngtir.

Bowen ve Lawler (1992)personel glgclendirmenin 6rgiitlere gkyaca& yararlari

asagldaki gibi siralamglardir:

+ s veriminin artmasi,

» Calisanlarin sorumluluk almalari sonucsligerin kisa sirede daha kaliteli yapiimasi,
» Personelin daha fazla inisiyatif kullanabilmesisegumluluk bilincine sahip olmasi,
 Isbirligi ve takim camasinin artmasi,

+ [s tatmininin artmasi,

* Rekabet avantaggslamasi.

1.8.2. Personel Giiglendirme Uygulamalarinda Yoneti©zellikleri

Personel guclendirme uygulamalarina etki eden temelurlardan biri yoneticilerin
davrang sekilleri ve yonetim tarzlandir. Yoneticiler gucldinmeyi su sekillerde
etkileyebilirler (Kocgel, 2014: 478-479):

* YoOneticinin glven, bailik ve acik tartgma ortami yaratma igteicerisinde bir
davrang sergilemesi guclendirmeyi etkiler.

« Katilimci ve bilgiyi calsanlari ile paylama konusunda istekli olan yonetici
guclendirmeyi hizlandirir.

+ Isletmede meydana gelen herséwa ve baarisizlgin égrenmek icin bir firsat
oldugu dislincesinde olan bu diinceyi calanlarinin da benimsemesini
sglayan yonetici guclendirmeyi etkiler.

 Hata yapma ihtimali olmasina gmen karar verip uygulamalari konusunda
calisanlarini cesaretlendiren yonetici gahlarinin motivasyonunu artirir ve bu
da guclendirmeyi etkiler.

* Personele performanslari veshalari ile ilgili geri bildirimde bulunan ydnetici
guclendirmeyi etkiler.

+ Isletmenin misyonunu ve vizyonunu canlari ile paylgan yonetici

guclendirme sirecine etki eder.
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» Calsanlara komuta ve kontrol anlayiyerine kocluk-mentorluk anlayi ile

yaklasan yoneticiler giiclendirme uygulamalarinirgdoba oranini artirir.

1.8.3. Personel Giiglendirme Uygulamalarinda Persoh©zellikleri

Personel giclendirme uygulamalarinin gerggkiiebilmesi icin goz 6niine alinacak en
onemli unsurlardan birisi guclendirilecek olars igorenlerdir. Bunun nedeni,
guclendirme uygulamalargletmenin alt kademelerindeki cgdnlari hedef almasidir.
Alt kademedes gorenler arzu ettikleri sirece guclendirme gemsghektedir (Kogel,
2014: 478).

Personel guclendirme slrecinde gatin 6z-yeterlilik kazanmassleri tzerinde olan
hakimiyetlerini arttirir ve bu hakimiyet duygusuiatia slerini gergeklgtiren calsanlar
islerin kendilerinin bir pargasi olgu ve sonucun olumlu olmasi igin gerekli tim ¢abayi
gOsterirler.Is ve calsan arasinda mikemmel bir uyumgksamir ve calanin 6rgut

icindeki rolu ve etkinlik alani artar (Cuhadar, 30@).

Orgut icerisinde personel giglendirme uygulamabmamadan 6nce personel ile ilgili
su hususlara dikkate edilmesi gerekmektefahin, 2007: 24-25):

* Guclendirilecek personelin kendi 6zelliklerini ijgilmesi, kendini gelitirme
arzusu duymasl, @sime sicak bakmasi, kendine given derecesinin yiksek
olmasi, geri bildirim ve dinleme alma yetgmen olmasi guglendirme
uygulamalar agisindan 6nemlidir.

* Personel giglendirme uygulamasinda, yetkileriirdritis olan personelden,
drgutun performansini goudan etkileyebilecek bazi kararlari almasi istdiveb
Birey olarak personelin kendine 6z giveni az yaalafsa, bu kararlari almakta
cok zorlanacaktir. Bu nedenle kendine guveni tamn obersonel Uzerinde
personel guclendirmeyi uygulamalgdrlerine gore daha kolay olacaktir.

* Calsanlar zaman zaman sadece keglérine ygunlasip, kendilerini gektirme
olanaklarini gz ardi edebilirler. Bu anlgyle olaya yaklaan personel galim
sureci dginda kalarak yenigie kapali olmasi sirecin aksi yonde etkilergetam
aksi sekilde degisim ve yeniliklere acik olan personelin isgeime ve kendi
adina olumlu sonugclar alabilegesikardir.

* Gulclendirme uygulamasina gemadan ©6nce guclendirilecek olan personel

hakkinda bilgiler toplanmalidir. Bu bilgiler araday hangi cajanlar
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guclendirilecekler, cajanlarin bilgi dizeyleri, yetenekleri, kariyer hedef
gucli ya da varsa zayif yonleri belirlenmelidir. Blobakimdan, gerek
organizasyonunsi gorenlerini gerekses igorenin kendini detayli bir bicimde

taniyor olmasi personeli gi¢lendirme uygulamalaoloaniu etki edecektir.

1.9. Personel Guclendirme Sireci ve Uygulamasi

Personel guclendirme uygulamalari, hizh lekilde gerceklgirilebilecek ve hemen
sonu¢ alinacak uygulamalar gldir. Guclendirme uygulamalari insan (zerine
odaklandgl icin yasanacak dgisim ve alinacak sonuglar belirli bir sire¢ sonunda
gerceklgecektir ve zaman gerektirecektir. Clunkl guclendisganma aama ilerleyen
ve her gamada gereken 6zimsemeygladiktan sonra ger gamalara gecilebilen bir
surectir (Secggin, 2007: 27). Kisacas! personelgiiime, zaman ve sabir gerektiren
bir suregtir.

Personel guclendirme sireci icerisinde surekli sgglmesi gereken @tim ve
gelistirme faaliyetleri, 6dillendirme sistemi gibi unkuta birlikte, deistirilmesi
gereken kurallar ve hedefler de bulunmaktadir. Bég) personeli guglendiren
isletmeler daha esnek vegigken bir yapiya sahip olmaktadirlar. Bu sayedietineler,
degisikliklere daha hizh birsekilde uyum sglama avantajina sahip olacaklarindan,
degisen k cevresinde varfini devam ettirebilme ve rekabet glcuni arttirabgansina
da sahip olacaklardir (Ozaksu, 2006: 37).

Sekil 2’de Conger ve Kanungo’nun (1988: 475) geiiligi bes asamali modelde de
goruldigu tzere personel guglendirme telamali basit bir stre¢ de, aksine karmgk
bir surectir.ilk olarak gui¢csizlgii yaratan durumlar ortadan kaldiriimalidir. Ardinda
yonetim stratejileri ve yonetim tekniklerinin kutlemi s6z konusudur. Busa@mada
yoneticinin liderlik ve yoneticilik becerileri 6nlgna c¢ikmaktadir. Ucglinciisama,
personelin kendisini galirdigi ve glglendirme gergevesinde harekete geatamadir.
Bundan sonraki samada guclendirmenin sonuclarinin alinmayssldmenasi ve
performansin artiriimasi s6z konusudur. Sgameada ise hedeflenen amaclarasmiak

icin kisisel cabalar sarf edilmektedir.
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1. Asama 2. Asama 3. Asama 4. Asama 5. Asama
Glgsuzlige Yonetim Kisisel Personel Davrangsal
neden olan stratejilerinin etkinligin guclendirmenin etkiler
psikolojik ve sgzlanmasi sonuglari
durumlar tekniklerinin
kullanimi
-Orgitsel -Katilmci -Gi¢ sahibi Kisisel -Gorev ile
faDktorIter ydnetim olma etkinlik igin ilgili amaclara
“oehetim -Amag -Yetkiyi performansin ulasmak
Odullendirme : : N o
. ) belirlenmesi kullanma ticlendirilm
sistemi — o R Ly | QUG N
“isin yapis| -Geri bildirim | -S0zlu izin esi
3 sistemi -Harekete
-Grup/rekabete gecirme
dayali
odullendirme
_Is
zenginlgtirme

Birinci asamadaki
durumlari ortadan
—> kaldirma

Sekil 2: Personel Giclendirme Strecinin BgAsamasi

Kaynak: Conger ve Kanungo, 1988, The Empowerment Procedegrhting Theory and Practice,
Academy of Management Review, 13.3, s. 475.

Guclendirmenin temelini, ¢calnlarin yaptiklarisi benimsemelerisin kapsami, anlami
ve cercevesi konularinda kararlarini kendileri ,alyygulayarak sonug¢ Uretmesi
olusturmaktadir (Secgin, 2007: 30). Personel guclengliraygulamasinin Raril
olabilmesi icinsu faktorlere dikkat edilmelidir (Bgraprak, 2012: 24):

* Guclendirme bir teknik olarak gi, felsefe olarak géralmelidir.
* Aclk ve gercekci dgerlendirmeler yapiimalidir.

* Anlama, bilgi ve yetenek énemlidir.

» Gercekgei beklentiler okturulmalhdir.

» Basarisizlik, @renme igin bir firsat olarak gértlmelidir.

e Sabirli olunmalidir.
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Personel giclendirme sirecindesdra kasullarinin gerceklgmesi her ne kadar birinci
ve temel hedef olsa da guclendirme sirecinde giizealiimemesi gereken bir hususta
surecin uygulama yonteminin personel, yonetici vgaaizasyon arasinda uygulama

bakimindan dgru bir metodun uygulanip uygulanmamasiyla alakalidi

Sarialtin ve Yilmazer'e gore (2007: 5) personellgidirme sirecinde uygulanmasi

gereken genel bazi kurallagagidaki gibidir:

« Calisanlan gelgtirmeyi, takim ¢agmasini, dgisim ve gelsimin devamhlgini,
yalin organizasyon yapisini destekleyen demokitatilyonetim ve yatay-esnek
bir yap! olgturulmahdir.

« Isletmeye 6zgl ortak bir gliclendirme stratejisi upguhali ve liderlik etkin hale
getirilmelidir.

+ Isletmenin amac ve hedeflerine yonelik gicli ve gdinli iletisim ortami
olusturulmahdir.

 Orta ve alt kademe yoneticiler, astlaringtetini kolaylastiran lider kgiler
olmahdir.

» Bilgi ve kaynak paylsmi, esitim ve sorumluluk verme yolu ile personelin
glclendirme stratejisini benimsemesglsamalidir.

» Bolum yoneticileri ¢cakanlarina sgladiklari 6zerklgin ¢ergevesini net olarak
belirleyerek, onlari ortak bir gi¢clendirme programdahil etmelidir.

 Toplu ve bireysel @tim ve takim cakmasi yoluyla, caganlar inisiyatif
kullanabilir duruma getirilmelidir.

* Bu gamaya gelen personel, kendi performanslarini dlgnvekeylemlerinin
sonugclarini gérmek icin cesaretlendirilmeli, kaynakbilgi paylaimina devam
edilmeli ve gerekli ara¢ gerecganmalidir.

* Calsanlarin performanslarina gore 6deme, taninma vhil &gstemleri
kullaniimalidir.

fisuya gore (2012: 23-24) personel guclendirmeesiiin baarili olabilmesi igin;
kurumun bir vizyona sahip olmasi ve bu vizyonasmlak icin personelin ast ve
ustleriyle koordineli birsekilde calsmasi, personelin sosyal ve ekonomik sikintilarinin
cbzimlenmesi icin gerekli ortam ve destekleriglaamasi, personelin ggimi adina

gerekli eitim olanaklarinin s@lanmasi ve personelin bugiem programlarindan
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yararlanmasi gganmali veseffaf bir yonetim anlayi ile personelin kurumsal aidiyet
duygusunun arttiriimasi icin gerekli tedbirlerimnahasi gereklilik arz etmektedir.

Personel giclendirme, sadece bir defa uygulanaicdatram dgildir. Uygulanmasina
karar verilmeden 6nce, bu hususun g6z 6nunde buftuhdasi, slrecin uzuniu
karsisinda, uygulamadan vazgecilmesini engelleyecekRersonel gulclendirme,
organizasyonlar icin bir yasam bicimi ve yonetirtsédesidir. Bir kere uygulanmasi igin
harekete bdandiktan sonra, uygulama tamamlandi denemez. Rdrgaiclendirmenin
surekli uygulanmasi gerekir. Guglendirmenin kazdarm uygulamalar dongusunin
sayisi arttikca, ayni oranda artacak, guclendirnmedkgut kaltari halini aldikca,
maliyeti azalacaktir (Ozaksu, 2006: 40-41).

1.10. Personel Guclendirmenin Yararlari

Personel guclendirme isteklendirme acgisindan; igggbv motivasyonu, personelin
isine balilhgini ve calgtig! isletmeye kagi hislerini kuvvetlendirme yoninde yapilan
psikolojik bir yatirrmdir (Speitzer, 1995). Persbrgiclendirme, 6rgutiin vizyonuna
ulasabilmesi icin misafirlerin tatmin duygusunu arttaknve kurumsal aidiyet duygusu
kazandirarak si sahiplenmeleri ve yapilmasi gereken gorevlerileidhesi olarak
tanimlanir §ahin, 2007:2).

Personel guglendirme, hem personel acisindan herdrglg acisindan bircok yarar
sglamaktadir. Personelin  kendine guvenmesi gereklirumilarda sorumluluk
Ustlenmesi 6rgut adina yararli olmakla birlikte guerelin her hangi bir kontrol
mekanizmasina ihtiyac duymadan kendi kendini kdnétonesi (self-kontrol) 6rgut
icindeki enerjiyi arttiracaktir. Bu enerjinin sifige doniturilmesi 6rgutin ukmak
istedigi hedeflere daha ekonomik hiekilde ulgmasini sglayacaktir (Cuhadar, 2005:
20-21). Cakanlarinda birer karar verme mekanizmasina g8 kendi
yaraticiliklarini arttiracaktir. Bunun sonucunglketmenin verimlilgi artacak ¢akanin
isletmeye ve kendisine olan 6zglveni artacak ayrid@egmin bir parcas! oldunu
hisseden personekletmeye ve mgteriye kasi olan sorumlulgunu en iyi sekilde
gerceklgtirmeye calgacaktir. Bu olumlu hava ngterinin isletmeye olan kil gini
arttiracaktir (Erturk, 2011: 246).

28



Personel guclendirme yolu ile yoneticiler guclerpaylatiginda glclerinde azalma
yerine digundiklerinin aksine agl yasanacaktir. Isini daha iyi yapan cajanlar

yoneticinin baarisini da ayni oranda artiracak8aliin, 2007: 19).

Personel guclendirme uygulamalariningladigl yararlari su sekilde 6zetleyebiliriz
(Arslan, 2012: 57-58):

e Mukemmel mgteri hizmeti sunmayi $gar.

» Personelin guclendiriimesi ile alt dizeylerdekidaverme glcu artar, denetim-
kontrol azalir, boylece yoneticiler akil hocasingean nitelgi kazanir.

« Isletmenin karlilgini olumlu yonde etkiler.

« Ogrenen organizasyon olma yolungkeimeye katki sgar.

« Calisanlara givenmeyi ve onlarin da kendilerini giivenidsetmelerini s#ar.

« Calisanlar sletme ile ilgili her konuda karar verebilecek duugelir.

e Sorumluluk alma ve sorumluluk paytaay s&lar.

« Calisanlar gerekfiinde hi¢ gcekinmeden yardim talep edebilmeyiedir.

* Guglendirilmg bir isletmede ilegim her yondedir.

» Personel guclendirmenin uygulagdisletmeler vizyon sahibidir.

» Personel giclendirmeyi uygulayagletmelerde 6ncelik Griin ve hizmetlerin
kalitesindedir.

» Calisanlarin sletmeye sadakatini ve gl gini artirir.

» Personel guclendirme,s i zenginlgtirme uygulanarak sin tekduzelikten
kurtulmasini ve zevkli hale gelmesini, bu sayede p#gsonelin gletmeye
baglanmasini sgar.

» Organizasyonel yapi @sikliklerinin etkileriyle ba etmeyi kolaylatirir.

Personel giclendirmeye zaman ve maliyet gerekbremygulama olmasindan dolayi
isletmeler zaman zaman olumlu yafteasalar da goruldii Gzere uygulama gou
sekilde gerceklgtirildi ginde ve bagarili olduzunda maliyetleri azalmakta bunun aksine
isletmeye spladigi faydalar artmaktadir. Ayrica yine yoneticilerdeergonel
guclendirme uygulamalari nedeniyle eahlar Uzerindeki etkilerinin azalagal
distnerek bu uygulamaya sicak bakmasalar da uygulaimawgian tam tersi oldiu ve

yoneticilerin guclerinin artgn goérilmektedir.
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1.11. Personel Guclendirme Uygulamalarinin Destekienesi

Personel guclendirmeyi secesletmelerin, uygulama esnasinda bircokgigilik
yapmasi gerekmektedir. Uygulamay! gercekten katmiseolan personel ve yonetici ile
uygulamaya gegi slreci daha kolay olacaktir. g& isletme gercekten personel
guclendirmeyi uygulamaya hazir glse bir takim problemlerle kgitasmasi
muhtemeldir $ahin, 31: 2007).

Personel guclendirme uygulamalaringketmelerin yapmasi ve desteklemesi gereken
konularsu sekilde siralanabilir (Aslan, 2010: 33-34):

« Calisanlarin bilgi, beceri ve uzmanliklarinin gélilmesi adina faaliyette
bulunulmalidir.

» Calisanlara yeterlilikleri ile orantili olarak gu¢ kutlami sglanmalidir.

» Calsanlara performanslarinda gdsterdikleri yeterlilikamnda, gletme
kaynaklari ile ilgili kontrol sglamalar konusunda daha cok esneklik
taninmalidir.

» Calsanlara gletme ile ilgili kararlara katilim, al@i kararlari uygulayabilme,
Oneri ve tavsiyelerde bulunma, sdiincelerini 6zgurce ifade edebilme hakki
verilmelidir.

» Calsanlara méterilerle ile iyi iligkiler kurabilmeleri icin firsatlar
sunulmahdir.

* Calsanlarin d¢ kaynaklardan yararlanmalarigsanmalidir.

* Yoneticiler Ekletme icerisinde gerceld@rilen personel guglendirme
uygulamalarini desteklemelidir. Yoneticilerin degstele orantili olarak,
personel guclendirme uygulamalarinin etkisi decaitar. Ayrica bu sayede
personelin motivasyonu ve kendine olan giveni tecaktir.

+ Isletmede vyoneticilerin calanlara ve c¢aganlarinda  yoneticilere
glvenebilecgi bir ortam yaratiimaldir.

« Orgut kulturd risk almaktan kaginmayacak bir yapothaalidir.

Burada en buyik rol yoneticilere ghiiektedir. Yoneticiler ¢caganlarini iyi tanimali,
onlarn personel giclendirme hakkinda bilgilendinmelcesaretlendirmeli  ve
desteklemelidirler. Eitimleri i¢in her turlt kaynak kullanimina imkangamalidirlar.
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1.12. Personel Guclendirme Uygulamalarinda Kaglasilan Sorunlar

Personel guclendirme surecindegdagilan sorunlarin bazilargletmenin kendisinden,

bazilari cajanlardan, bazilari ise ¢cevreden kaynaklanmaktBdisorunlardan bazilari
sunlardir (Celebi, 2009: 64):

Personel guclendirme amagclar ile kdltirt gpayan gletmeler vardir. Bu
isletmeler, cakanlar arasinda lgaligin olmadgi, calsan bireylerin gletmenin
amaclarini paykmada bgarisiz olduklari veyasietme icerisinde birseyler
yapmak istediklerinde Ust yonetimin tepkisindenceea sisteminden korkan bir
kiltare sahiptir.

Yoneticiler icin de cezalandirma korkusu s6z komwsu Yoneticilerin yetki
devretmeleri durumunda astlardan kaynakl bir hetadblay cezalandiriimalari
s6z konusu olabilir, bu sebeple guclerini devreteisyekli olmayacaklardir.
Guglendirme sirecinde karar verme vyetkisi verileaisgnlarin her kotl
kararinda risk artacaktir ve personelin risk alnstememesi isteksige yol
acacaktir. Bu nedenle ¢gnlar da guclendiriimekten korkabilirler.
Yoneticilerin bir takim Igisel 0©zelliklere ve liderlik becerilerine sahip
olmamalari da personel giclendirme uygulamalarisiagan engel kil
etmektedir.

Isin’a gbre (2009: 47) personel giclendirme uygulamatla problem yaratabilecek

unsurlar arasindgunlar siralanabilir:

Yapilabilecek hatalardan kaynakli maliyetlerin tamlmasi,
Bireylerin dezisim yonelimli olmamalari,
Egitim ve gelstirme maliyetlerinin yiiksek olmasi,

Verilen hizmet standardinin bozulma ihtimali.

Yildirm (2010: 43) ise, personel giclendirme uygodlarinda karlasilabilecek

sorunlarisu sekilde siralanstir:

Ust yonetimin personeli giiclendirmenin énemini gatmamasi, bu uygulamayi
kendi konumu icin bir tehdit olarak gérmesi,

Yonetici ve personel arasindakiKiide gi¢ dengesinin ggmesi,

Kigulmeye gidilmesi yoluyla yoneticilerin pozisyaninin ortadan kaldiriimasi,
Benimsedikleri yonetim modelini @sstirmeleri konusunda zorlanmalari,
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* Personel guglendirmenin karar verme sdreci ileliilgonularda 6n hizmet
personeli ile bilgi paylamini gerektirmesine kgin yoneticilerin bu konuya
sicak bakmamalari,

» Kural ve politikanin bireylerden Ustin tutulmasi,

« Orgut icinde iyi tasarlanmi bir enformasyon sistemi olmamasi nedeniyle
guclendirilmg personelin kendileri icin gerekli bilgileri eldéneekte zorlanmasi,

* Gecmite personel guclendirme ile ilgili yeterli bilgiygahip olunmamasi ve
uygulanmamasidir.

Personel guclendirme surecindegdasilan en dnemli sorunlardan bir tanesi belki de en
onemlisi yoneticilerin dgsime olan isteksiz baki acilandir bunun yani sira
yoneticilerin Ustlenmesi gereken asil gorevigiria personele kocluk etmemesi de
personel guclendirme surecini olumsuz etkileyerdidérin bginda gelmektedir.ifisu,
2012: 25).

1.13. Personel Guclendirmenin Bgar1 Kosullar

Personel guclendirmede 6nceliklisa kasulu bilgi ve enformasyonun pagl@masidir.
Isletmede olup bitenlerden bihaber, vizyon ve misyoletmenin varmak istegi
noktayr ve neden varmak istgohi bilmeyen ve bununla ilgilenmeyen personelin
guclendirilmesi zordur. Bu sebeple, shali olmanin 6ncelikli keulu, bilginin
paylailmasina olanak gtayan bir bilgi sisteminin okturulmasi ve kullaniimasidir
(Kogel, 2014: 481).

Personel glclendirmenin el olmasi icin, personele gerekli imkanlarirglaamasi

ve calsanlarin ihtiya¢c duydgu kaynaklarin da temin edilmesi gerekmektedir ayric
personelin bu slreci gercefiemesi icin desteklenmesi de dnem arz etmekteglir.
surecin iyi birsekilde kletilmesi sletmenin ve personelin stre¢ sonunda kazanmalarini

saglayacaktir (Ulucay, 2004: 98).

Personel guclendirme uygulamalarinin sdva kosullarindan biride guclendirme
yaklasimiyla 6rgut kulttrl arasindaki etkgiendir. Guclendirme uygulamalarina ihtiyag
duyulup duyulmadii, eger duyuluyorsa hangi dizeyde guclendirmenin uygabdm
oldugu drgutselsartlar analiz edilerek karag@rilmalidir. Hem yoneticilerin hem de
calisanlarin giclendirme uygulamalarina hazir ve istelkthalari da temekartlar
arasindadir (Secgin, 2007: 34).
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Personel guclendirme sirecininsha ile sonucglanmasi icin yerine getirilmesi ve
uygulanmasi gereken dnemli faktorlerden birisi de ildirimdir. Guclendirme sureci
icerisinde personelin elde ditideneyim ve tecribeyi uygulamaya sokmasi ve bunun
sonucunda olumlu geri bildirimler almasi personefaptgl ise ve caktigr orgite
baglhili gint olumlu bir sekilde etkileyecektir. Bu bakimdan her ne kadarspeel
guclendirme surecinin olumlu yonlerinden bahsetdekelde edilen geri bildirimler
degerlendirildiginde bazi durumlarda sonuclarin isfgdiiz tarzda olmady
gorulecektir. Strec bir butiin olarak géelendirildiginde elde edilen bu olumsuz geri

bildirimlerinde strecin 6nemli birer pargasi ofdugorilecektifKogel, 2014: 481-482).

1.14. Personel Giiclendirmdle ilgili Olumsuzluklar ve Riskler

Modern & hayatinin vazgecilmezi olan personel gigclendirndetmelere sayisiz
faydalar sglamaktadir fakat personel guglendirme uygulamailarirgdz ardi
edilemeyecek birtakim olumsuz yonleri de bulunmdita Bu olumsuzluklar genel
olarak aagida belirtildigi gibi siralanmaktadir (Yildirim, 2011: 107; Kab&Q14: 54-
58; Demir, 2010: 32-34):

e Zaman Alict Olmasi: Guglendirmenin en 6nemli olumsuglu ¢cok zaman
almasidir. Fakat istenilen diizeyde kaliteli birrhe ortaminin olgturulmasi
icin personel guclendirme zorunluluk arz etmektedigitim sirecinin de
basarili olabilmesi icin alaninda uzman skerin esliginde yapilimasi
gerekmektedir. Ayrica personel seciminde de etkinide alma ve yerlgirme
politikasi ve sec¢im sureci aiturulmalidir. Personel guclendirme uygulamasinin
tam anlamiyla yuratilebilmesi icin etkin, yeterle waratici problem ¢ézme
yetengine sahip § gorenlerin istihdam edilmesini @amak uzun siren bir
calisma gerektirmektedir.

* Personeli Secme ve gitme Maliyeti: Personel giclendirme uygulamalarinin
personeli se¢cme vesgme onemli bir maliyet ¢ikarmaktadir. Yoneticiletkili
ve yaratici § gorenleri secebilmeleri icin sistematik bir yontgrerekmektedir.
Personel guclendirme uygulamasindasilér yaraticiliklarini, fikirlerini,
bilgilerini ve becerilerini uygulama 6zgugine sahip olduklari igin, bu targ i
gorenleri se¢cmek veggmek ¢cok maliyetlidir. Bunun yaninda iyi yonetierl de
degerli fikirleri nasil 6dullendirmeleri gerelii hususunda ve personel
guclendirme programinda ne gibi zorluklarla skagaca konusunda
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egitiimelidirler. Bu nedenle guglendirmede sadecg g@drenlerin  dgil,
yoneticilerin secilmesi vegeimi de igsletme agisindan maliyet glurmaktadir.
Yoneticilerin Siki Kontrolii Elden Birak Istememesi:Personel giiclendirme
uygulamalarinda yoneticilerin yakin kontrol uygulsmi birakmalari
gerekmektedir. Personel giclendirme,s igorenlere gorevierini ve
sorumluluklarini yerine getirirken karar vermederegsel gic¢c ve kontrol
vermektedir. BOylece yoOneticilerin yeni roll; biemktleyici olmak yerine yol
gosterici, kolaylatirici ve vyetstirici olmaktir. Bu da hiyeraik kontrolin
azalmasi veya hafiflemesi manasina gelmesi nedenbdzi yoneticilerin
glclendirme dg§iincesine isteksiz yaklmasina sebep olabilmektedir.

Musteriyi ilk Defa Memnun Etmenin Neden Old@gu Maliyet: Musteriler
isteklerini dile getirdiklerinde, ilk seferde butekler yerine getirilirse orgite
karsi guven beslerler ve hizmetin kalitesinden memnahrliar. Bu nedenle
ihtiya¢c duyuldgunda personel kurallari ihlal etme hakkina sahgbitelidir.
Fakat bu durum bazen ciddi sorunlara yol acabileuikt Ozellikle konaklama
isletmelerinde 6n biro departmaninda st bir personelin kardasilan bir
durumla ilgili olarak ustine dagmadan karar vermesi, g@ir calsanlar igin
sikinti olyturabilir. Musteri ile direkt temasta bulunars igérenin yap#i
davrang fayda sglarken, dger is gorenlerin arkadgarini desteklememesi
islerin uzamasina sebep olmaktadir.

Bir Program Olarak Uygulanmasi Geregi: Personel guclendirmenin bir
program olarak uygulanmasinda ©Oncelikle ggallarin  bu konuda
bilgilendiriimesi ve ikna edilmesi gerekmektedir.ir Borgutte personel
guclendirme uygulamalarn ile birlikte y0Oneticilerirkontroli azalmakta,
calisanlar daha fazla risk ve sorumluluk almaktadir.sidtilere daha iyi ve hizli
hizmet sunumunun gercektgilmesi ve en dnemlisi personel giclendirmenin
kurumsal bir felsefe bicimine getirilmesi gerekmezkt. Bu durum, sletmeler
icin kokll bir desisim ve zaman agisindan maliyet yaratmaktadir.

Yonetim Bilgi Sisteminin Kurulmasi Geregi: Personel guglendirme
anlaysinda o6rgut ile ilgili her tarlu bilgiye aninda ghaak cok énemlidir. Bu
nedenle, drgut ici ilegimi destekleyen ve kolayaran merkezi bir yonetim

bilgi sisteminin kurulmasi gerekmekte ancak; etlbir iletisim sisteminin
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kurulmasi icin katlaniimasi gereken maliyetler derspnel gtclendirmenin
karsisina bir engel olarak ¢ikabilmektedir.

+ Calisanlara Istemedikleri Bir Sorumlulugun Yiiklenmesi: Uygulamadaki
diger bir sorun cajanlara istemedikleri bir sorumlgun ytklenmesidir.
Calisanlarin ¢c@u personel guclendirme uygulamasi ile kendilersteredikleri
bir sorumlulgun zorla yiklendiine inanmaktadirlarls gérenler yonetimin
personel guglendirmeyi risk altina girmemeleri icimir strateji olarak
kullandiklari inancina sahiptirler.

Personel guclendirmesletmeler icin uzun, yorucu ve maliyetli bir strectAncak
personel guclendirme uygulamalarinin yoneticilercadésanlar tarafindan tam olarak
anlsgilmasi, ortak cabayla sabirli biekilde yuritilmesi personel guclendirmenin
getirecgi maliyetlerin ve olumsuzluklarin dnine gecerekesim bagarili olmasini
sglayacaktir. Bu sayede, gangicta maliyetli bir caba olarak gorinen guclemd
isletmenin, yoneticilerin,si gorenlerin ve mgierilerin kazanch ve karli ¢ikabilecekleri

bir yatirim olacaktir.

1.15. Personel Guclendirmeye Ydnelik Efgiriler

Literatiirde personel guclendirmeye yoneliksitte elestiriler bulunmaktadir. Bazi
arggtirmacilar guclendirmenin gugla liderlikle uymadgini, isletmeyi yonetmede etkin
bir yontem olmadiini, bu ylzden guclendirmenin biyuk Olgekligde orta 6lgekli

amaclar icin uygun ve her zaman s&all olmayan bir uygulama olgunu

disinmektedirler. Bu agirmacilar personel giclendirmenin blUyigteimeler icin

uygun olmadiina inanmaktadirlar. Bunlarin aksine pek cokstmaaci da personel
guclendirmenin sadece risk duzeyisdk kucuk gletmelerde uygulanamayagal

tartismislardir (Kabak, 2014: 49).

Guclendirme uygulamalarina yonelik teorik gleler, onun organizasyon yapisi ve
uygulamalarda hakim olan anlghia, yonetsel paradigmada bir ddath olarak

yonindedir. Bu yonden, personel glgclendirme iddigdggi kadar ¢ok etkisi olan bir
yonetsel ara¢ olarak kabul edilmemektedirskabir elatiri, personel guc¢lendirmenin

calisanlara 6zerklik slamada bsgarisiz oldgu ve ayni zamanda ¢gdnlarin aleyhinde
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bir sonu¢ dgurarak onlaring yuklerinde ygunluga neden oldgu yonindedir (Bozta
2005: 104).

Personel glclendirme sistemine yapilagedibir elatiri de personel giclendirme
surecindeki gerekliliklerden biri olan yetki dewgya kademe arttirma bazi yoneticiler
acisindan olumsuz olarak @lendiriimektedir. Busekilde digtinen yodneticiler kontrol
ve yonetim mekanizmasinin elgigirmesi ya da bireyin kendi kendini kontrol etmesi
isletmenin yerinde ve gerekli kararlari alamayadau durumun bir sonucu olaraktan
verilen hizmetin sekteyeguayaca&ini disginmeleridir. Béyle bir ortamda yo6netici ve
personel arasindaki sinerji ortadan kalkar ve pexio isi gerceklgtirme motivasyonu
otomatikman dgecektir. Bu tarz klasik yonetim anlgyna sahip yoneticileringietmede
bulunan guc¢ kaynaklarinin gigtiriilmemesi gerekgini savunmaktadirlar (Gurblz,
2012: 71).

Sports Gear adl bigirkette personel gigclendirme uygulamasi analiz nedilve

guclendirmenin, Gst yonetimin takimlara yeterli t@gssaslamamasi, takim tyelerinin
sinirlart acikca belirlenmi yetkilere sahip olmamasi veirkette calganlarin

glclendirilme konusunda bilgilendiriimemesi neddaiybagarili olmadgl ileri

surdlmitar (Murat, 2001: 124).

Personel guclendirme uygulamalarinda yoneticilekontroliiniin azalaga kaygisi
tasimasi, § gbrenlerin daha fazla yukini ustlenegg korkusu, yonetim kurulu tyeleri
arasindaki c¢edki, is gorenlerin i¢csel bdili ginin s&lanamamasi, dgu 6dullendirme

sisteminin olmamasi guclendirmeye yoneligeti elatirilerdir (Dogan, 2003b: 97-99).

Guclendirme sirecine getirilen birger elatiri ise bu surec icerisinde 6rgutlin orta
kademelerinde gorev yapan yoneticilerin bu gorevamkinin veya sorumluluk

yuklenmesinin kendi bulunduklari konuma zarar veeebsi dislncesi ile hareket

etmeleridir. Bu bakimdan guglendirme surecinin dgserlendirilmesi gerekmektedir

(Barutgugil, 2004: 403).

Personel guclendirmeye yoneltilengeli elatirileri su sekilde 6zetleyebiliriz (Sarialtin
ve Yilmazer, 2007: 5):

» Personel guclendirme surecinin maliyetli olmasi,

* Personelin dasime her zaman agik olmamasi,
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Isletme calsanlarinda personel glclendirme bilincinin  whams ve

yerlesmemg olmasi,
Yoneticilerin desteklerini esirgemesi,

Personele guclendirme acisindan gerekli kaynaktamin edilmemesi,

Personel glclendirme sistemi ile performangedleme ve 6dullendirme sistemi

arasinda korelasyonunganamamasi.
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BOLUM Il: KONAKLAMA  iSLETMELER iNDE PERSONEL
GUCLENDIRME

2.1. Konaklamaisletmesi Kavrami, Tanimi ve Onemi

Konaklama gletmeleri; migterinin rezervasyon suireciyle ghayip, kalinan sure
icerisinde talep dgrultusunda ihtiya¢ ve isteklerine cevap veren venmen birsekilde
ayrildigi ana kadar devam eden bir sire¢c de Urun grdildi olarak hizmet sunan
isletmelerdir. Bu sdrecin olumlu bigekilde sonuclanabilmesi icin arz ve talep

dengesinin iyi bigekilde olgturulmasi gerekmektedir (Emeksiz ve Yolal, 2011: 3)

Konaklama gletmeleri, bireylerin bulunduklari yam alani dunda baka bir yere
herhangi bir sebeple gercejtiedikleri seyahatlerin alanini kapsarladnsanlarin bu
sureg icerisinde gerekli yeme-icme ve ruhen doyagtamalari konaklamasletmeleri
tarafindan sganmaktadir. Bu hizmet dali adi altinda kurulgtetmelere konakla

isletmesi denilir (Olali ve Korzay, 1993:7).

Sener (2001: 4) konaklamaletmesini; ‘bireylerin bulunduklari yam alanlarindan
¢ssitli nedenlerle (§-seyahat-s&lik) ayrilmalari durumunda gittikleri yerde konakla,
yeme-icme hizmeti aldiklari ve gerekliggr ihtiyaclarinin kanlandigi hizmet boyutlu
isletmelerdir’ seklinde tanimlamaktadir. Konaklama hizmeti alaneyiim psikolojik
olarak tatmin duygusunu gerceiiecbilmesi adina hizmet sunan ticagletmeler
olarak da tanimlanabilirler. Yukarida konaklamgetmeleri icin yapilan tanimlardan

yola ¢ikaraksunlari séyleyebiliriz:

» Konaklama gletmeleri seyahat eden insanlarin dncelikli olagekici geceleme
ihtiyacini kasilar.
* Konaklama gletmeleri, insanlara gegici bir sur@he geceleme ve yiyecek-

icecek hizmeti sunmanin yanisigence ve spor tesisleri ile de hizmet sunar.

Seyahat eden insanlarin, seyahat nedeni, gelir ydux®naklama gletmesinden
beklentisi bireyden bireye farkhlik gostermektedir Bu farkliliklar sonucunda
birbirinden farkli hizmet sunan konaklamgleimeleri ortaya cikngtir. Konaklama
isletmelerinin sahip oldgu imkanlar cercevesinde misafirinsdn cikma ihtiyaci da
desismektedir. Misafirin her turll ihtiyacina cevap vieitecek gletmelerin kurulmasi
misafirin dsari ¢ikma zorunlulgunu ortadan kaldiracaktir. Misafirlerinin ihtiyagiaa
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tam manasiyla cevap verebilen Bletme misafirin memnuniyet duymasingkeyarak
isletmeye bglihgini artiracaktir. Busekilde dolayli olarak sletmenin ticari olarak

devamllgl sgilanacak ve beklenen kar elde edilebilecektir (il@011: 3-4).

2.2. Konaklamalisletmelerinin Tarihsel Gelisimi

Insanlarin seyahatlerinin bir gunisneasi durumunda, yol boyunca veya varmi
olduklar noktalardaki barinma ihtiyaclarinin gitlmesi icin yapilan mekanlarin
gecmii M.O. 500'lere dayanmaktadir. Giiniimiizde var olanaklama gletmelerinin

ilk ornekleri olarak adlandirabilegeniz mekanlarin eski Roma ddneminde ortaya
ciktigl bilinmektedir ve bu mekanlar geggte seyahat edenlerin konaklama ihtiyaclarini
karsilamislardir (Bg, 2004: 4-5).

Ulkemizde konaklama hizmetlerinin tarihi eski haala ve kervansaraylara
uzanmaktadir. Anadolu Selcuklular devrinde 12. yiday Anadolu'nun Kkervan
yollarinda yapilmy olan kervansaraylarin sayisi 100 den fazladir we kismi

ginumizde hala otel olarak hizmet vermektedirsagiasi'nda Okiiz Mehmet §a
Kervansarayl ve Edirne’de Ristem Pasa Kervansataynlara o6rnek olarak
gosterilebilir (Seggin, 2007: 39).

Ayrica Orhun Kitabelerinde de “Moyanlik” olarak Is#uilen konaklama alanlar
bulunmaktadir. Tarihi agidan bakgdnda 6zellikle Anadolu Selguklu ve Osmanli
Imparatorlgu dénemlerinde ticaret kervanlari konaklamalarencgklgtirebilmesi icin
yol kenarlarina yapilan kervansaraylar kultirimizdenaklama gletmesine
verilebilecek ilk 6rneklerdendiiSgner, 2009: 8).

Tark tarihinde konaklamasletmelerinin gekimi asagidaki gibi siralanngtir (Sener,
2001: 8-11):

« 795 te ilk kervansaray oOrneklerinden biri olarakeleyebilecgimiz Ribat
Harabesi iga edildi.

e 1019-1020 yillar arasinda Gazneli Mahmut Ribat-ahM Kervansarayini
yaptirdi.

e 1229'da Sultan Han'in gasI tamamlandi.

» 1872 yilinda Pera Palas Oteli hizmete acild1.

* 1931'de Park Otel hizmete girdi.
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1951'de Emekli Sangi ve Hilton Otelleri otel yapimi anjeasini imzaladilar.
1955 yilindaistanbul’da Hilton Oteli hizmete girdi.

Yine 1955 yilinda turizm endustrisine finansmaglaaak ve onculik edecek
turizm isletmelerini kurmak amaci ile T.C. Turizm Bankas$ Akuruldu.

1956’da Divan Otel acildi.

1961 yilinda Ankara Otelcilik Lisesi'nde&gg@m-0gretime balandi.

1963 yilinda Turizm ve Tanitma Bakahlkuruldu.

1982’'de Turizm ve Tanitma Baka@inin yerini Kiltir ve Turizm Bakandi
aldi. Gunumuze kadar Turizm Bakanligibi ¢esitli isimler alsa da 2015 yili
itibariyle mevcut bakangin ismi T. C. Kiltr ve Turizm Bakargh olmustur.

1983 yilinda 2634 Sayili Turizm $\@k Kanunu yurdrlige girdi.

Dunya tarihinde konaklamalétmelerinin gekimi asagidaki gibi siralanmtir (Denizer,
2005: 3-4):

1760'daingiltere’de ilk kez hotel kavrami kabul gérmeyslbadi ve bu kavrami
ilk kullananlardan biri Anne’s Hotels giri ise The Grand Hotel oldu.

1792’de Fransiz devriminin sonuclarindan biri dkaFaiansa’da orta sinif ojtu
ve oteller basit pansiyonlar haline dégtiii Bunun aksinéngiltere’desehir oteli
kavrami daha ¢ok benimsenmeysladi.

1794’te New York'ta ilksehir oteli olarak City Hotel hizmete girdi.

1801- 1820 yillarinda tavernalar otele dgifitiilmeye bglandi.

1826’da City Hotel, birinci sinif otel olarak adthnldi.

1834'te Amerika’da demiryolu istasyonlarinin yaknha oteller iga edilmeye
baslandi.

1908'de ilk Statler otel zinciri olan Buffalo Statlhizmete sunuldu.

1935'te Hilton ve Sheraton gibi ilk zincir otellgbrilmeye bgladi.

1950 — 1970 yillan arasinda kucuk oteller dahagyayolarak goérilmeye
basladi.

1960’da otel ve motellerin amag wewvlerinin farkli oldgu gorisu kabullenildi
ve ayri siniflandiriimaya kandi. Ayrica yine bu yillarda buyilk otel anlgyi

yerlesmeye baladi.
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2.3. Konaklamaisletmelerinin Ozellikleri

Konaklama gletmeleri, dger isletmelerden farkh olarak sagidaki 6zellikleri
tasimaktadir §ener, 2006: 15-17; Batman, 2008: 26-27);

« Konaklama isletmeleri zamana duyarldir: Konaklama gletmelerinde sunulan
hizmetlerin sanayi Urdnleri gibi stoklanmasi ve laakasi mumkdn
olmadgindan, Uretildéi veya hazirlangs anda satilmasi gerekmektedir. Bu
sebepledir ki 24 saat icinde satllamayan oda kanakl gletmesi icin zarar
olarak gorulmektedir.

» Konaklama isletmeleri emek-ya@un isletmelerdir: Konaklama gletmelerinde
otomasyonun kullanilg@r alanlar sinirlidir ve bu nedenle makine gucincigh
insan gucld o6n plandadir. Sunulan hizmetlersaalarin emekleri sonucunda
gerceklemektedir. Hizmet sunumunda ve gt#ri memnuniyetinin
olusturulmasinda insanin fonksiyonu ve eineldukca fazladir.

» Konaklama isletmeciligi dinamiktir: Konaklama gletmeleri dgisen toplumun
en 6nemli gletme tird olarak surekli bir @sim icerisinde olmak ve @n
dinamiklerine ayak uydurmak zorundadir. Aksi takdirvar olan rekabet
ortaminda tutunamama gibi bir durumla yiz yize lainkacginilmaz olacaktir.

* Konaklama isletmeleri haftanin 7 gint, gunin 24 saati faaliyegdsteren
isletmelerdir: Misafirlerin dinlenmesi ve @enmesi icin konaklamasletmesi
personellerinin surekli ¢aimasi ve hizmet vermesi zorunlglu mevcuttur.
Musterilere evlerindeki konforu hissettirebilmek igirgerekli ortamin
olusturulmasinda, myieriyle surekli yakin ikki icerisinde olan personelin
secimi ¢cok onemlidir. Cajanlarin gitimli, deneyimli, insan ilgkileri iyi olan ve
insan psikolojisinden anlayanskerden secilmesi gerekmektedir.

* Konaklama isletmelerinde sunulan hizmetler departmanlar ve cakanlar
arasinda sbirli gini ve yardimlasmayi gerektirir. Konaklama gletmelerinde
batin bélumler birbirine Bamhidir. Bu nedenle personellerin birbiriyle uyum
icerisinde ve yardimfarak calgmasi zorunludur. Bu 0zellik, konaklama

isletmesinin bgarisini olumlu veya olumsuz etkilemektedir.
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« Konaklama isletmelerinde sermayenin blyuk c@unlugu sabit sermaye
varliklarina  baglanmaktadir: Konaklama gletmelerinin  faaliyete
gecirilebilmesi icin olduk¢ca yuksek yatirirm vegletme sermayesine ihtiyag
duyulmaktadir. S6z konusu sermayenin buyuk bir fodliin de gletme
faaliyete gecmeden dnce yatirilmasi gerekir.

» Konaklama isletmeciliginde risk oldukga yuksektir: Konakla gletmelerine
duyulan talep Ulkenin icinde bulunglu sosyal ve ekonomik kallara bal
oldugundan zaman zaman ggkenlik gosterebilmektedir. Bunun icin 6n
gorulemeyen birsietme turd oldgundan risk faktorisletme icin her zaman var

olan bir kavramdir.

2.4. Konaklamaisletmelerinin Siniflandiriimasi

Surekli yerlgim yerinden, gecici olarak ayrilanskerin en dnemli ihtiyaclarindan biri
konaklamadir. Bu amacla turistlerin farkli mekadiigecelemelerine olanakgtayan
tesisler konaklama sletmeleridir. Turistik yOrenin yabancilar tarafimdaziyaret
edilebilmesi icin o yorede konaklama imkanlarinarskanmasi gerekmektedir (Akat,
2000: 81). Konaklamasletmeleri buyukluk, sahip oldgw 6zellik, mulkiyet, nitelik,
faaliyet suresi, konum gibi g#li kriterlere gore farklisekillerde siniflandiriimaktadir.
(Sener, 2001: 22). Ulkemizde 21.06.2005 tarihli “Fomi Tesislerinin
Belgelendiriimesine ve Niteliklerine gkin Yonetmelik” Turizm Tgvik Kanunu
uyarinca hazirlanmgtir. Bu yénetmelikte Turizm Tesisleri 9 ana grubauilanaktadir.
Bunlar (http://teftis.kulturturizm.gov.tr/ E.T: 18.2015):

* Asli Konaklama Tesisleri

+ Yemeicme ve Elence Tesisleri
» Salik ve Spor Tesisleri

» Kongre ve Sergi Merkezleri

* Rekreasyon Tesisleri

* Kirsal Turizm Tesisleri

» Ozel Tesisler

» Bilesik Tesisler

* Diger Tesisler
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Bu calsmada konaklamaletmeleri ‘Asli Konaklamdsletmeleri’ ve ‘Diger Konaklama
Isletmeleri’ olmak tizere ikjekilde siniflandirilarak incelenecektir.

2.4.1. Asli Konaklamalisletmeleri

Asli konaklama gletmeleri; otel, motel, pansiyon, tatil koyu, kamgj apart otel ve
hostel olarak siniflandiriimaktadir. Bu kavramlamagida daha ayrintih yer

verilmektedir.

a) Otel

Oteller, konaklamasietmelerinin en ¢ok gorilen ornekleridir. Seyahdemerin gecici
geceleme ihtiyaclarini k@gtamak icin belirli standartlara uygun olarak diizemi
tesislerdir. Genellikle konaklama olanaklarinin iyala yeme-icme, genme ve
alisveris gibi ihtiyaclari da kaslamaya yonelik yan tesislere sahiptirler. Otefieri
sunabilecgi hizmet tarleri ve nitelikleri, otelin buyutkiuine, bulundgu yere ve daha
¢cok hangi misafir portfoyine sahip ofglu ile ilgili olarak deiskenlik
gosterebilmektedir (Barutgugil, 1989: 53).

Ulkemizde otel gletmeleri, 2634 sayili Turizm Fek yasasinin 37. Maddesinin A
bendine gore Turizm Bakaginca cikarilan “Turizm Yatirim vésletmeleri Nitelikler
Yonetmelginin” 19. Maddesine gore beyldizli, dort yildizli, Gg yildizli, iki yildizlive
tek yildizli oteller olmak Uzere siniflandirignve dinya standartlari seviyesine
getirilmistir (Yildiz, 2011: 24).

b) Motel

Yerlesim yerleri dsinda karayolu Uzerinde, motorlu araclari ile seyabdenlerin
dinlenme amagcl kullandiklari yerlere denir. Mogetle hizmet self serviseklinde
gerceklatirildi ginden maliyet olarak daha ekonomik bir hizmet suktadir (Akat,
2000: 82).

c) Tatil Koyt

Blyuk yerleim merkezlerinden uzak, kara, deniz veya havayelbalantisi bulunan
ve dagal guzellikler veya arkeolojik derlere yakin yerlere kurulngu konaklama
hizmeti yaninda @ence hizmetlerinin de sunulgu en az 50 odalgletmelerdir. Tatil
koyleri yapi ve gletme teknikleri dikkate alinarak birinci veya ikinsinif tatil koyu
olarak siniflandirilirlar (Usta, 2012: 46).
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d) Pansiyon

Pansiyonlar, hizmet anlayiolarak genellikle aile bireylerinin kontrolindezun sureli
kalmalara elvesli isletmelerdir. Otel gletmelerinin yetersiz oldiu sehirlerde istge
bagll olarak, maddi bir beklenti elde etmek amaciyégylgsilan ev odalari da pansiyon
isletmelerine verilebilecek orneklerdir. g#r konaklama hizmeti sunan yerlere nispeten
daha ekonomiktir bu bakimdan uzun sureli konaklamabercekKlgtirilebilir.
(Barutcugil, 1989: 53).

e) Kamping

Kampingler, alt yapilari yapilmikalici veya gecici olarak toplumun her kesimingyi
eden konaklamasletmeleridir. Kamping alanlarinda spor, dinlenmen&klama gibi
¢esitli alanlarda hizmetler sunulmaktadir. Bunun yama ¢adir kurma yerleri, karavan,
posta-telefon hizmetleri, oyun-spor alanlari, oagklals-veris yerleri, camarhane,
lavabo gibi sosyal tesisleri biinyesinde bulunddamp alanlardir (Akat, 2000: 82).

f) Apart Oteller

Belgeli bir otel ya da tatil koéyl icerisinde bulumamisterilerin kendi beslenme
gereksinimini kagilayabilmesi icin gerekli arac-gereci icerisinderibdiran, bgimsiz
apartman veya villaseklinde irsa edilmg, ayni zamanda oteller gibsletilebilen
isletmelerdir §ener, 2006).

g) Hostel

Hosteller genellikle geng kesimin turizm ihtiyacicevap verebilecek tarzda tasarlagmi
en az on odasli bulunan ve gebadll olarak yeme-icme hizmeti veren veya misafirin

kendi kendine ihtiyaclarini kaitayabilecgi tesislerdir (Batman, 2008: 49).

2.4.2. Dger Konaklama Isletmeleri

Yukarida bahsedilenlerin gnda turistik amacli faaliyet godsteren konaklama
isletmeleri; Golf Tesisi, Termal Tesis, Pavi, Ciftlik Evi, Yayla Evi, Butik Otel,
Turizm Kenti, Turizm Kompleksi, Tatil Merkezi, TatiSitesi ve Villasi olarak

siniflandiriimstir.
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a) Golf Tesisi

Uluslararasi standartlara uygun yerlerde, golf spgin diizenlenngi parkur, 1Isinma ve
pratik yapma alanlarina ek olarak, kulip binasidestekleyici bolimlerden ojan
tesislerdir (Yusubov, 2015: 9).

b) Termal Tesis

Termal tesisler Kultir ve Turizm Bakagilnin yaptgl tanima gore sk problemleri
bulunan bireylerin; termomineral su banyosu, inkyda ve camur banyosu gibi tedavi
yontemlerinin  gercekkgirilebildigi ayrica rekreasyon amacli alanlar olarak
tanimlanmaktadir (Cetin, 2011: 880).

¢) Ciftlik Evi (Koy Evi)

Kirsal alanlarda ciftlik organizasyonuna imkéan yam ve ciftlik Gretiminin yaninda
konaklamaya imkan veren, misafirlerin de diledikide calsma programlarina
katilabilecekleri, kirsal y@min yansitildii alanlar olarak tanimlanir. En azsbedal
olmak zorundadir (Yusubov, 2015: 10).

d) Dag Evi

Kis sporlari ya da ¢im sporlari yapmak vegdbgizelliklerden yararlanmak amaciyla
cevreye duyarl birsletme tarafindan hizmet veren, en az bir yildizél miteliklerine

sahip olan tesisler gaevi olarak adlandirilir (Batman, 2008: 52).

e) Yayla Evi

Yayla evleri, turizm bakanli tarafindan gereklsartlarin sglandg durumlarda ya
yeniden bir yapilanma sonucu ya da var olan yaylari@in gerekli ihtiyaclara cevap
verebileceksekilde dizayn edilmesi sonucu mustakil ya da topiu sekilde hizmet

sunacak en az bedaya sahip tesislerdir (Yusubov, 2015: 10).

f) Butik Otel

Butik oteller, miterilerine liks ve benzersiz gam alani sunansletmelerdir. Bu otel

turind dger buyik otellerden ayiran ozellikleri; lUks veike 6zel konaklama, servis
ve Ozel aktivite imkani sunmalaridir (Eryilmaz vengin, 2014: 44). Resmi Gazete ‘de
yayinlanan 21.06.2005 tarihli ve 25852 sayili “Furi Tesislerinin Belgelendiriimesine

ve Niteliklerine Iliskin Yonetmelik "in 43. Maddesine gore butik otejleyapisal
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niteligi, mimari tasarimi, tefsi dekorasyon ve kullanilan malzeme ydninden 6zgun,
isletme ve servis yonunden yiksek standart ve kaljtetribeli ve @timli personel ile
kisiye 6zel hizmet verilen en az 10 odal tesislelittp://teftis.kulturturizm.gov.tr/
E.T: 15.12.2015).

g) Turizm Kenti

Turizm kenti, kdltir ve turizm koruma-ggin bélgesi olarak belirlenrgialanlarda,
plan Kkararlariyla sinirlarn  cizilnj turizm  tesislerinin  belgelendiriimesi  ve
nitelendiriimesine igkin yonetmelikte belirtilen ve belgelendirilebileasislerin bir ya
da birkac! ile gitim, kultlr, ezlence, konut, ticaret ve her tirll teknik ve sosalyapi
alanlarindan bir veya daha fazlasini iceren yanealanlaridir. Bu yerlgmler tek bir

ana yatirimciya tahsis edilirlent{ps://www.tursab.org.tr E.T: 10.03.2016

h) Turizm Kompleksi

Turizm kompleksi; kongre ve sergi merkezi ile busla olarak apart oteller, termal
tesisler, golf tesisleri, temali parklarglence merkezleri, en az yliz tane yatin
barinmasina imkan gkyan yat limani ve ghkli yasam tesislerinden en az ¢ tanesini
icerisinde barindiran tesislerdirt{p://teftis.kulturturizm.gov.trE.T: 15.12.2015)

1) Tatil Merkezi

Musterilerin konaklama, yeme-igcmeglenme, dinlenme ve spor gibi fizyolojik ve
sosyal gereksinimlerini katamalarina imkan $fayan, gletme nitelgi bakimindan
yardimci tesisleri de icerisinde barindirabilen &dama gletmeleridir. Bu tesis
planlarinda, turizm amacli belirlengnbolgelerde, her bir otel icin ayri mulkiyet, igK

ve intifa haklari sglayan en az 1250 oda bulunmalidir (Yusubov, 201%: 1

1) Tatil Sitesi ve Villasi

Tatil siteleri ve villalari, tlizel kiler tarafindangletilen en az bir tane yatak odasi olan,
oturma boélimd, banyo, muffan yani sira balkon ya da teras gibigteiiilerin 6zel acik

alan kullanimlarina imkan gkayan bolimlerden oban tesislerdir (Batman, 2008: 59).

2.5. Konaklama Sektérinde Personel Glglendirme

Konaklama sektord; kkalarinin ihtiyaglarini karlamak amaciyla hizmet Ureten ve
satan iktisadi birimler toplugudur. Son yillarda hizh bigekilde buytyen sektérde bu
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blylumeye paralel olarak bir yandan gtaii ihtiyac ve istekleri artmakta, g@r yandan
isletmeler arasindaki rekabet gunlasmaktadir. Bu durum, hizmet kalitesinin
artirlmasina yonelik duyulan ihtiyaci artignve yeni tekniklerin uygulanmasini
zorunlu kilmaktadir. Bu sirecte kullanilabilecekegkili tekniklerden birisi ginimuzde
hizmet gletmeleri agisindan 6nemli bir yere sahip olan @ees guclendirmedir
(Kusluvan ve Eren, 2008: 177; Ozgen ve Tirk, 1997: 81).

Ozellikle konaklama sektorii kapsaminda bulungletmelerin emek-ygun yapiya
sahip olmalari, busietmelerde cagan sayisinin ger endustrigletmelerine oranla daha
fazla olmasini ve bu cahnlarin bazi 6zelliklere sahip olmalarini gerekéktedir.
Musteri ile dgsrudan iletsim icerisinde olan personelin onlari kd@mada, ihtiyaglari
ve sorunlari ile ilgilenmede ve hizmet sunumundaibtecribe, yetenek, tutum ve
davrang sekilleri blyuk 6nem tamaktadir (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 123). Konaklama
sektord, hizmetlerin zaman zaman gecikmeli olarakulduu, misterilerin farkh
ihtiya¢c ve isteklere sahip oldu, diger musterilerin davrarglarinin bile bireyde
memnuniyetsizlik yaratabilegebir sektordur (Tetik, 2015: 411). Migrilerin ihtiyac
ve isteklerine hizl bigekilde cevap vererek yluksek gtéri memnuniyeti sama gibi
yuksek hizmet standartlarini kdamak ve gletme verimlilgini artirmak adina
calsanlarin daha fazla sorumluluk almalari ve daha lbz@malari igin personel
guclendirme en iyi yollardan birisidir (Tekin ve Kgal, 2012: 4248).

Konaklama sektoriinde ¢gdnlarin yonetimi dnemli vesletmenin baarisini etkileyen
bir konudur. Personel guclendirme de, galiarin yonetilmesine ve etkin gahaya
yonlendiriimesine yardimci olacak énemli bir stjalie (Pelit, 2011: 6). Karmgk bir
yapiya sahip olan ve ¢ok sayida farkli gérevderavithizmetler esneklik istegiicin,
personel bu hizmetleri sunarken karar alma yetkidiu yetkinin getirgdi sorumlulygu
alma bilincine ve inisiyatif kullanabilme hakkinaalsp olmalidir. Konaklama
sektoriinde cajan personelin kendglerinin planlanmasi ve 6érgutlenmegaaalarina
katihimini sglamak, onlari guglendirmek, migrilere sunulan hizmet kalitesine katki
sgilamaktadir ve mgierilerin  hizmetten alaga tatmin 0Uzerinde olumlu etki
yaratmaktadir. Personel guclendirme ile ggallara, méterinin degisen ve aninda cevap
verilmesi gerek ihtiyaclarini kafama ve miéteri isteklerine gore sunulan hizmetlerin

niteligini degistirme esnekii saglanmaktadir.
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Konaklama sektort ile ilgili yapilan agtamalar, cakanlarin performanslarinin
isletmeler acisindan rekabet avantajina géhildigini gostermektedir (Aras, 2013: 53).
Bu sebeple konaklama sektérinde personelin guglendsi sirecinde yoneticilere

rehberlik edebilecek hususlau sekilde siralayabiliriz (Secgin, 2007: 51-52):

* Yoneticiler, calsanlarin migterilere kagi davrang sekillerinin Uslerinin onlara
karsi davrang sekilleriyle paralellik gostergini unutmamalidirlar.

e Calisanlarinin yaninda mgterileri elestirmemelidirler ve miéteriler hakkinda
sikayette bulunmamalidirlar.

* Mausterilere ve cakanlara ilgi gostermeli ve onlaraghks verdiklerini her firsatta
gOstermelidirler.

» Calisanlara aciklamalarda bulunmali, onlatiteelidirler.

* Yanlglarini kabul etmelidirler.

» Gerektgi kosullarda calganlarin glerini de yapabilmelidirler.

« lyi hizmetin iyi calsanlar tarafindan sunulmasinigleimeye splayacal
faydalar cakanlara gostermelidirler.

« Calsanlan dinlemeli, onlarin diince, ihtiyagc ve isteklerine kayitsiz

kalmamalidirlar.

2.5.1. Konaklamalsletmelerinde Personel Giiclendirme

Gunumuzde ygnan hizh dgisimler ve ygun rekabet ortamglietmeleri strekli yenilik
yapmaya ve dgsmeye zorlamaktadir. Bilincli myierilerin ihtiyac ve isteklerine cevap
verebilmek, firsatlar yakalayabilmek icin persaneiisiyatif kullanma ve karar verme
hakkinin verilmesi kacinilmazdir. Artik yoneticilegcalsanlarina ne yapacaklarini
anlatmakla zaman harcamak yerine, vizyon ve misyaml onlarla paykap, yaptiklari

islerde s6z sahibi olmalarina imkan vermektedirleti@it, 2009: 74).

Konaklama gletmeleri bakimindan personel guclendirme;staeiiye hizmet sunmak
icin karar alma yetkisinin ¢cglnlara verilmeskeklinde tanimlanabilir. Guglendirme,
personelin gercekjdrecesi faaliyetlerin sorumlulgunu almasidir (Tekin ve Koksal,
2012: 4243). Konaklamasletmeleri, insanlarin konaklama ve beslenme gibddna
ihtiyaclarinin yaninda manevi ihtiyaclarini da stkryan ekonomik, sosyal ve hizmet
boyutlu sletmelerdir. Personel guclendirme, konaklama sékt®rve bu sektdriin en

onemli sletme turlerini olgturan konaklamasietmelerine, miteriler ile d@rudan ve
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yakin temas halinde olan 6n biro personeline ¢cgunyld@gu distinilen bir yonetim
uygulamasidir.§ahin, 2007: 35).

Konaklama gletmeleri turizm endustrisinin gal yapisindan kaynaklanan mevsimsellik
Ozelliginden dolayr istihdam acisindan etkilenmektedir. gfo sezonda nitelikli
isgUcune ihtiyac duyan konaklamgetmeleri dgik sezonda bwgucind gten ¢cikarma
durumunda kalmaktadir. Nitelikli caanlar da yaptiklarinin gecici big ioldugunu
distnerek e ve gletmeye bglanamamaktadirlar ve durum personel giglendirme
uygulamalar agisindan bir sorun olarak ortaya eikgadir §ahin, 2007: 35).

Hizmet Uretim ve tuketiminin ayni anda gercaktéddi gi konaklama gletmelerinde,
misteriler hizmet sunumundan kaynakli hatalardan veaidsen olaylardan aninda
etkilenmektedirler. Konaklamaletmelerinde personel gliclendirme, gtdiilere kaliteli
hizmet sunulmasinda, olasi gtéri sorunlarina hizli bigekilde ¢ézim Uretilmesinde ve
isletmenin etkinlginin artirlmasinda 6nemli bir etkendir (Tetik, 201411; Secgin,
2007: 47).

Literatir incelendiinde, konaklamasletmelerinde personel giclendirmenin iki farkl
sekilde uygulandii gorulmektedir. Bunlardan birisi, olasi gtéri sorunlarinin
¢cbzimunde aymgekilde davranilmasi icin ¢alnlara yonelik bir karar verme rehberinin
olusturulmasidir. Dgeri ise, kati kurallar belirlemek yerine daha gagefikli bir rehber
hazirlanmasi ve ¢ahnlarin karar ve ¢6zum yollarina givenilmesidir {&1ee dgerleri,
2015: 144).

Rekabette Ustinlik gayacak bir kaynak olaralggicunin guclendirilmesi, rekabetci
basariyl sglayabilecgi gibi isletme icin dgerleri tarafindan benzeri aiturulamayacak
bir isguiciine sahip olmanin avantajlarini da ortaya cdektar. Ozellikle hizmet
sektoriinde miukemmel mgtéri hizmeti guclendirilmi ¢calsanlarla mimkanddr (Demir,
2010: 34). Konaklamasletmelerinde rekabet avantajini destekleyecek il su
sekilde siralanabilir (Aras, 2013: 53-55);

* Musteri gereksinimlerinin karlanabilmesi igin personele verilen sorumiua
artirilmasi,
* Hizmet sunumu igin ihtiya¢ duyulan surenin kisalabi,

* Personeling tatmininin artirilmasi,

49



* Hizmet kalitesinin artirilmasi hususunda personiginlerinin alinmasi,
e Hizmet sunumunun getirilebilmesi icin inisiyatif kullanabilme hakki
sglanmasi,
* Bu anlaysa sahip olanlara ger firmalardan farkli olduklarinin hissettirilmesi,
e Performansi daha yiksek, tek gletme olgturulmasinin desteklenmesi,
* Hizmet sektoriusletmeleri tarafindan yonetim bicimi olarak kabuliletsi ve
yararli oldiguna inaniimasi,
* Yeni distncelerin ortaya konulmasina olanalglaamasi vesletmeyi buyitme
fikrinin benimsenmesi,
» Ekip calsmasi, takim ruhu, yardinmgaa ve gbirligi distincesiyle, olumlu bir
orgut iklimi olusturulmasi,
» Bilgi paylasimi yolu ile personelin sorumluluk almasi ve givertaminin
gelismesi sglanarak, verimlilgin ve devamlilgin arttirfimasidir.
Klidas ve dgerlerinin otel gletmeleri Gzerinde yaptiklari bir ¢ginada, daha fazla
egitim verilen departmanlardaki c¢séinlarin buna paralel olarak daha fazla
guclendirilmedikleri sonucuna uidmaktadir. Bunun sebebi,gé@m ile calisanlarin
bagimsiz bir sekilde karar almalarinin ve aldiklari kararlari ulgmalarinin
sglanmasidir. Ancak bu davrafarini etkileyen bgka faktorlerde bulunmaktadir.
Guclendiriimi olan calganlar iyi esitim verilenler deil, yonetimin destgini almig
olanlardir. Cakanlarin iyi performans sergilemesi guclendirgndavrang ile sinirli
degildir (Sahin, 2007: 36-37).
Hales ve Klidas'in yine otelsletmeleri Gzerine yaptiklar bir cafnaya gore,
guclendirme soOylemi ile uygulamalari arasinda biyiik fark oldysu sonucuna
ulasiimaktadir. Aratirmaya katilan tim otellerde katilmin otelin timidilgilendiren
konulardaki toplantilara @é, bolim toplantilarina katilimi ifade eitigoérilmektedir.
Otellerin cgunda formal bir giclendirme sistemine rastlanmawdikt Sadece ngteri
ile dogrudan ilgki icerisinde olan departmanlardaki gahlar sinirlida olsa
guclendirilmstir (Aslan, 2010: 37).
Konaklama gletmelerinde yonetimin roli, personel glclendirmechirlikte, emir verme
anlaysindan koordinasyon anlayna dongmdasttr. Artik yonetimin roli sadece emir
vermek dgil, ayni zamanda c¢aghlnlarini desteklemek, onlarin deneyimlerini
uygulamalarina imkan gkmmak, onlara gerekli malzemeleri ggamak ve hizmet

kalitesinin artiriimasina yonelik her konuda onlarardimci olmaktir. Yoénetimin
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guclendirilmg personeli icin en iyi hizmet sistemini gturmaya cakmasiyla
calisanlarin tatmini vesietmenin verimlilgi de artar. BOylece yonetimin roll, gtéri
tatmini icin calsanlar ve tum dier ogeler arasinda koordinasyoniglamak olarak
desismektedir (Secgin, 2007: 49-50). Personel gucleneirim konaklamasletmelerine
saladigl yararlar ve guclendirmenin uygulanmamasi dururaundaya cikabilecek
sonugclar tablo 2’ de yer almaktadir.

Tablo 2

Konaklama Isletmelerinde Guclendirmenin ve Giiglendirmemenin Souglari

GUCLENDIRMENIN YARARLARI GUCLEND IRMEMEN iN SONUCLARI

« Daha sorumlu hizmet « Ihtiyaglari kagilama konusunda
sinirh yetki

« Sorunlarin hizli ¢oziilmesi « Sikayetlerin yonetim tarafindan
yava ¢ozulmesi

* Yuksek migteri memnuniyeti * Yeni mixteri kazanmak icin
yuksek maliyet

* Yiksek motivasyonlu personel * Motivasyonu dgik personel

» Stabil calsanlar * Yuksek personel devir hizi

e Yiksek verimlilik e Dusuk verimlilik

« Diusiik personel maliyeti * Dtk Ucret, yiksek personel
maliyeti

e Yuksek kalite » Dusuk kalite

* Yuksek kazang * Dusuk kazang

Kaynak: Nuray Tetik, 2015, Turist Rehberlerinin Davrgsal Personel Giiglendirme Algilaigletme
Arastirmalari Dergisi, 7.3, s. 412.

Ozetleyecek olursak, konaklamasleimelerinde personel giiglendirme yoluyla
calisanlara daha cok karar verme yetkisi ve inisiyatiidnabilme imkani verilmelidir.
Yetkiyle donatiimg ve bu konuda @tilmis calsanlarin motivasyonu artacak ve daha
verimli calsacaklardir. Ortaya cikabilecek wtéri problemlerini aninda ¢6zime
kavusturabileceklerdir. Aksi takdirde ngteri tatmini azalacak veya sorun daha da
blyuyecektir. Caganlarin yetki ve inisiyatif kullanamamasi sebeld@ gorunlar Ust
yonetime tainacak ve bu da ¢6zUm slrecini uzatacaktir. Bu rdurmnisteri
memnuniyetsiziine ve dolayisiyla mgieri kaybina sebep olacaktir. Oysa
guclendirilmg calsanlar ile migteriye daha kaliteli hizmet sunumu gercakiidecek,
sorunlar kisa slUrede c¢ozime kgtwnulacak, bu sayede rité@ri memnuniyeti ve
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sadakati de gganms olacaktir. Isletmenin Kkarlilg artacak ve en 6nemlisi rekabet
ustunligl elde ety olacaktir.

2.5.2. Konaklamaisletmelerinde Personel Giiglendirmenin Onemi

Son yillarda cadanlarin ve miterilerin ihtiya¢ ve isteklerinin digsmesi ve rekabetin
yogunlasmasli, bu ortamda vagini sirdirme micadelesi veresletmeleri ¢ozim
yollari aramaya sevk etmektedisletmeler kendileri dunda gel§en olaylarla bs
edebilmek i¢in kendilerine rekabet avantajglagabilecek bir unsur olarak gordukleri
personeli guglendirme uygulamalarina 6nem vermaigedAras, 2013: 53).

Konaklama gletmeleri hizmet lreten ve arz edsfeimeler oldgu icin insan unsuru
oldukca 6nemlidir. Hizmetsletmelerinde otomasyona cok fazla gidilengedicin
personel giclendirme anlayida ayni oranda 6nemstmaktadir. Hizmetlerin direkt
olarak insan ile dretilmesi ve sunulmasi gucli seallara gereksinim duyulmasi
sonucunu ortaya c¢ikarmaktadir. Bu nedenle, rakimekag! Gstinlik sglayabilmeleri
bakimindan personel guclendirme uygulamalarini ekgegirmeleri konaklama

isletmelerine buyik bir avantaj#8ayacaktir (Kara ve Cayu2014: 483).

Konaklama gletmelerinde istihdam kalitelisgtciine yonelik olmalidir. Ucuz ve
niteliksiz isglct uzun vadedssletmeler icin zarara dogécektir. Personelin ggimi
yetersizse bile kisa suredgitene tabi tutularakgin icerigi, yapilis sekilleri ve 6nemi
konusunda @tilmelidir. Ayrica konaklama gletmelerinde caganlarin davrasmi
bicimleri de 6nemlidir. Saygi, nezaket, guler yigzenlik, yardimseverlik ve anlay!
gibi 6zellikler miterilerin psikolojik ihtiyaclarinin karlanmasinda etkili olacaktir
(Oztiik ve Seyhan, 2015: 123).

Konaklama gletmelerinde caganlarin psikolojik agidan guglendiriimesi de oldakg
onemlidir. Misteriler ile d@rudan ve ygun temas iginde olan personelin gda ya da
siradsl misteri sorunlari ile bgedebilmeleri 6ncelikle bu konuda psikolojik olafadzir
olmalarina bglidir. Psikolojik acidan motive edilmi yetkilerle donatilny personel

problemlerin tGstesinden daha rahat gelebileceRss,(2004: 74).

Islerinde guclendirildiklerini hisseden personelledaha az gerginlik wadiklari ve §
tatminlerinin daha yuksek ol@u bilinen bir gergektir. Yapilan ag@rmalarda kendi

kararini kendisi verebilen personelin performamsimaha yiksek oldw tespit
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edilmistir. Dolayisiyla personel guclendirme;s igbrenlerin  motivasyonunu, s i
tatminlerini ve gletmeye olan guvenlerini artirarak onlara 6nemli rayiar
sazlamaktadir. Ust diizey cshinlarda kontrol fonksiyonunun yerine zamanlarini
isletmenin vizyonunu, misyonunu ya da stratejisini  lirleyerek
degerlendirebileceklerdir. Bu bakimdan personel gigiene, migteri memnuniyetinin
aninda sglanmasina ihtiya¢c duyan konaklangéetmelerinde 6nemle Uzerinde durulan
bir konu olmytur (Demirbilek ve Tirkan, 2006: 62).

Konaklama gletmelerinde personel guclendirmenin tercih edilsabdeplerisunlardir
(Zencir, 2004: 63-64):

* Mausteri ihtiyaclarinin hizl bigekilde kagilanmasi

e Sorunlarin hizh bigekilde ¢6zilmesi

* Personelingine hakim olmasi

* Guclendirilmg calsanlarin daha etkili hizmet vermesi sonucu steii
memnuniyetinin artmasi

« Calisanlarin g tatminini sglamasi

* Mausterilere daha kaliteli hizmet sunumuskamasi

» Kararlarin hizli ahinmasi

* Personelin kiisel gelsimini sgslamasi

Konaklama gletmeleri acisindan personel giglendirme, rekabeintaji sglamak
acisindan da olduk¢ca ©Onemlidir. Mérilerle dg@grudan iletsim kuran bdolumler
acisindan, myieri isteklerinin daha hizli yerine getirilmesi, gtgri sorunlarina daha
hizli bir sekilde mudahale edilmesi 6nemlidir. Guclendirgnpersonel sorunlarin
¢bzimunde elinden geleni yapabilmeli ve tum kayaalkkullanabilmelidir. Personel
guclendirme, mgterilere ¢cok daha etkili bir hizmet verebilmesi walsteri tatmini
acisindan 6nemlidir. Ayrica hizmet kalitesi, gtaii baliligl ve personelin 6rgute
baglil g1 acisindan da oldukca énemlidir. Personél sahibi oldgunu hissetfiinde
sorumluluk duygusu artacak veini daha anlamh bulacaktir. Guglendirilen personel
musteri iliskilerinde daha samimi ve sicak olacak§algin, 2007: 36).

Musterilerle iyi iliskiler kurulmasi ve mgteri memnuniyetinin sganmasi gletmenin
kar sa&lamasi, rekabet Usturginid korumasi ve vagini sidrddrmesi acisindan

onemlidir. Tatmin olmamgi mikteri tatmin olmg misteriye oranla cevresini daha
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yuksek dizeyde olumsuz yonde etkileyebifgaein konaklama gletmeleri agisindan
misteri tatmininin ne derecede Onemsithgl ortaya cikmaktadir. Konaklama
isletmesinden al¢h hizmetlerden memnun olmayan stérilerin yapacgi olumsuz

tanitimlar gletmenin imajina zarar verecektir (Mudut, 2009:.77)

Goruldigu Uzere konaklamasletmelerinde personel giclendirme uygulamalari hem
isletme hem cajanlar hem de yoOneticiler agisindan faydglamaaktadir. Guclendirilen
personel kendini yag isin uzmani olarak gormektedir vgile ilgili stres ve kaygilari
azalmaktadirise ve sletmeye balilig artan cakanlar miteriler ile daha iyi ilgkiler
kurmakta, daha hizli daha kaliteli hizmet sunaralisteri tatminini ve sadakatini
sgilamaktadir. Yoneticiler de ¢cahanlari surekli kontrol etmek yeringletmenin amag
ve hedefleri ile ilgili konular Uzerine yonlasabilmektedirler. Etkili bir personel
guclendirme uygulamasinin sonucu olaraletme karlilgini artirmakta ve rekabet

Ustunligl salamaktadir.

2.5.3. Personel Giiclendirmeyi Uygulan Konaklamdsletmelerinden Ornekler

Isvicre’deki Radisson Otellerinde tim odalarda ‘Bad Yok’ yazili brgirler
bulunmaktadir. Bu brairlerde en Ust seviyede gaytor olmasi gereken ve arizalansa
bile 1 saat icerisinde onarilmasi gereken 12 degbizilidir. Problemin ¢6zulemegili
durumlarda miteri bagka bir odaya tanmakta, be oda yok ise miieriden oda Ucreti
alinmamaktadir. Bu sayede personel nasil davrangeasktgini, misteriler ise nelerin
garanti altinda oldgunu bilmektedirler (Tetik, 2015: 412).

MARRIOTT, otelcilik alaninda personel guclendirmey iyi uygulayangletmelerden
biridir. Marriot, Marriot oteller zinciri ve Ritz @rlton Hotel adinda dinya capinda iki
otel zincirine sahiptir (Sec¢gin, 2007: 50). Akirya’ gore (2002: 4) kurumsagiais
konaklama tesislerine verilebilecek en iyi orne@tar bir tanesi olan zincir oteller
grubu Ritz Carlton, personelini “Hanimefendi ve Bmndilere hizmet sunan
Hanimefendi ve Beyefendiler” olarak tanimlamaktaddu ifade Ritz Carlton’un

personeline verdi 6nem ve dgerin bir gostergesidir.

Glasgow'da bulunan Marriott Oteli'nde st yonetimgalsanlara personel
glclendirmenin avantajlari ve dezavantajlarinin wohigl bir anket uygulanstir.
Anketten elde edilen veriler gaultusunda, caganlarin giclendirme ile ilgili olumlu

tutum icerisinde olduklari sonucu ortaya cikim Is tatmini ve hizmet kalitesini
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artirmasi, hizh karar alma ve ganlarin geBimini desteklemesi personel
guclendirmenin avantajlar olarak gorulurken, ethin iletisim sisteminin olmamasi,
kesin sinirlarla belirlenmeyen gorevler ve gatlarin § yukand artirmasi da

dezavantajlari olarak gortlmektedir (Tetik, 20152%

Walt Disney Dunyasindaki Hilton Oteli'nde, wgtériler ile yaanabilecek sorunlarin
¢cbziminde ve myieri sikayetlerinin gideriimesinde c¢ahnlarin ayni bigimde
davranmalari icin her birine yapilandirikmbir karar verme rehberi veriimektedir
(Sahin, 2007: 36). Kanada'’nin Richmogehrindeki Delta Airport Inn’de myferilerin
kat hizmetleri ile ilgili bir memnuniyetsizlik yamalari durumunda 6nbiro personeli
misterilere Ucretsiz konaklama imkani sunabilmektedir¥ine Hampton Inn Oteli de
misafirlerine ylizde yliz memnuniyet vaat etmektem@&mnun olmayan misafirlerine
Ucretsiz geceleme olaga sunmaktadir. Calanlar vaat edilen bu memnuniyeti
sgilamak icin siki bir gitime tabi tutulmakta ve inisiyatif kullanabilmektieler. Bu
otelde, gluclendirme sayesinde 7000’e yakinsgaln ke ve sletmeye bglilh ginin ve &
tatminlerinin de artfii belirtilmistir (Tetik, 2015: 412).

Hizmet kalitesi agisinda en iyi otel uygulamala@asanda bulunan Ritz-Carlton Hotel,
The Inn at Essex, Windsor Court Hotel ve Carlsorspitality Worldwide da personel
guclendirme uygulamalarindakigaaulariyla bilinmektedirler§ahin, 2007: 37). Calan
personelin § tatmini bireysel ve orgtsel sonuclar acisindaen®narz etmektedir.
Ozellikle konaklama hizmetinde bulunarsleimelerin  uzun vadeli hedeflerine
ulasabilmesi adina guclendirilminitelikli personelin etkisi cok daha 6nemli birl ro
oynamaktadir (Akinci, 2002: 4).

2.6. Konaklamaisletmelerinin Uyguladiklari Diger Modern Yonetim Teknikleri

Degisimin hizli bir sekilde gerceklgigi dinyaya uyum g#ayabilmek ve modern
yonetim tekniklerinin gereklerini yerine getirebik icin konaklama sletmelerinin
yapmalari gerekenlerden ilki vizyon ve misyonuntaga koyarak hizmet stratejilerini
belirlemektir. isletmeler migterilerine hizmet sunarken toplam Kkaliteyi hedehail,
daha kaliteli hizmet sunabilmek icin ganlarini gitmelidir. Benchmarking ile
sektoriin en iyilerini tespit etmeli, kendisine dnalmali ve onun tekniklerini
gelistirerek uygulamahdir. Dgsim muhendiskini uygulayarak radikal dgsikliler

yapabilmeli, @renen organizasyon olarakgrénmenin sonsuz bir stre¢ offlunu
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unutmamalidir. Konaklamasletmeleri kendilerine 6zgu bir organizasyon iklimi
yaratmali, kendilerine rekabet Ustiglili s&layacak uygulamalari ag@armali ve bu
uygulamalarin guvenilirfiini kontrol etmelidir. Ozellikle teknolojik gelmeleri
yakindan izlemelidirler (Kara ve Cay2014: 478). Konaklamaletmelerinde Personel
Guclendirme dunda agagida ayrintili bir sekilde yer verilen yonetim teknikleri de
uygulanmaktadir.

2.6.1. Toplam Kalite Yonetimi

Literatiirde kaliteyle ilgili pek ¢ok tanim mevcuttancak genel kabul gormibir tanim
olarak; ‘Kalite, migterilerin mal ve hizmetlerden beklentilerinin kdanmasi hatta daha
fazlasinin verilmesidir.” diyebiliriz. Toplam Kadit Yonetimi, gletmenin ic ve di
misterilerinin memnuniyetini esas alan, gahlarin yetkilendirilmesi, bilgilendirilmesi

ve takim cakmasiyla sirekli iyilgtirmeyi hedefleyen bir yakkamdir (Bag, 2004: 33-34).

Rekabetin surekli ve hizli biekilde arttgi ginimuz keullarinda kalite, gletmelerin
rakiplerine Ustunlik ggamalarinin olmazsa olmaz ¢u haline gelmitir. Ayakta
kalmak isteyen sletmeler nereden bkkayacaklarini, kalite icin nasil planlar
yapacaklarini, caanlarini bu konuda nasil bilgilendireceklerini verganize
edeceklerini, bu yolda ne gibi yenilikler benimsesiderini ve nelerden 6din
vereceklerini, kaliteyi nasil yeg#areceklerini ve nasil surekli getireceklerini yani
kisaca ifade etmek gerekirse kaliteyi nasil yoreklrini Grenme yoniunde
cabalamaktadirlar. Etkin bir toplam kalite yonetimin bunu yapmak zorundadirlar
(Karayilan, 2004: 43-44).

Konaklama gletmeleri acisindan ele afgimizda toplam kalite yonetimi; rgierilerin
var olan veya gelecekte ortaya cikabilecek ihtigagl kagilamaya yonelik trin ve
hizmetlerin Uretilmesi, verimliin arttirllmasi ve maliyetlerin giirtilmesi amaci ile

kullanilan bir strateji aracidir (Kara ve Cay@014: 478).

Tuketicilerin kalite algilari Grin ya da hizmetergdfarklihiklar géstermektedir. Bu
nedenle kalitenin sahip oldu sekiz boyutu ve 06zelliklerisagidaki gibidir (Qzan,
2015: 26-27):

+ Performans: Uriin veya hizmetin temel faaliyet ozellikleri, Ggim

fonksiyonlarini yerine getirme nitgldir.
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« Ogzellikler: Urunii veya hizmeti kullanici icin daha cekici hajetiren, Griinin
temel Ozelliklerinin yani sira arti 6zellikleridir.

e Gulvenirlilik: Bir ariintin kullaniimaya b#adiktan sonra kendisine bigilen d6mur
icerisinde beklenen fonksiyonlari tam olarak yerigetirip getirmemesidir.
Uriinuin kullanim 6mri boyunca bakim-onarim maliyetettikca daha da 6nem
kazanan bir 6zelliktir.

« Uygunluk: Uriin veya hizmetin, 6nceden belirlenen standartarilamasidir.

« Dayanikhhk: Uriiniin kullanilabilir Smrinin uzungudur.

« Hizmet Gorurlik: Urin bozuldgu zaman cok hizli, kolay ve giivenilir bir
sekilde tamir edilebilmesi 6zefini ifade etmektedir.

« Estetik: Urtiniin cekicilgi ve duyulara hitap edebilme yeteir. Bireyin be
duyu organi ile verdi tepkiler kisisel tercihlerini gostermektedir. Uriiniin rengi,
ambalaji veya bicimi performansini etkilemez ancakterilerin zevklerine dair
estetik dzellikler olarak nitelendirilir.

« Algilanan Kalite (itibar): Estetik boyutu gibi 6znel olarak algilanan bir

Ozelliktir. Bagka bir ifade ile Grinun gslirdigi imajdir.

2.6.2. D&isim Muhendisligi

Degisim en basitsekilde, herhangi birseyin dizeyini dgistirmek seklinde ifade
edilebilir. Kureselleme, bilgi ¢&inin hizli ilerlemesi, insan beklenti ve isteklénin
cesitlenmesi ve kiresel anlamda hizmet sunagletinelerin bu beklentilere cevap
verebilmesi, olgan rekabet ortaminda belirlenen hedeflere ve gbxgekmek istenen
vizyona ulgabilmesi icin bilgi teknolojilerindeki d@simin isletmeler tarafindan takip
edilmesi ve gletme entegrasyonun en kisa surede gerg@ilimesi icin desisim
zorunluluk arz etmektedir (Akgcakaya ve Yicel, 208):

Degisim muhendislgi; isletmelerinbilgi teknolojilerinden yararlanarak butig yapma
sekillerini ve sureclerini gozden gecirerek yenidgapilandirma yoluna gitmesidir.
Isletmeler bu sayede yan rekabet kgullarina ayak uydurabilmeyi, kaliteli, hizl ve
ucuz hizmet sunabilmeyi amaclamaktadirlar. Bu yamlirma, surekli ve kiguk
gelismeleri degil, koklu ve bluyuk dgisiklikleri kapsamaktadir (Aladg 2005: 9).
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Degisim muhendislk, sirket igcerisinden ya da ghridan atanan ler tarafindan
gerceklatirilir. Bu nedenle, dgisim muhendisiinden sirket calsanlari ve insan

kaynaklari bélimuntn énemli roll vardir (eve Guliven, 2011: 277).

Degisim muhendisigindeki iki 6nemli problem dg&sime diren¢c ve teknolojik
sinirlamalardir.insanlar dgisime direnirler, orgitsel diren¢ ise bundan cok daha
fazladir. Teknik engeller ise sistem ve altyapirtamalaridir. Teknik ve eri konular

bir arada ele alinmazsagigm muhendislkgi uygulamalari bgarili olmayacaktir (Akin,
2005: 91).

Insandan kaynaklanan problemin ¢6zumii igin, bireydaiha fazla hareket serbestisi
verilmelidir. Ayrica dgisim, Ust yonetim tarafindan csdnlara en iyi sekilde
anlatilmalidir (Akin, 2005: 91; ¥%é ve Guven, 2011: 277).

2.6.3. Ggrenen Organizasyonlar

Orgiitsel bir faaliyet olarak genme, topluluk ici etkilgm ve bireysel cabalarin bir
birlesimi olarak ifade edilebilir. ifadeden yola cikilarak orgltselgr@nme, Orgiit
dahilindeki bireyler arasindaki gskilerde yerlemis bir sire¢ olup, érgutselgtenmede
daha Ustln bir performans sergileyerek sonucundalkdplerine gére daha keaxili olan
isletmeler @renen organizasyonlar olarak tanimlanmaktadir (Akddeskin ve Giinsel,
2009: 99-100).

Artan rekabet kgullari, hizla geken teknoloji ve ticaretin sinirlar 6tesineitanasi
isletmelerde cagan personelin@timini ve gelisimini strekli kilmayi gerektirmektedir.
Bu durum gunamizsietmelerini pazarda vagini devam ettirebilmek ve rekabet
avantajl splayabilmek icin @&renen organizasyonlar olmaya zorlamaktadir (Oneren,
2008: 165).

Ogrenen organizasyonlar,slétme (yelerinin gefimini tesvik eden, @&renmeyi
isletmenin verimlilgini, kalitesini ve bgarisini artirmak igin bir gli¢ olarak kabul eden,
bu nedenle grenmeyi ve gefimeyi tgvik eden, destekleyen ve buna olanajlagan
organizasyonlardir. Organizasyongrénme, gletmelerin sorunlarina ¢6zim onerileri
gelistirmelerine, yeni fikirler sunabilmek icin kapadéani artirmalarina katki $tar.
Ogrenen organizasyonlar; yaraticilik, bilgiyi kazanmakletme ve datma konusunda
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kabiliyetli ve yeni bilgi icin davraglarinda yenilik ve dgsiklik yapan
organizasyonlardir (Karayilan, 2004: 78).

2.6.4. Dy Kaynaklardan Yararlanma (Outsourcing)

Dis kaynaklardan yararlanma; wtériye yonelik dger oluturulmasinda yer alan
desisik isletmelerin, faaliyetlerini koordineli bigekilde ytrutmeleri amaciylahirli gi
yapmalaridir (Bg 2004: 39).

Globallgen diinya sisteminin bir sonucu olan hizlgiden ve rekabet kgullarinda var
olmak isteyen gletmelerin devamliliklarini strdurebilmeleri adiryarel ve dysal
kaynaklar olmak Uzere her glgimi kendi hizmet sektdriine uygulayabilmesi ve rekab
ortaminda rakip sietmelerle ayni seviyeye gelebilmesi hatta stetmeleri geride
birakabilmesi adina glikaynaklardan yaralanmasi zorunluluk arz etmektédacel,
2014: 450).

Dis kaynaklardan yararlanma sirasinda zaman zamamlaorartaya c¢ikabilir. Kisa
vadede gletmelerin birbirleri ile iletsim kurmalari ve sorunsuz big akisinin sglamasi
zor olabilir. Uzun vadede ise, belli ghatedarikcilere baimliligin artmasi anasletme

acisindan 6nemli bir dezavantaj olabilir §8a004: 40).

Gunumuzde pek coksletme gibi konaklamasietmeleri de esas faaliyet alanlari
disindaki konularda, @i kaynak kullanimindan yararlanmaktadir. Ancak kaynak
kullanimi  gerceklgirilirken avantajlari kadar dezavantajlari da gdmninde
bulundurulmali ve ayrintih bir analiz yapilarak s dkaynak kullanimina karar
verilmelidir. Ayrica dg kaynak kullanimindan beklenen faydaniglaaabilmesi icin
dis kaynak kullaniminin dgru ve baarili bir sekilde gerceklgtiriimesi, isletme ve

personeli tarafindan benimsenmesi gerekir (Oncigkia, 2009: 144).

2.6.5. Kuclulme (Downsizing)

Orgutsel kiictilme; birsietmede st yonetimin karar alma ve strateji uyquaayolu ile
calisanlarin sayisini, maliyetleri veleri azaltmasi anlamini ganaktadir. Bu sulreg,
genellikle pazarda bir darpazla kagilasiimasi ya da béyle bir olasiin ortaya ¢ikmasi

sebebiyle zorunlu hale gelir (Barutcugil, 2004: 186
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Kiculme, calanlarin gten ¢ikarma, yipratma veya erken emeklilik yolugbyilarini
azaltma, orgutsel Unitelerin sayisini azaltma yayeiaiden yapilanma veya kademe
azaltma yoluyla yonetim dizeylerini azaltma gibkfasekillerde gerceklgiriimektedir
(Oktay, 2005: 160). Kuculme surecinddgetme yoneticilerinin amaclari (Barutcugil,
2004: 186-1870zturk ve Tengilimglu, 2006: 35) ;

* Maliyetleri disirmek,

» Organizasyonel etkirgi gelistirmek,

+ lletisimin etkinligini artirmak,

« Calisanlarin daha fazla sonuca odaklanmasiglasaak,

» Organizasyonel sureclerden cokgtaii ihtiyaclarina odaklanmak,

» Daha fazla yetkilendirme gmmak,

* Yeni fikirlerin kisa sturede uygulanmasingkanak,

« Takim calgmasi anlawini yerletirmek,

* Kisisel sorumluluklari daha kolay izlemek,

» Rakipler kagisinda konumunu ve pazar payini koruyabilmek,

» Daha uretken olmaktir.
Isletmeler kicilme yoluna giderek, burokrasiyi azaltmkarar verme sirecini
hizlandirma, ilegim ortamini iyilgtirme, girsimci ruhu ortaya ¢ikarma ve verimlilik
artisi sgglama gibi hedeflerini gerceldirmek istemektedirlerisletmelerde pozisyon ve

islerin azalmasi kigtilmenin bir sonucudur (Ozturkreagilimazlu, 2006: 35).

2.6.6. Kademe Azaltma (Delayering)

Kademe azaltmaisletmelerde karar merci olan yoneticiler ilg yapan cakanlar
arasindaki mesafeyi kisaltmak amaciyla en alt kadem en lst kademe arasindaki
kademe sayisinin kademelerin ortadan kaldiriimalsi ife azaltiimasidir (Orticii, 2003:
101). Kademe azaltma ile organizasyon yapilari desak ve yatay hale gelmekte, bu
sayede hem Klasik teorinin temel kavrami olan ‘timealan’ gengletmekte, hem de
yine Klasik teorinin ‘yetki devri’ kavrami yerinegliclendirme’ kavrami ortaya
ctkmaktadir (Gulcan, 2007: 100). Ara kademeleritkikasi ile gler calsanlara tekrar

paylastiriimakta ve bu nedenle yaptiklagiar artmaktadir.

Kademe azaltmanin giclendirilme ile birlikte kullligingi durumlarda personel misafir

ile birebir iletisim kurma sansina sahip olacaktir bu durumun bir sonucu olarak
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meydana c¢ikan herhangi bir olumsuzluk giclendiglpgrsonel ve miferi tarafindan
cOzllecektir. Bunun bir sonucu olarak zaman vesterii kazanan sietme rekabet
ortaminda daha etkili olarak avantaglsgyacaktir (Kocgel, 2014: 489).

Isletmelerde kademe sayisinin ¢ghiubilginin dasru olarak st kademelere wiasini
engellemektedir. Kademe sayisi ne kadar az ollesgirn de o derece gakli olacaktir

ve karar verme eylemi hizli bir bicimde gercakleektir (Dikmeta Yardan, 2012: 6).

Kademe azaltma uygulamasinin gercgtkiémesi ile birlikte Ust yonetim mgierilerle
daha yakin ilegim icerisinde olacaktir ve ¢ahnlarla dgrudan iletsim kurabilecektir.
Bu sayede sorunlara daha kisa surede cevap vkxdekiir. Yoneticiler gletmenin
stratejik konulardaki yonetimine de daha fazla zanmagirma imkani bulacaklardir.
Ayrica orta kademenin ortadan kalkmasi ile yonetyderlerinde bir azalma ve

maliyetlerde dils gozlemlenecektir (Gurbuz, 2012: 63).

2.6.7. Kiyaslama (Benchmarking)

Benchmarking; birsletmenin kendi sektériinden ya da farkh sektorlard&aninda en
iyi isletmelerle kendisini kiyaslamasi sonucunda onlanifyi uygulamalarini kendisine
ornek alarak sletmesinde uygulamasidir. Bu yodntemle glncegigmlere ayak
uydurarak kalitesini, verimlifiini ve personel motivasyonunu artirgtetme dolayisiyla
misteri memnuniyetini de artirir, ngteri sadakati s#dar, rekabet gucuna artirir ve
kendisine sektdrde kalici bir yer edinir (§2m ve Demirel, 2008: 2).

Benchmarking, sletmenin kendisini analiz etmesi sonucu zayif yiinlebelirleyerek
kendisini rakipleriyle, dier sektdrlerle ve dipazarlardaki uygulamalar ile kiyaslayip en
iyilerini benimseyerek kendi sletmesine uyarlamasi, eksikliklerini gidermesi \agyif

yanlarini guc¢lendirmeseklinde gerceklgirilir (Yuksel, 2003: 93).

Benchmarking, hile, yasaglik ya da casusluk demek gk iki i sletmenin faaliyet ve
yontemleri hakkindaki bilgileri pay$ana konusunda 6nceden amhas olmasi demektir.
Her iki isletme de bu bilgi paylamindan kazan¢g gmaylr beklemektedir.
Benchmarkingsletmeleresu faydalari sglar (Bediik, 2005: 113-115; Oriicl, 2003: 100):

* En baarih teknikleri tespit etme ve uygulama imkanglaa
» Sahip olunan bilginin pay$anini ve dgisimini salar.

« Isletmede iyilgtirme calsmalari yapmak icin yoneticilere yeni fikirler verir
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+ Isletmelerde 6zendirici bir glic yaratir.
* Rekabet analizi ve pazar giiamasi yapma imkani gkar.
* Musteri tatminini sglamaya yardimi olur.

» Kalitenin iyilestiriimesini s&lar.

2.7.7.Sebeke Organizasyonlar

Gunumuzde artan rekabetskilarinda gletmelerin tek bglarina ayakta kalabilmeleri ve
varliklarini sirdarebilmeleri neredeyse imkansizBekabetci bir ortamdaletmelerin
hayatta kalmasanslarini artirabilmeleri icin ger isletmelerle gbirligi yapmalar
zorunlu hale gelmngtir. Sebeke organizasyonlar, her biri belirli birsletme
fonksiyonunda ya da faaliyet alaninda uzmgmia bir orgitler &nin oluturulmasi

anlamina gelmektedir (Eraslan ve Bulu, 2011: 494).

Literatiirdesebeke organizasyon kavraminigiggetanimlari yer almaktadir. Bunlardan
birine gotre sebeke organizasyon; bir Uriin veya hizmet Uretelklnggn yapiimasi
gereken faaliyetler ile gerekli kaynaklari tekletmede toplamak yerine farkli
isletmelere dgitmay tercih eden organizasyonlardir.sBa bir tanima goresebeke
organizasyon hiyergik bir yapiya sahip olmayan, farkkletmelerle §bolimi yapan ve
karsilikll etkilesim icinde olan gletmeler toplulgudur (Durak, 2006: 103).

Sebeke organizasyonlar, mal veya hizmet Uretebilngak isletmelerin aralarinda
isboélimi yaparak uzun vadeli bigbirligini amaclamalari sonucu ortaya c¢ikan
organizasyonlardir. Byletmelerin arasinda Ustunliuk yoktur, yalnizca lzaegmalarla
kendi aralarindasipaylagimi yaparak mal ve hizmetlerin Uretimi ve satususlarinda
isbirligi yoluna giderleriraz, 2005: 220).

Sebeke organizasyonlar, gtéri tatminine ve dletmelerin temel faaliyet alanlarina
yogunlasmalarina yonelik cajanlarin kendi uzman olduklarigleri yapmalarina,
yoneticilerin de gunluksier yerine sletme amac¢ ve hedeflerine yonelmelerine imkan
sglamaktadir. Ayrica kaynaklar en uygun hale getielle etkin zaman kullanimi
tekniklerine de olanak gmaktadir. Sebeke organizasyonlar, klasik organizasyon
yapilarinin tersine, emir-komuta ve kademeleriniduk¢ca az sayida olg@u, yani
hiyeragik kademelemeden uzak yatay bir ¢ki aginin bulundgu birimlerden
olusmaktadir (Eraslan ve Bulu, 2011: 495-496).
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BOLUM Ill: KONAKLAMA  iSLETMELER iNDE PERSONEL
GUCLENDIRMENIN ONEMI: iSTANBUL iLi ALAN
ARASTIRMASI

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calsmanin temel amaci; konaklamasleimelerinde personel gigclendirme
uygulamalarinin ne derece etkin ve verimli gercgkitdi gini tespit etmek ve bu
uygulamalarin konaklamalétmeleri acisindan énemini irdelemektir. Bunun iysima,
demografik 6zelliklere gbre konaklamgetmesi yoneticilerinin personel guglendirme
algilarinin dgiskenlik gosterip gostermeglni incelemek ve personel guglendirme
uygulamalari bakimindan yildizli otekletmeleri arasinda kgtastirma yapmak

calismanin dger 6nemli amaclaridir.

Literatdr incelendiinde, konuyla ilgili daha dnce yapilgncalsmalarin 4 ve 5 yildizli
yani buyuk o6lgekli oteldetmeleri Uzerinde ygunlastigi gorulmektedir. Bu ¢cajmada 1,
2, 3, 4 ve 5 yildizhh otelsietmeleri personel gugclendirme faaliyetlerini uygula
dizeyleri acisindan kalastiriimistir. Bu bakimdan cajmanin, kiicik ve orta olcekli
otel isletmelerinde personel guclendirme uygulamalari hadkk fikir sahibi olunmasi

acisindan farkl bir calma oldgu ve 6nem arz efii distintlmektedir.

3.2. Arastirmanin Yontem ve Kisithliklari

Calisma nicel argtirma yontemi ile yapilmtir ve kisa strede buyuk miktarda veriye
ulasabilmek icin nicel argtirma yontemlerinden anket teknikullaniimistir. Anketler
Istanbulilinde faaliyette bulunan 1, 2, 3, 4 ve 5 yildiphel isletmesi yoneticilerine
uygulanmgtir. Anket tekngi ile elde edilen veriler SPSS programi ile analizimistir.
Verilerin dasilimlart Tek Orneklem Kolmogorov-Smirnov testi ikentrol edilmi ve
normal d&ilima sahip olmadiklari belirlengtir. Bu nedenle ¢ayjmada parametrik
olmayan analiz tekniklerinden ikili kgtastirmalar icin Mann Whitney U, U¢ ve daha
fazla kasilastirmalar icin ise Kruskal Wallis testleri kullaniigtir. Bunlarin dginda
calsmada tanimlayici istatistikler, yizde ve frekanalian ve Bonferroni testi de

kullaniimistir.

Calisma esnasinda bazi sinirliliklarla géasiimistir. Calsmaninistanbulil’inde ve otel
isletmesi yoneticileri ile gerceldarilmek istenmesigehir otellerinin her sezon gan

oldugu distnuldiginde bir sinirhlik olgturmustur. Yoneticiler ygun olduklarini
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belirterek ankete zaman ayirmak istemgendir. Ayrica anket tek@inin zaman ve

maddi sinirhiliklari da mevcuttur.

3.2.1. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Evren; aratirma konusunu okturan @eleri iceren, Orneklemin secildi ve
argtirmacinin argtirma sonuclarini genellemek istgidbir yapidir.iki ¢esit evrenden
bahsedilmektedir. Bunlardan biri, @namaci tarafindan herhangi bir sinigih
olmadgl durumlarda benimsenebilecek, ulmasi zor hatta imkansiz olan ‘ideal
evren’dir. Dgeri ise, argtirmacinin bazi sinirliliklar dikkate alarak gurdugu, ideal
evrenin tum 6zellikleri temsil eden ve gilabilen ‘gercekci evren’dir. Gercekgi evreni,
orneklemin secilegg evren olarak da ifade edebiliriz ( Ozen ve GUD0Z: 395;
Altunisik ve digerleri, 2012: 132-133).

Arastirmanin gercgekgci evreniistanbulil'inde faaliyette bulunan 1, 2, 3, 4 ve 5 yildizli
otel isletmelerinin yoneticileri olgturmaktadir. Istanbul turizm potansiyeli ve
konaklama endustrisi agisindan utlkemizin en Oneettirleri arasindadir. Camada
gercekci evren olarakistanbul’'un secilmesinin sebebi cok sayida yildiatel
bulunmasi, dolayisiyla daha fazla veriye su&bileceinin  disinidlmesi ve

argtirmaciya argtirma sahasi olarak en yakin bélgede bulunmasidir.

Istanbul Kulttir ve Turizmil Mudurligi’'nin 2016 Ocak ayi Turiznistatistikleri
Raporu’na gordstanbul’da 123’0 5 yildizh, 155’ 4 yildizli, 15§’ 3 yildizli, 50’si 2
yildizh ve 111 1 yildizli toplam 495 otelsletmesi bulunmaktadir. Evreni temsil
dizeyine sahip oOrneklemin seciminde olgallidayali 6rnekleme yodntemlerinden
tabakali ornekleme yontemi kullanilghr. Otel sletmeleri ile yapilan gokimeler
dogrultusunda ortalama 4 ve 5 yildizli otgdetmelerinde 7, 3 yildizli otegletmelerinde
3, 1 ve 2 yildizh otelsietmelerinde 2 yonetici bulungu dngérilerek evren sayisi 2536
olarak belirlenmgtir. Sekaran’in (1992) belirlegii 6lcttlere gore 2400 evren sayisl igin
331, 2600 evren sayisi icin ise 335 oOrneklem bigikdin yeterli oldgu
gorulmektedir (Alturgik ve digerleri, 2012: 137). Buradan Ornek kutlenin evremsil
yetengine sahip olabilmesi icin 331 ile 335 arasinda ardayisinin yeterli olaga
ongorualmigtar. Geri donmeyecek ve eksik kodlama gibgeldendirmeye alinamayacak
derecede eksik ve hatali veriler iceren anketledabilecei distnulerek olasifia

dayali olmayan drnekleme yontemlerinden kolaydakieme teknii kullanilarak 400
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anket d&itilmis, 67 anket eksik veriler ve geri dénilyapilmamasi sebebiyle
degerlendirmeye alinamag)ikalan 333 anket gerlendirmeye alinngtir.

3.2.2. Verilerin Toplanmasi ve Kullanilan Olgek

Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket tgkmden yararlaniingtir. Olgek
gelistirmek icin Zencir'in (2004) ‘Bir Liderlik Modeli Qarak Personel Gliglendirme’,
Aras’in (2013) ‘Personel Gigclendirme Yonetimindecg@adirici Liderlik Davranglari
Uygulamasr’, Mudut'iin (2009) ‘Personel Giiglendir@alismalari ve Migteri iliskileri
Uzerine Etkisi’ yuksek lisans tez gahalarinin ve Pelitin (2011) ‘Guglendirmede
Yonetici ve Isgéren Algilamalarinin Karlastirlmasr’ calsmasinin anketlerinden
yararlaniimgtir. Calsmada kullanilan anket daha o6nce gecgrliliest edilmg
anketlerden vyararlanilarak gturuldugu icin pilot uygulama yapilmasina gerek

duyulmamstir.

Anketler iki boliimden olgmaktadir.ilk bolimde otel§letmesi yoneticilerinin personel
guclendirme ile ilgili tutumlarini dlgmeye yodneliBladet 5'li likert Glggine gore
hazirlanmg sorulara yer verilmgtir. 1kinci bolimde ise yoneticilerin demografik
Ozellikleri, isletmedeki konumlari, ¢gima sureleri ve otelsietmesinin sinifi ile ilgili

sorular yer almaktadir.

Birinci bolim karar verme, yetki ve sorumluluk,tikgm ortami, 6dullendirme ve geri
besleme, motivasyon, katiimgiem ve gelsim, glven ve destek, takim gahasi,
kaynak ve bilgi paylgmi gibi personel guclendirmenin temel unsurlarigeren,
yoneticilerin  bu konulardaki tutumlarinin gi@nilmesine yoénelik sorulardan
olusmaktadir. Katihmcilardan, 5’li likert olgene gore hazirlanmiher bir soru igin 1
ile 5 arasinda kendilerine en uygsiikki isaretleyerek katilim derecelerini belirtmeleri
istenmitir (1) Kesinlikle katihyorum, (2) Katiliyorum, (3) Kararsizim, (4)
Katiimiyorum, (5) Kesinlikle katiimiyorum). Demografik sorular ise katin
uygulandg otellerdeki yonetici profilini ortaya ¢ikarmayénelik cinsiyet, yg medeni
durum, eitim durumu, gletmedeki konum ve c¢ama siresi gibi sorulardan ve otel

isletmesinin sinifini renmeye yonelik bir sorudan ghaaktadir.

Tablo 3’te goruldgu lGzere, ardirma icin 400 anket (120 adet 5 yildizli, 150 adet
yildizli, 90 adet 3 yildizl, 30 adet 2 yildizh 1® adet 1 yildizh) datiimis ve 333
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anket (109 adet 5 yildizli, 113 adet 4 yildizhatBet 3 yildizli, 26 adet 2 yildizh ve 7
adet 1 yildizh) dgerlendirmeye alinngtir.

Tablo 3
Otel Isletmesinin Sinifina Gére Dgerlendirmeye Alinan Anket Sayilari

Otel Isletmesinin Sinifi Daitilan Anket Sayisi Deerlendirilen Anket Sayisi

5Yildiz 120 109

4 Yildiz 150 113

3Yildiz 90 78

2 Yildiz 30 26

1Yildiz 10 7
Toplam Anket Sayisi 400 333

3.2.3. Verilerin Analiz Yontemi ve De&erlendiriimesi

Arastirmanin amaci ve ¢amanin 6nemi agisindan analizi yapilmak Uzere tdurel
hipotez olgturulmustur. ifade edilen temel hipotez o soru grubunda yer aiam

degiskenlerin her biri icin ayr1 ayri hipotezler icermedlir.

Hi: Yoneticilerin demografik 6zellikleri ile persongliclendirme algi dizeyleri arasinda

ili ski vardir.

Calsmada elde edilen verilerin analizinde SPSS for W&l 23 paket program
kullaniimistir. Calsmada oOncelikle veri toplama aracinin givegirlCronbach Alpha
ve Split Half yontemleri kullanilarak test edigtr. Analiz sonuglarina gore Cronbach
Alpha ic¢ tutarhlik katsayisi 0,884; Spearman Browoefficient katsayisi ise 0,866
olarak hesaplanmtir. Cronbach Alpha dgrinin yorumlanmasinda dikkate alinan
Olcutlersu sekildedir (Kays, 2005: 405):

e 0,00<a<0,40 ise 6lcek guvenilir gédir.
* 0,40<a<0,60 ise olcgin guvenilirligi dusuktdr.
* 0,60<a<0,80 ise Olgcek oldukga guvenilirdir.

* 0,80<a< 1,00 ise Olgek yuksek derecede guvenilirdir.

Cronbach Alpha katsayisinin 0,884 olarak hesaplanm&esin yiksek derecede
guvenilir oldyzgunu gostermektedir.
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Verilerin dasilimlart Tek Orneklem Kolmogorov-Smirnov testi ikentrol edilmi ve

verilerin normal bir daglima sahip olmagh belirlenmitir. Bu nedenle ¢ajmada
parametrik olmayan analiz tekniklerinden ikili kdastirmalar icin Mann Whitney U,
Uc ve daha fazla katastirmalar icin ise Kruskall Wallis H testleri kulldmistir.

Calismada anlamlilik diizeyi=0,05 (%95 guven argl) olarak alinmgtir.

3.3. Arastirmanin Bulgulari

Anket calgmasinin ikinci béliuminde yer alan ve 6rneklemistltan otel gletmesi
yoneticilerinin demografik 6zellikleri,sietmedeki konumlari, ¢gima sureleri ve otel

isletmesinin sinifi ile ilgili 11 sorunun bulgulariiieskin sonuglar tablo 4'te verilngiir.

Katilimcilarin ¢g@unlugunu 226 (% 67,9) ki ile erkekler olgturmaktadir. Bayan
katiimcilarin sayisi ise 107 (% 32,1)sikile erkek katilimcilarin neredeyse yarisi
kadardir.

Katilimcilarin 27 (% 8,1) ‘si 26-35 yaralginda, 281 (% 84,4) ‘i 36-45 yaralginda,
25 (% 7,5) ‘i ise 46-55 yaaralgindadir. Bu oranlardan agl&digl Gzere ankete katilan
isletmelerdeki yoneticilerin buyidk @onlugu 36-45 ya aralginda yani orta yg
kisilerdir. Anket formunda ’'18 ve altr’, '19-25' ve & ve uzeri’ secenekleri
bulunmasina kam bu ya araliklarinda katilimci bulunmamaktadir.

Medeni durumlar incelenginde katilimcilarin 199 (% 59,8) ‘unun evli, 134 @0,2)
‘Untin bekar oldgu gorulmektedir.

301 (% 90,4) katilimci lisans, 32 (% 9,6) katilinme yiksek lisansggimi almistir.
Anket formunda gitim durumu ile ilgili yer alan soruda ‘ilkokul’,drtaokul’, ‘lise’,
‘Onlisans’ ve ‘doktora’ secenekleri bulunmasinaskarbu eitim dizeylerine sahip
katilimcilar bulunmamaktadiBuradan katilimcilarin gtimli ki silerden olgtugunu

anliyoruz.

Katilimcilarin 278 (% 83,5) ‘i turizm gtimi almis, 55 (% 16,5) ‘i turizm gtimi
almamstir. Goruldigt Gzere o6rneklemin buyidk gonlugunu turizm @itimi almis

katilmcilar olgturmaktadir.
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Tablo 4
Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

F %
Erkek 22¢ 67,¢
o Kadir 107 32,1
Cinsiyet Toplam 332 10C
26-35 27 8.1
36-45 281 84,4
Yas 4655 25 7k
Toplam 33< 10C
Evli 19¢ 59,¢
. Bekal 134 40,2
Medeni durum Toplam 337 10C
Lisans 301 90,4
" Yiksek Lisan 32 9,€
Egitim durumu Toplam 337 10C
Eve! 27¢ 83t
C
Turizm egitimi aldiniz mi? Tgsg:n 35:;5: 11606
On Biirc 11 3,2
Kat Hizmetler 15 4.5
Yiyecek-icecel 17 5,1
Pazarlam 62 18,¢€
o Satin Almi 152 45€
Oteldeki bélimuntz insan Kaynakla 50 15
Muhaseb-Finansma 24 7,2
Diger 2 0,€
Toplam 338 10C
Alt Kademe Y o6netic 23E 70,€
D Orta Kademe Yoneti 96 28,¢
Oteldeki goreviniz Ust Kademe Yoneti 2 0,€
Toplam 338 10C
1-5 vil 2 0,€
6-10 vil 15¢€ 46,¢
11-15 yil 12C 36
Sektorde calsma siireniz 16 yil ve Uzel 58 16,<
Toplam 338 10C
1vyildan a 12 3,6
Mevcut oteldeki calsma slireniz 61_150y;/||| igg 235
11-15 yil 1 0,8
Toplam 33& 10C
1 vyildan a 84 25,2
Mevcut pozisyondaki calsma 61_150)?/'” 1237] 389,’1\
sireniz 11-15 vil 4C 12
16 yil ve Uzel 51 15,8
Toplam 33& 10C
1VYildiz 7 2,1
. ) . 2 Yildiz 26 7,6
Calistiginiz otel sletmesinin sinifi 3 Y1ldiz 78 237
4 Yildiz 113 33,¢
5 Yildiz 10¢ 32,1
Toplam 338 10C
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Oteldeki bolumlerine gore katilmcilarin @o 152 (% 45,6) ki ile satin alma
departmaninda ¢camaktadir. Bunu 62 (% 18,6)skille pazarlama departmani ve 50 (%
15) kisi ile insan kaynaklari departmani takip etmekteBunlarin dsinda 11 (% 3,3)
Kisi 6n buro, 15 (% 4,5) ki kat hizmetleri, 17 (% 5,1) kil yiyecek-icecek, 24 (% 7,2)
kisi muhasebe-finansman ve 2 (% 0,G)de diger departmanlarda cgtnaktadir.

Gorevleri itibariyle 235 (% 70,6) katilimci alt kaxie yonetici, 96 (% 28,8) katilimci
orta kademe yonetici ve 2 (% 0,6) katilimci Ustdad yoneticidir.

Sektdrde cagma sureleri incelendinde katilimcilarin 2 (% 0,6) ‘si 1-5 yil arasinda,
156 (% 46,8) ‘s1 6-10 yil arasinda, 120 (% 36)1%+15 yil arasinda ve 55 (% 16,5) ‘i
16 yil ve Uzeri caymaktadir. 1 yildan az caban katilimci yoktur. Elde edilen bu

oranlardan yoneticilerin @unun sektdrde deneyimligider oldugu anlgiimaktadir.

Mevcut oteldeki capma sireleri incelengdinde ise, 1 yildan az ¢gan katilimci sayisi
12 (% 3,6), 1-5 yil arasinda galn katilimci sayisi 162 (% 48,6), 6-10 yil arasinda
calisan katilimer sayisi 158 (47,4), 11-15 yil arasigalsan katilimci sayisi 1 (% 0,3 )

‘dir. 16 yil ve Uzeri cakan katilimci yoktur.

Mevcut pozisyondaki ¢caima surelerine bakilginda 84 (% 25,2) katilimci 1 yildan az

suredir mevcut pozisyonlarinda gataktadir. 131 (% 39,3) katilimci 1-5 yil arasinda,
27 (% 8,1) katihmci 6-10 yil arasinda, 40 (% 13ajlkmci 11-15 yil arasinda, 51 (%

15,3) katilimci ise 16 yil ve daha fazla suredivog pozisyonlarinda ¢camaktadir.

Son olarak katilimcilardan 7 (% 2,1) ‘si galil otel sletmesinin sinifini 1 yildiz, 26 (%
7,8) ‘si 2 yildiz, 78 (%23,4) ‘i 3 yildiz, 113 (¥33) ‘U 4 yildiz ve 109 (% 32,7) ‘u 5
yildiz olarak belirtrmgtir.
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Tablo 5
Katilimcilarin Personel Giiclendirmeile ilgili ifadelere Verdikleri Yanitlarin
Frekans Dagilimlari

IFADELER

katiliyorum

Kararsizim

Katiimiyorum

katiimiyorum

Z| Kesinlikle

S

o| Katilyorum

X

S

=3

Z| Kesinlikle

S

. Isletmemizde,dle ilgili olarak

gerceklatirilen baarilarin
kutlanmasina yonelik
aktivitelere 6nem verili

252

67

20,1

12

w
o

o
o))

Calsanlarin baarilari her zama
odullendirilir.

Mmos

59,5

94

28,2

28

8,4

13

3,9

Calsanlar baarilar ve
performanslari konusunda ger
donis yapilarak

140

42

179

53,8

12

3,6

0,6

. Isletmemizde caganlar ve

yoneticiler arasinda acik bir
iletisim ortami vardir.

155

46,5

169

50,8

2,1

0,6

. Calsanlar istedikleri anda

yoneticilerle iletsime gegme
imkani bulurlar.

166

49,8

158

47,4

2,4

0,3

. Calsanlara § gerekleriyle ilgili

olarak gerekengtim verilir.

212

63,7

120

36

0,3

. Calsanlar kiisel ve/veyag

alanlariyla ilgili yeniseyler
ogrenmeleri icin tgvik edilir.

237

71,2

95

28,5

0,3

. Calsanlara sahip olduklari bilg

ve yetenekleri tam olarak
gosterebilmeleri igin gerekli
motivasyon sglanmaktadir.

149

44,7

179

53,8

15

. Calsanlar yaratici d§tinme ve

distnduklerini ifade etme
konusunda yoneticiler tarafind
cesaretlendiriimektedirler.

185
an

55,6

137

41,1

11

3,3

10

. Baarisiz olma ihtimaline
ragmen calganlar yeni fikirleri
denemeleri konusunda
cesaretlendirilirler.

176

52,9

149

44,7

2,4

11.

Calsanlar kendilerine
guvenmeleri konusunda
cesaretlendirilirler.

193

58

134

40,7

1,8

12.

Calsanlara gle ilgili olarak
karsilastiklari problemlerin
¢6zumiinde destek verilir.

162

48,6

167

50,2

1,2
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Tablo 5’'in devami

13.

Isle ilgili aldiklar kararlarda
calisanlara givenilir.

147

44,1

172

51,7

13

3,9

0,3

14.

Isle ilgili olarak ¢ikan herhangi

bir sorunda izin verilmesine
gerek kalmadan ¢ghnlar
mudahale edebilirle

141

42,3

162

48,6

21

6,3

2,7

15.

Yetki alanlari igerisinde
gerceklgtirdikleri tim
faaliyetlerin sorumlulgu
calisanlara birakilir.

165

49,5

158

47,4

1,8

1,2

16.

Calsanlara kendi caima
alanlariyla ilgili is gelistirmeye
yonelik gerekli degisiklikleri
yapma yetkisi verilii

200

60,1

121

36,3

2,7

0,9

17.

Isletmede alinan kararlarda
calisanlarin fikirleri
Onemsenmektedir.

139

41,7

167

50,2

26

7,8

0,3

18.

Calganlar sletmenin
gelecgine iliskin kararlara
katilmaktadir.

118

35,4

152

45,6

57

17,1

15

0,3
3
'3

19.

Yeni bir eleman alimi, ¢ghn
bir elemanin terfisi vb.
konularda caanlarin fikirleri
sorulmaktadir.

131

39,3

131

39,3

58

17,4

13

3,9

20.

Calsanlar her turlt mgteri
ihtiyacina aninda cevap
verebilmektedir.

162

48,6

164

49,2

2,1

21.

Kisisel becerilerinig yaps
bicimlerine yansitmalari
konusunda calanlara firsat
verilir.

213

64

118

35,4

0,6

22.1sletmede cafanlar takim

calismasiyla ortak hedeflere
yoneltiimektedirler.

165

49,5

162

48,6

1,8

23.

Calsanlar baari ve/veya
basarisizliklarinin tim 6rglte
yansiyaca! bilinciyle hareket
etmeleri yoniinde @ik edilir.

156

46,8

169

50,8

2,4

24,

Isletmenin genel hedef ve
amaclari hakkindaki bilgiler
calisanlarla paylalir.

148

44,4

171

51,4

14

4,2

25.

Isletme icindeki 6nemli
degismeler ve gelimeler
hakkinda caganlar

bilgilendirilir.

168

50,5

160

48

1,2
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Tablo 5’'in devami

26. Calsanlar yeni yontem, arac ye
gerecler hakkinda 201/ 60,4| 125|379 7 | 2,1

bilgilendirilir.

27. Is ile ilgili olarak calsanlarin
ihtiya¢ duyduklari tim fizikse
kaynaklarin (arag, gereg vb.)| 181 54,4| 149 | 44,7 3 | 0,9
temin edilmesine 6zen
gosterilir.

28. Isletmemizde guiclendirilen
personel, méteri 169/ 50,8 159 | 47,7 5 | 1,5

memnuniyetini artirmaktadir.

29. Isletmemizde guiclendirilen
personel, miteri sadakatini |154| 46.2| 175| 52,6 4 | 1,2
artirmaktadir.

30. Isletmemizde guiclendirilen
personel, méteri deserini 175|52,6| 154 | 46,2 4 | 1,2

artirmaktadir.

Tablo 5'te yoneticilerin personel giclendirme ilgili sorulara verdikleri cevaplarin
frekans dagilimlari gortlmektedir. Bu tabloya gore, daalarin kutlanmasina 6énem
verilir, calsanlar baarilari ve performanslar konusunda geri donyapilarak
bilgilendirilir, calisanlar ve yoneticiler arasinda acik bir get ortami vardir, caganlar
istedikleri anda yoOneticilerle ilgime gecebilir, cakianlara § gerekleriyle ilgili eitim
verilir, calisanlar yeni seyler @&renmeleri icin tevik edilir, calsanlara bilgi ve
yeteneklerini gosterebilmeleri icin motivasyonglsair, calsanlar yaratici d§iinme,
distinduklerini ifade etme, yeni fikirleri deneme venkliderine gtivenme konularinda

cesaretlendirilir ifadelerine yoneticilerin olumdevaplar verdikleri gorilmektedir.

Yine yoneticilerin olumlu yanitladiklar ifadelerrasinda caganlara gle ilgili

karsilastiklari problemlerin ¢oziminde destek verilige ilgili kararlarinda caganlara
guvenilir, yetki alanlari icerisinde tim faaliyatl@n sorumlulgu calsanlara birakilir,
calisanlara calma alanlariyla ilgili § gelistirmeye yonelik dgisiklik yapma yetkisi
verilir, calisanlar migteri ihtiyaclarina aninda cevap verebilirl&ecerilerini § yaps

bicimlerine yansitmalari konusunda eahlara firsat verilir, cajanlar takim
calismasiyla ortak hedeflere yoneltilir, ganlar baari ve/veya bgarisizliklarinin tim
orgute yansiyaga bilinciyle hareket etmeleri yonindestk edilir ifadeleri de yer

almaktadir.
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Isletmenin genel hedef ve amaglari hakkindaki bitgdelsanlarla paylalr, isletme
icindeki 6nemli dgismeler ve gelimeler hakkinda calanlar bilgilendirilir, calganlar
yeni yontem, arac ve gerecler hakkinda bilgilefidirisle ilgili calisanlarin ihtiyag
duyduklar tum fiziksel kaynaklarin teminine 6zedstgrilir, guclendirilen personel
misteri memnuniyetini artirir, guclendirilen personeilsteri sadakatini artirir ve
guclendirilen personel ngteri deserini artirir ifadeleri de yoneticiler tarafindafumlu
karsilanmaktadir. Yukarida siralagmiz ifadelere yoneticilerin verdikleri kesinlikle
katillyorum ve Kkatilliyorum cevaplarinin kimdalatitiadelerinin % 95’in Gzerinde

oldugu gorulmektedir.

Calsanlarin baarilari her zaman ddullendirilirgle ilgili herhangi bir sorunda izin
verilmesine gerek kalmadan galnlar midahale edebilir ve alinan Kkararlarda
calisanlarin fikirleri Gnemsenir ifadelerine yoneticilercogu kesinlikle katiliyorum ve
katiliyorum cevaplarini vermesinegraen kararsiz olan ve katilmayan yoneticiler de

mevcuttur.

Tablo 5e bakildiginda ‘calsanlar gletmenin gelecg@ne iliskin kararlara katilirlar
ifadesine % 0,3 oraninda kesinlikle katilmiyorumvata verilmitir ve bu ifade
kesinlikle katilmiyorum cevabinin verilglitek ifadedir. Yine ayni ifadeye ve yeni bir
eleman alimi, ¢cajan bir elemanin terfisi vb. konularda gahlarin fikirleri sorulur
ifadesine verilen kararsizim ve katiimiyorum ifad@lin oranlan dier ifadelerde
oldugundan daha yiksektir ve katilanlarin sayisini arttadir.

Tablo 6

Katihmcilarin Personel Guglendirme Algi Diizeylerire iliskin Tanimlayici
Istatistikler

N Min Max X SS

Personel guclendirme algi diizeyi 333 | 1,00 2,80 | 1,531 | 0,278

Tablo 6’ da cahmada yer alan katilimcilarin personel guclendirthge diizeylerine ait
tanimlayici istatistiksel bulgular yer almaktadhnaliz sonuglarina gére veri toplama
aracindan alinan puanlar gbz 0Onunde bulunduguldda katilmcilarin personel

glclendirme algi dizeylerinin ortalamanin tstlndegu anlgiimaktadir.
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Asagida demografik 6zellikler ile yoneticilerin perséngiclendirme algi dizeyleri
arasindaki igkiyi incelemeye yonelik analizlere yer verilmekted8u kapsamda 6nce

farkhlik hipotezleri olgturulmus daha sonra bu hipotezler test edstini

Ho: YOneticilerin cinsiyeti ile personel guclendirme@atilizeyi arasinda anlamli bir fark
yoktur.

Hai: YOneticilerin cinsiyeti ile personel giclendirmgatiiizeyi arasinda anlamli bir fark
vardir.

Tablo 7
Cinsiyete Gore Personel Giiglendirme Algi DiizeyinHiskin Mann Whitney U
Sonuclari
Sira
N ortalamasi Sira toplami U p
Erkek | 226 170,11 38445,50
Personel - din | 107 | 160,43 17165,50 |11387,500 0,390
guclendirme ’ ’ ’ '
algi dizeyi | Toplam| 333 - -

Tablo 7'de katilimcilarin cinsiyetlerine goére pereb guclendirme algi duzeyleri
arasinda farkhlik olup olmagh Mann Whitney U testi ile incelengtir ve istatistiksel
acidan anlamh bir sonuca gimamstir (U=11387,500; p>0,05). Bu nedenté
hipotezi kabul edilmitir.

Ho: Yoneticilerin yai ile personel giclendirme algi dizeyi arasindarahl bir fark
yoktur.

Hi: YOneticilerin ya! ile personel guglendirme algl dizeyi arasindaranl bir fark
vardir.

Tablo 8'de katilimcilarin ygarina gbre personel guclendirme algl dizeylersiaca
farkhlik olup olmadgl Kruskal Wallis H testi ile incelenmtir ve istatistiksel acidan

anlamh bir sonuca ugdamamstir (p>0,05). Bu nedenldo hipotezi kabul edilmitir.
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Tablo 8
Yasa Gore Personel Giiclendirme Algi Diizeyin#liskin Kruskal Wallis H
Sonuclari

Mean Chi
N Rank Square df P

) _ 26-35 27 163,54

Perso;;el gggler}dlrme 36-45 281 166,39 | 0,350 2 | 0840
gr cuzeyt 4655 | 25 | 177,58

Toplam 333 -

Ho: YOneticilerin medeni durumu ile personel guclendiralgi diizeyi arasinda anlamh
bir fark yoktur.

Ha1: YOneticilerin medeni durumu ile personel guglendiraigl diizeyi arasinda anlamh
bir fark vardir.

Tablo 9
Medeni Duruma Gére Personel Giiglendirme Algi Duizeyie iliskin Mann Whitney
U Sonuglari
N Sira Sira U =
ortalamasi| toplami
Personel Evli 199 152,13 | 30273,00
glclendirme algi | Bekar | 134 | 189,09 | 25338,0p10373,000) 0,001
duzeyi
Toplam | 333 - -

Tablo 9'da katilimcilarin medeni durumlarina géegsonel giglendirme algi duzeyleri
arasinda anlamli bir farklilik olup olmadiMann Whitney U testi ile incelengtir. Evli
katiimcilarin  personel guclendirme algl duzeylerinbekar katihimcilara goére
istatistiksel acgidan anlamiekilde yuksek oldgu tespit edilmjtir (U=10373,000;
p<0,01). Bu nedenld1 hipotezi kabul edilnstir.

Ho: Yoneticilerin gitim durumu ile personel guclendirme algi dizeysanda anlamli
bir fark yoktur.

Ha1: Yoneticilerin gitim durumu ile personel giclendirme algi diizeyasanda anlamli

bir fark vardir.
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Tablo 10 .
Egitim Durumuna Gore Personel Glglendirme Algi Duzeyme Iliskin Mann
Whitney U Sonuclari

Sira Sira
N ortalamasi| toplami U P
Personel Lisans 301 164,56 | 49534,00
guglendirme Yuksek 4083,000/ 0,156

alg! diizeyi Lisans 32 189,91 | 6077,00

Toplam 333 - -

Tablo 10’da katilimcilarin@tim seviyelerine goére personel guclendirme algzedderi
arasinda anlamli bir farkhlik olup olmadiMann Whitney U testi ile incelenginde
istatistiksel agidan anlamli bir sonuc¢ elde edilemggr (U=4083,000; p>0,05). Bu
nedenleHo hipotezi kabul edilngtir.

Ho: YOneticilerin turizm @itimi alma durumu ile personel giclendirme algi eiz
arasinda anlamli bir fark yoktur.

Hi: Yoneticilerin turizm gitimi alma durumu ile personel guclendirme algi eliz
arasinda anlamli bir fark vardir.

Tablo 11
Turizm E gitimi Durumuna Gore Personel Giiglendirme Algi Diizeyne iliskin
Mann Whitney U Sonuclari

N Sira Sira U =
ortalamasi| Toplami
_ Personel Evet | 278 | 157,36 | 43745,00
gug'eé‘[?z”er;f g havr | 55 | 215,75 | 11866,d0004000] 0,000

Toplam | 333 - -

Tablo 11'de katilimcilarin turizm gdgimi alip almama durumlarina gore personel
guclendirme algi dizeyleri arasinda anlaml biklfak olup olmadgl Mann Whitney
U testi ile incelendiinde turizm gitimi alan katilimcilarin personel giclendirme algi

dizeylerinin gitim almayan katiimcilara goére istatistiksel agdanlamli sekilde
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yuksek oldgu tespit edilmgtir (U=4964,000; p<0,001). Bu nederta hipotezi kabul
edilmistir.

Ho: YOneticilerin calstigi departman ile personel giglendirme algr dizegisiada
anlamh bir fark yoktur.
Hi: YOneticilerin calgtigi departman ile personel guglendirme alglr dizewsiada

anlamli bir fark vardir.

Tablo 12
Calisilan Boliime Gore Personel Giiglendirme Algi DiizeyinHiskin Kruskall
Walllis H Sonuclari

Sira Chi
N Ortalamasli | Square df P

On Biiro 11 245,95

Kat Hizmetleri 15 245,67

Yiyecek-Icecek 17 255,35
Personel Pazarlama 62 130,60
giclendirme [Satin Alma 152| 158,52 |47,060| 7 |0,000
algi duzeyi |insan Kaynaklari | 50| 153,06

Muhasebe- 24| 18583

Finansman

Diger 2 287,25

Toplam 333 -

Tablo 12'de katilmcilarin ¢aliklari departmanlara gore personel guclendirme alg
duzeyleri arasindaki farklilklar Kruskal Wallis tdsti ile incelendiinde, katilimcilarin
personel guclendirme algi duzeylerinin giaklari departmanlara gore anlaml farklilik
gosterdgi gorulmektedir (p<0,001)Bu farkliliklarin hangi gruplar arasinda ofgunun
belirlenmesi icin gruplar arasinda Bonferroni dimmeli Mann Whitney U testi

yapiimstir.

Bonferroni dizeltmeli Mann Whitney U testi sonughar gore ortaya cikan anlamli
farkhliklarin 6n biro ve pazarlama departmani sgallari arasinda (U=105,000;
p=0,000; p<0,001), 6n buro ve satin alma departrpalganlar arasinda (U=400,000;
p=0,004; p<0,01), 6n blro ve insan kaynaklari depam calganlari arasinda
(U=106,000; p=0,001; p<0,001), kat hizmetleri vesan kaynaklari departmani
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calsanlan arasinda (U= 134,000; p=,000; p<0,001), kiametleri ve satin alma
departmani cajanlari arasinda (U=554,000; p=0,001; p<0,001), kametleri ve
pazarlama departmani ganlar arasinda (U=140,500; p=0,000; p<0,001), ogke
icecek ve pazarlama departmani gailari arasinda (U=148,000; p=0,000; p<0,001),
yiyecek icecek ve satin alma departmanisaalari arasinda (U=550,500; p= 0,000;
p<0,001) ve yiyecek icecek ve insan kaynaklari depani calganlar arasinda
(U=144,500; p= 0,000; p<0,001) okglutespit edilmgtir.

On buro ve kat hizmetleri, 6n biiro ve yiyecek i¢gedat hizmetleri ve yiyecek icecek,
pazarlama ve satin alma, pazarlama ve insan kagmaghtin alma ve insan kaynaklari
departmani ¢cajanlari arasinda ki farklliklarin ise istatistiksgjidan anlamsiz olgu
tespit edilmgtir. Ayrica muhasebe-finans departmaninda saalarin personel
guclendirme algl duzeyleri ile gér departman c¢aknlari arasinda da anlamh bir

farklihk bulunmamgtir.

Ho: Yoneticilerin gorevi ile personel guclendirme attjiizeyi arasinda anlamli bir fark
yoktur.

Ha1: YOneticilerin gorevi ile personel guclendirme atlfjizeyi arasinda anlamli bir fark
vardir.

Tablo 13
Goreve Gore Personel Giiglendirme Algi DiizeyinBiskin Kruskal Wallis H
Sonuclari
Sira Chi
N Ortalamasi| Square df b
Alt Kademe | 235 151,1
Personel
glglendirme algi | OrtaKademe [ g5 | 543 43
diizeyi _ Yonetici 23,337 | 2 0,000
UstKademe |, | 5g55
YOnetici
Toplam 333

Tablo 13'de katilimcilarin c¢aliklari pozisyonlarina gore personel guclendirmeg: al
duzeyleri arasindaki farkliliklarin belirlenmesinigyapilan Kruskal Wallis H analizi

sonucuna goOre Kkatilimcilarin  personel guclendirmigr adiizeyleri c¢aktiklarn
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pozisyonlara gore anlamli farklihk gostermekte(bx0,001). Bu farkliliklarin hangi
gruplar arasinda olgunun belirlenmesi icin ise gruplar arasinda Bomierdtzeltmeli
Mann Whitney U testi yapilrgiir. Analiz sonuglarina goére alt kademe yoneticiler
orta kademe yoneticiler arasindaki fark istatigikacindan anlamli bulunmgur (U=
7720,500; p=0,000; p<0,001). Alt ve orta kademeeyigilerin, tst kademe yoOneticiler
ile arasinda ki fark ise istatistiksel acidan arldmlunmamgtir (p>0,05).

Ho: YOneticilerin sektorde calma siresi ile personel guclendirme algi dizeyiiadas
anlamh bir fark yoktur.

Ha1: YOneticilerin sektdrde ¢aima suresi ile personel guclendirme alg! dizeyiiadas
anlamli bir fark vardir

Tablo 14
Sektorde Calsma Siiresine Gore Personel Giiglendirme Algi Diizeyiridi skin
Kruskal Wallis H Sonuglari

Sira Chi
N ortalamasi | Square Df P
Personel
guclendirme 15yl 2 239
algl dizeyi 6-10 yil 156 149,05
11-15 yil 120 158,29 | 34,546 3 0,000
16 yil ve Uzeri| 55 234,3
Toplam 333 -

Tablo 14'de katilimcilarin sektdrde gailklar sireye gore personel giclendirme algi
duzeyleri arasindaki farkliliklarin belirlenmesinicyapilan Kruskal Wallis H analizi
sonucuna gore katilimcilarin personel guclendirlgediizeyleri caktiklari stireye gore
anlamh farkliik gdstermektedir (p<0,001). Bu fhhklarin hangi gruplar arasinda
oldugunun belirlenmesi icin ise gruplar arasinda Bomierdizeltmeli Mann Whitney
U testi yapilmgtir. Analiz sonuclari 6-10 yil ile 16 yil ve Uzedi@ gorev yapan personel
arasindaki (U=1972,500;p=0,000;p<0,001) ve 11-1%e116 yil ve Uzeri gbrev yapan
personel arasindaki farkin (U=1914,000;p=0,000;@&D) istatistiksel agindan anlamli
oldugunu gosternstir. Diger gruplar arasinda ki farklar ise istatistiksahdan anlaml
bulunmamgtir (p>0,05).
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Ho: YOneticilerin calstigl otel sletmesinin sinifi ile personel guclendirme algi eliz
arasinda anlamli bir fark yoktur.

Ha1: YOneticilerin calstigl otel isletmesinin sinifi ile personel giclendirme algi eliz
arasinda anlamli bir fark vardir.

Tablo 15
Otel isletmesinin Sinifina Gére Personel Giiglendirme AlgDiizeyinelliskin
Kruskal Wallis H Sonuglari

Sira chi
N Ortalamasli| Square df P
1 Yildiz
2Yidiz| 111 201,29
) IPe(rjls_onel | 3 Yldiz 62,645 2 0,000
T et O [4Yidiz| 113 190,62
Uzeyi

5 Yildiz 109 107,6
Toplam 333 -

Tablo 15'de katihimcilarin cahiklari otel Eletmesinin sinifina gbre personel
guclendirme algi diuzeyleri arasindaki farklilikfatoelirlenmesi icin yapilan Kruskal
Wallis H analizi sonuclari yer almaktadistatistiksel agidan daha anlamli sonugclar elde
edilebilmesi ici 1, 2 ve 3 yildizli otelletmeleri birlikte analize tabi tutulngtur.
Yapilan bu analiz sonucuna gére katilimcilarin @ees giclendirme alglr duzeyleri
calistiklari otel gletmesinin sinifina gére anlamli farklhk gostektesglir (p<0,001). Bu
farkhliklarin hangi gruplar arasinda olglinun belirlenmesi igin ise gruplar arasinda
Bonferroni dizeltmeli Mann Whitney U testi yapiktm. Analiz sonuglarn 1, 2, 3
yildizli oteller ile 5 yildizh oteller arasindafarkin (U=3003,500; p=0,000; p<0,001), 4
yildizli oteller ile 5 yildizli oteller arasindakarkin (U=2729,500; p=0,000; p<0,001)
istatistiksel agidan anlamli olgunu gostermektedir. 1, 2, 3 yildizh oteller ileyddizli

oteller arasinda ise istatistiksel acidan anlamlsdnuca ulglamamstir.

3.6. Arastirma Sonuglarinin Degerlendirilmesi

Bu calsma konaklamasletmelerinde personel giclendirme uygulamalarirarderece
etkin ve verimli gercekkgirildi gini tespit etmek amaciyla yapilgtr. Ayrica
demografik Ozelliklere gore yoneticilerin persongliclendirme algilarinin gesip

degismedigini incelemek de ¢cajmanin bir dger amacidir.
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Demografik ozellikler incelendinde ankete katilan yoneticilerin @anun erkeklerden
olustugu tespit edilmgtir. 36-45 ya aralginda olan yoneticilerin sayisi glir ya
araliklarina gore oldukca fazladir. Bu durum otgétmelerinde cafan yoneticilerin
cogunlukla orta ysli olduklarini gostermektedir. Evli yoneticilerirmy@si bekarlara
oranla fazla olsa da arada biyuk bir fark yoktuongticilerin buyudk bir ¢gunlugu
lisans gitimi almistir, bu da gitimli olduklarini gostermektedir. Yine yoneticilar
blayuk bir c@unlugu turizm eitimi de almstir. Calstiklari departmanlara gore
inceledgimizde satin alma departmaninda gatiarin sayisi derlerine oranla daha

fazladir. Yoneticilerin ¢gu alt kademe yonetici pozisyonunda galaktadir.

Sektdrde cajma sirelerine baktimizda c@unlugun 6-10 yil arasinda bir siredir
sektorde cadtigini gérmekteyiz, bunu yine yiksek bir oranla 11yil3akip etmektedir.
Yani yoneticiler sektdrde tecrubeli skerdir. Mevcut oteldeki c¢cajma slrelerine
baktgimizda 1-5 yil ile 6-10 yil arasinda ayni oteldésgalarin sayisi birbirine ¢ok
yakindir. Yoneticilerin ¢cok uzun sureler ayni otgletmesinde c¢agmadiklarini
gormekteyiz. Mevcut pozisyondaki gaha surelerine gore ise 1-5 yil arasinda
calisanlarin orani daha yuksektir ki bu da bulundukiaozisyonda uzun zamandir
calismadiklarini gostermektedir. Son olarak otggtmesinin sinifina gore yoneticilerin
7'si 1 yildizli, 26's1 2 yildizli, 78’i 3 yildiz 113'0G 4 yildizh ve 109'u 5 yildizl otel
isletmesi yoOneticisidir. Otelsletmesinin sinifina goére yonetici sayilarinin gekilde
olmasi 6rneklemin secilgi ildeki otel isletmelerinin sayisindan kaynaklanmaktadir.

Tablo 7'deki analiz sonuclarina goére, katilimcrdarcinsiyetlerine goére personel
glclendirme algi dizeyleri incelegthde, bayan yoneticilerin personel gigclendirme
uygulamalarina kar egilimlerinin erkek yoneticilere gére daha fazla gidusonucu
ortaya c¢iksa da bu sonug istatistiksel acidan dnlaolunmamgtir. Sahin’in (2007)
‘Personel Gugclendirmenity Tatmini ve Orgutsel Bailik Uzerine Etkisi: Dort ve Bg
Yildizli Otel Isletmelerinde Bir Uygulama’ ¢aimasi ve Hacimustafgtu’nun (2008)
‘Personel Giclendirme Algilarinin Bireysel Yaratga Etkisi ve Otelisletmelerinde
Bir Uygulama’ calgmasinda da cinsiyet ile personel guclendirme adasanlamli bir

ili ski olmadgi bulgularina rastlanmaktadir.

Tablo 8'de yalarina gore personel guglendirme algi duzeylersiada anlamli bir
farkhlik olup olmadginin belirlenmesi igin yapilan analiz sonuclaridlendginde, 26-
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35 yg aralgindaki yoneticilerin personel giclendirme uygulaansda daha sicak
baktgl sonucuna ukalmistir. Fakat bu sonug istatistiksel agidan anlamiunamstir.

Tablo 9'da medeni durumlarina gore personel gudlered algi dizeyleri arasinda
anlamh bir farkhlik olup olmadnin tespiti icin yapilan analiz sonuclarina gowi e
yoneticilerin bekar yoneticilere gore personel giadliirme uygulamalarina daha yatkin
olduklari sonucuna varilgtir ve bu sonucun istatistiksel agidan da anlagekilde
yuksek oldgu tespit edilmgtir. Evli yoneticilerin & disindaki sosyal ygantilarinda
bekar yoneticilere gore daha duzenli bigam@iya sahip olmalarig imotivasyonlarini,
konsantrasyonlarini ve verimlerini artirabilir. Aga bu yoneticiler daha c¢ok
sorumluluk bilincine sahip olabilirler. Bu nederdeli yoneticiler ile bekar yoneticilerin
personel guclendirme algi duzeyleri arasinda fiakldyorulebilir. Demir’in (2010) ‘Otel
Isletmelerinde Personel Giiclendirme ige Tatmini iliskisi: Istanbul’daki 5 Yildizli
Otellerde Bir Aratirma’ calsmasinda da medeni durum ile personel gigclendirme

arasinda anlamli bir gki oldugu sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 10’da egitim seviyelerine gore personel glclendirme algeeddieri arasinda
anlamh bir farklilk olup olmadinin belirlenmesi icin yapilan analiz sonuclaririaey
lisans mezunu yoneticilerin personel guclendirmgulgmalarina yatkinlik dizeyleri en
yuksek bulunsa da bu sonuc istatistiksel acidamnainl bulunmanytir. Bu sonug

Hacimustafaglu'nun (2008) cakmasi ile benzerlik gostermektedir.

Tablo 11'de turizm gitimi alip almama durumlarina gére personel gliciend alg!
dizeyleri arasinda anlamh bir farklihk olup olm@din tespiti icin yapilan analiz
sonugclarina gaore turizngeimi alan yoneticilerin personel giclendirme uygulalarina
daha sicak baktiklari tespit edikimi ve bu sonucg istatistiksel agidan anlamh
bulunmutur. Egitimli yoneticiler personel guclendirmenin ne ofguhakkinda bilgi
sahibi olabilirler ve konuya daha ¢ok hakim olat®li. Personel giiclendirmenin turizm
isletmelerine ¢ok uygun ve bgletmeler acisindan énemli olglunu bilen yoneticiler
uygulamanin getire@e basari ve kolayliklarin da daha ¢ok farkinda olabelirl Turizm
egitimi almayan yoneticiler ise personel giclendirmmene old@gunu bilmiyor ya da
eksik bilgiye sahip ise bilinmeyenin tedirg&hi yasayabilirler. Aras'in (2013)
‘Personel Guglendirme Yonetiminde Guglendirici Lide Davranglari Uygulamasi:
Kemer Bolgesi Bg Yildizli Otel Isletmeleri Orngi’ calismasi veSahin’'in (2007)
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calismasinda da turizmgéaimi alan katilimcilarin personel guclendirmgilenlerinin

almayan katilimcilara gore yuksek ofgusonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 12'de caltiklari departmanlara gore personel guclendirmer agzeyleri
arasindaki farkhliklarin incelenmesine yonelik wWap analiz sonuclarina gore
pazarlama, satin alma ve insan kaynaklari depatémada cakan yoneticilerin
onburo, kat hizmetleri ve yiyecek-icecek departraantda cakan yoneticilere oranla
personel guclendirme uygulamalarina daha sicakkaktsonucuna ukamistir ve bu
sonug istatistiksel agidan anlamli bulurgtow. Bu sonuca ulnamizda, pazarlama,
satin alma ve insan kaynaklari departmaninda, @nli@t hizmetleri ve yiyecek-icecek
departmanlarina gére daha nitelikli yoneticileradigiriimasi ve yine bu departmanda
calisan personelin de daha nitelikli ve guclendirme ugmalarini benimseyebilecek
potansiyele sahip olmasi etkili olabilir. Bilingjioneticiler potansiyel sahibi nitelikli
calisanlarini gugclendirmeye dahagsikmli olabilirler. Yine Aras (2013) veSahin’in
(2007) calgmalarinda da calilan bolum ile personel giclendirme algi dizeysarda

anlamh bir iliski oldugu tespit edilmgtir

Tablo 13'de caktiklari pozisyonlara goére personel guclendirme athjizeyleri
arasindaki farkhliklarin belirlenmesi icin yapilamaliz sonuclarina gore alt kademe
yoneticilerin orta kademe yoneticilere oranla pasa@uclendirme uygulamalarina daha
sicak baktiklarl tespit edilgtir ve bu sonugc istatistiksel acidan anlamli bulusgior.

Bu sonucu, alt kademe vyoneticilerin personel gidilemenin gitim ve gelsim
olanaklanyla kendilerini gedtirme ve kiisel gelsimlerine katki sglama isteklerinin bir
sonucu olarak derlendirebiliriz.  Alt kademe yoneticiler persongliclendirmenin
kendilerine katg 6zellikler ve bilgi birikimiyle yol gosterici véider yoneticiler olarak
orta kademe ve hatta tst kademe ydnetici pozisyorlayiikselme dilincesine sahip
olabilirler. Bunun aksine orta kademe yoneticilse ipersonel guclendirme ile kendi
glclerinin, cakanlar Uzerindeki otoritelerinin azaldagal disinerek konuya daha
cekimser yaklgabilirler. Aras’in (2013) cagmasinda da benzer bir sonug¢ ortaya
citkmaktadir. Statiye gore personel guclendirme @igeyi arasinda anlamh farkllik
tespit edildgi belirtiimektedir. Calsmada Ust kademe yoneticiler ile anlamli bir sonug
elde edilemenstir.

Tablo 14’de sektdorde cama sirelerine gore personel giglendirme algi dérzeyl
arasindaki farkhliklarin belirlenmesi icin yapilanaliz sonuclarina gére 6-10 yil ve 11-
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15 yil arasinda ¢alan yoneticilerin 16 yil ve Uzeri sektdrde gah yoneticilere oranla
personel guclendirme uygulamalarina daha sicakiaktsonucuna ukamistir ve bu
sonug istatistiksel acidan da anlamli bulugimu 1-5 yil arasinda ¢ahn yoneticilerle
ise istatistiksel acidan anlamli bir sonucasiganamstir. Aras (2013), Secgin (2007)
‘Otel Isletmelerinde Personel Giiclendirme Yoénetimi ve Birygulama’ ve
Hacimustafaglu (2008) da cajmalarinda sektorde cgtna siresi ile personel
glclendirme algr dizeyi arasinda anlamh bir féklioldugunu belirtmglerdir.
Tecribeli personelin guclendirme algi dizeyinin sgk olmasi bilgili olmasindan

kaynaklanabilir ve bu da guglendirme acisindan lagdunemlidir.

Tablo 15'de katihmcilarin cahiklari otel Eletmesinin sinifina gére personel
guclendirme algl diuzeyleri arasindaki farkhlikfarbelirlenmesi igin yapilan analiz
sonuglarina gore 5 yildizli otefletmesi yoneticilerinin personel guglendirme algi
dizeyi 1, 2, 3 ve 4 yildizli otekletmesi yoneticilerine gore anlamiekilde yiksek
bulunmutur. 1, 2, 3 yildizli otel sletmesi yoneticileri ile 4 yildizli otelsletmesi
yoneticileri arasinda anlamli bir gkiye rastlanmamtir. Sahin’in (2007) ¢cakmasinda
da otel gletmesinin sinifi ile personel guglendirme alg! ejizarasinda anlamli bir
farkhlik oldugu, 4 yildizli otellerde personel giclendirme algusi5 yildizli otellere
oranla daha diilk oldygu sonucuna ufgimistir. Elde edilen bu sonuclasu sekilde
yorumlayabiliriz: Sinifi yiksek otekletmelerinde ¢ajan personel hemggim olarak
hem de mesleki tecribe olarak sinifsiaki otellerde cajan personele oranla personel
glclendirmenin getire@e kolaylik ve baarinin daha c¢ok farkinda olabilirler. Ayrica
blyuk otel gletmelerinde personel giclendirmeye daha cok ibtigayuld@gunu da
soyleyebiliriz. Buyuk otellerdesiyogunlugu fazla oldgu icin bdyle ortamlarda n3teri
memnuniyetini sglanmasi zorlgmaktadir. Dolayisiyla personelin ¢«dlara ayak
uydurabilmesi ve guc¢ durumlarla so@debilmesi icin guclendiriimesi gerekmektedir
(Demir, 2010: 111).

Yoneticilerin personel guclendirme ile ilgili ifaldee verdikleri yanitlarin frekans
dagihmlar incelendginde, personel guclendirmenin temel unsurlari olbatisim
ortami, gitim ve gelsim imkanlari, motivasyon, gtiven ve destek, karameyetkisi,
takim calsmasi ve kaynak ve bilgi paglani ile ilgili ifadelere ¢cok buylk bir oranla
olumlu yanit verdikleri tespit edilrgtir. Odiil ve geri besleme, yetki ve sorumluluk ile

ilgili ifadelere ¢gunlugun olumlu yanit vermesine kan ¢cekimser kalanlar ve olumsuz
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yanit verenlerde vardir. Katilim ile ilgili sorukarse olumsuz yanit verenlerin orani
diger sorulara gore daha fazladir. Buradan, yoneticilgalsanlarin kararlara katilimi
ile ilgili konulara sicak bakmadiklari sonucunu aybiliriz. Ayrica personel
glclendirmenin mgteri memnuniyetini, sadakatini ve ghrini artirdgl yonundeki

ifadelere de yoneticiler olumlu yanit vegeirdir.
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SONUC VE ONERILER

Degisimin ve gelsimin hizli bir sekilde ygandgl ginimuiz keullarinda insanlarin
hayat standartlari yukselmve bireyler daha bilin¢li hale gelgherdir. Buna paralel
olarak insan ihtiyaclari da ayni orandag@dmistir. Degisen insan ihtiyaclarini
karsilamakta klasik yonetim anlaynin yetersiz kal@gnnin farkina varansietmeler
daha hizh, kaliteli ve en az maliyetle Uriin venhé sunabilmek igin yeni argjar
icerisine girmglerdir ve careyi yoOnetim tarzlarinda @gklik yapma yoninde

bulmuwlardir.

Gunumugz gletmeleri hayatta kalabilmek, g1l olabilmek ve rakiplerine karrekabet
ustunligl salayabilmek adina, gerceklen dgisimleri ve icinde bulunduklari cevreyi
takip ederek vizyonlarina paralel modern bir yomesistemi gektirmelerinin blyuk
onem arz etfiinin bilincindedirler. Bunu sgamanin yollarindan biri de c¢aanlara
daha fazla yetki ve sorumluluk vermeyi gerektirkararlara katilimlarini destekleyen,
inisiyatif kullanmalarina imkan gkayan ve bu sayedesléetmeye bal, kendisini
isletmenin bir parcasi gibi goéren veletmenin amaclarini kendi amaclari gibi

benimseyensgiict kazandiran ‘Personel Guclendirme’dir.

Personel guclendirme kavrami bugunki anlamiyla 1i980llarda kullaniimaya
baslanmg ve 1990’1 yillarda yonetim literatlriinde daha gét almaya bdamistir. Bu
tarinlerde organizasyon yapisinda kademe ve bisokma azaltiimasi yani klasik
yonetim anlawinda yer alan hiyergir ve merkezi yonetimin ortadan kaldiriimasi ile
bilgi odakli bir drgit ve bunun bir sonucu olaralkojp esasl ekipler, kademe azaltma,
orgutsel kuculme stratejileri, ademi merkeziyekcdjibi yaklsggimlar 6n plana ¢ikng)

bu da personel giiclendirmenin buginki anlamygkdllenmesini sglamistir.

Personel giclendirme; ¢gdnlarin alinan kararlara daha ¢ok katilimina iméagtayan,
calisanlara yaptiklari si ile ilgili daha fazla yetki ve bu yetkiye denk sarluluk
verilmesini destekleyen bir anlayr. Personel glclendirme,giém ve gelstirme,
kaynak ve bilgi paylami, yardimlama, takim ¢calmasi ve ortak hedeflere yoneltme ile
personelin kararlara katilimini, yetki ve sorumfiulou artiran ve kisel gelgimini
tamamlamasi icin firsat gayan bir uygulamadir. Bu uygulamaletmelerin rakipleri
karsisinda rekabet avantaji elde etmeleringlagacak olan insan unsurundan en lyi

sekilde yararlanmak acisindan dnemirtaaktadir.
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Personel guclendirme uygulamalari ile kararlaraadetk katilimi sglanan, daha gok
yetki ve sorumluluk verilen, inisiyatif kullanabile 5itim ve gelstirme olanaklari ile
desteklenen, kisel gelsimine imkan sglanan, bgarilari 6dullendirilen, kaynaklara ve
bilgiye kolaylikla ulgabilen ve acik bir ilesim ortami icerisinde caian personelin
motivasyonu, ¢ tatmini, ke ve gletmeye bglihg, performansi, sietmeye ve
yoneticilere kagi glveni ve Ozguveni artacaktir. Kendisigietmenin bir pargasi ve
yaptgl isin sahibi olarak gorecektirisletmenin amagclarini kendi amaclari gibi
benimseyen personel daha verimli gatak, miterilere daha hizh, kaliteli Grin ve
hizmet sunacak, mgteri problemlerini kisa surede ¢6zime kguuacaktir. Bu da
misteri memnuniyetini, sadakatini ve en dnemligetimenin rakiplerine kar rekabet

Ustinligini beraberinde getirecektir.

Calisma icin konaklamagletmelerinin secilmesinin sebebi, gtéri ile strekli dgrudan
iletisim icerisinde olmay1 gerektiren konaklangketmelerinin, dgisen ve aniden ortaya
ctkan migteri ihtiyaclarini kagilayabilmelerinin, karar verme yetkisine sahip ve
inisiyatif kullanabilen guclendirilngi personeller ile mimkin olmasidir. Konaklama
isletmelerinde dier endustrigletmelerine gére otomasyona gitme imkani sinidugl
icin hizmetlerin blyuk ¢gunlugu insanlar tarafindan uretilip arz edilmektedirrdeael
glclendirme daha cok alt kademe gatlari hedef algh icin bu uygulamalar insan
unsuruna oldukc¢a fazla ihtiya¢c duyulan ve emefeyo isletmeler olan konaklama
isletmelerinde ayri bir 6neme sahiptir. Ve yine h&nsunulan insan ol@u igin
misteri ihtiya¢ ve isteklerine gore hareket etmek eailjkleri takip etmek zorunda olan
konaklama gletmelerinin personel giclendirme uygulamalarinbadduyarli olmasi da

bu isletmelerin secilmesinde dnemli bir etkendir.

Calsmanin  temel amaci, konaklamasletmelerinde personel guclendirme
uygulamalarinin ne derece etkin ve verimli gercgkiti gini tespit etmek ve bu
uygulamalarin konaklamalétmeleri acisindan 6nemini glgik yonlerden irdelemektir.
Demografik 0Ozelliklere goére yoneticilerin persongliclendirme algilarinin  gssip
degsismedigini incelemek ve personel guglendirme uygulamatmakimindan yildizli
oteller arasinda katastirma yapmak ¢cagmanin dger onemli amagclaridir.

Yoneticilerin demografik 6zellikleri ile personeligendirme algilari arasindakiskiyi
inceledgimizde, yapilan analizlere gére medeni durum, tarigitimi alma durumu,

calsilan departman, gorev, sektdrde gala slresi ve otelsletmesinin sinifi gibi
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Ozelliklerin yoneticilerin personel guglendirme ialduzeyleri Gzerinde istatistiksel
acidan anlamh bir farklihk yaraf; cinsiyet, ya, egitim durumu gibi 6zelliklerin ise

istatistiksel agidan anlamli bir farkhlik yaratmgdsonucuna ukalmistir.

Yoneticiler personel giclendirme algli dizeyleringrénmeye yonelik kendilerine
yoneltilen ifadelerden iletim ortami, gitim ve gelsim imkanlari, motivasyon, guven
ve destek, karar verme yetkisi, takim galasi, kaynak ve bilgi payani ile ilgili
ifadelere olumlu yanitlar verirken, 6dil ve gerssleene, yetki ve sorumluluk ile ilgili
ifadelere kag1 biraz daha ¢ekimser tutum sergilglaidir. Katilim ile ilgili ifadelere
karsi olumsuz vyaklganlarin orani ise der ifadelere oranla fazladir. Buradan,
yoneticilerin calganlarin kararlara katilimi ile ilgili konulara skcabakmadiklar
sonucunu c¢ikarabiliriz. Bunlarin yani sira yondgicipersonel guclendirmenin gtéri
memnuniyetini, sadakatini ve gerini artirdgl yonindeki ifadelere de olumlu yanit
vermiglerdir. Yapilan tanimlayici istatistiklere gore dgoneticilerin personel

glclendirme algi diizeyleri ortalamanin Uzerindenggkr.

Yoneticilerin personel giuglendirme algi duzeylerligiklar otel gletmesinin sinifina
gore analiz edilgiinde, otel gletmesinin yildiz sayisi arttik¢ca yoneticilerin penel
guclendirme gilimlerinin de arttg1 sonucu ortaya c¢iktir. Bu sonucu, buyuk otel
isletmelerinde her kademedeki personelfitien, mesleki tecribe ve sahip olduklari
biling bakimindan kicuk otel sletmelerinde ca$an personele gore personel
guclendirmenin getirege kolayllk ve baarinin daha c¢ok farkinda olmasi ile

yorumlayabiliriz.

Sonug¢ olarak, konaklamsletmelerinde personel guclendirme uygulamalarinen n
derecede etkin ve verimli gerceftieldi gini tespit etmeye yonelik 1, 2, 3, 4 ve 5
yildizli otel iletmesi yoneticileri ile yapilan bu cgtnadan elde edilen bulgulara gore,
yildizli otel sletmelerinde personel guglendirme uygulamalarirerceklgtirildi gi ve
bu konuda ydneticilerin olumlu tutum sergilgidsdylenebilir. Ancak her ne kadar otel
isletmelerinde personel guigclendirme ile ilgili oluméonuclar elde edilmiolsa da
personel guclendirmenin tanimlarinda da sikca yem &e temel unsurlarindan olan
calisanlara yetki ve sorumluluk verilmesi ve yonetimdilkalarinin sglanmasi ile
ilgili ifadelere olumsuz yanit veren ve ¢ekimselakayOneticilerin sayisi gder ifadelere
oranla daha fazladir. Bu da, otgleimelerinde (0zellikle kiicik otekletmelerinde)
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personel guglendirme uygulamalari konusunda eksikielund@gunu ve personel
guclendirme bilincinin tam olarak yegimedisini gostermektedir.

Arastirmadan elde edilen sonuclara dayanilarak, konaklgletmelerinde personel
glclendirme bilincinin olgturulmasi, her kademedeki personelin personel gdgime
uygulamalarini benimsemesinin glanmasi ve personel guclendirmeyi uygulayan
isletmelerde de eksikliklerin giderilebilmesi adinzebsektor gletme ve yodneticilerine

su Onerilerde bulunulabilir:

Personel guclendirmeyi uygulamak isteyegletmeler uzman kilerden yardim
almaldir. Yoneticiler bgta olmak tzere c¢alan tim personele personel gigclendirme
uygulamalari uzman §iler tarafindan anlatiimali, onlara bu konudgie verilmeli ve
uygulamay! benimsemeleriganmalidir. Etkin bir gl¢lendirme programi hazirtaadi,

bu programlar hizmet ici ve yurtgliegitimlerle desteklenerekggim strekli ve dizenli
hale getiriimelidir.Isletmeye eleman alimindgigmli, sektor hakkinda bilgili, tecrtibeli
ve guclendirme uygulamalarini benimseyebilecek mmiyele sahip kilerin

secilmesine 6zen gdsterilmelidir.

Yoneticiler, her tarli bilgiyi personel ile paglaali ve onlarin gerekli bilgiye
zamaninda ukabilecekleri bir ortam yaratmalidir. Yoneticiler alsanlar arasinda
acik bir iletsim ortami yaratiimali, cajanlar ihtiya¢ duyduklarinda yoéneticiler ile

iletisim kurabilmelidir.

Calsanlarin gletme ile ilgili alinan kararlara katilmi ganmalidir. Kendigleri ile
ilgili karar verme yetkisi ve bu yetkiye denk soduiak verilmelidir. Yoneticiler
calisanlara guvenmeli, aysekilde calganlarinda yoneticilere gtivenebilgcédir ortam

olusturulmahdir.

Yoneticiler, calsanlardan 6neri ve tavsiyeler almali, fikirlerinestaarmali, onlara ve
fikirlerine deser verdiklerini gostermelidirler. Cahnlar dguncelerini ifade etme ve
yeni fikirleri deneme konusunda cesaretlendirilmtieliBoylece sahip olduklari bilgi ve

becerileri gletmenin yararina kullanacakkilde tam olarak ortaya koyabileceklerdir.

Yoneticiler calganlarini  takim c¢ajmasina yonlendirmeli ve ka1 ve/veya
basarisizliklarinin tim 6rgutu etkileyegiebilinciyle hareket etmeleri yonindestek

etmelidir. Yoneticiler cajanlarin baarilarini 6dullendirmelidirisletmede bgarilarin
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kutlanmasina yonelik aktivitelere ©6nem verilmeli vealsanlar baarilar ve
performanslari ile ilgili geri dongiyapilarak bilgilendirilmelidir.

Personelin motivasyonlari surekli yikseltiimelidBu sadece maave prim ile dgil,

terfi, hediyeler, kicuk tatiller gibi e#li motivasyon araclarn ile yapilimalidir.
Motivasyonu sglanan personelin performansi ves#@asi artacaktir. Gugclendirilen
personelin g tatmini ve gletmeye bahli g artac& icin ¢alsanlarin gletme icerisinde

kendilerini glcli hissedecekleri bir sosyal cevaeagiimalidir.

Yoneticiler, personel giclendirmenin zaman, maliyet sabir gerektiren bir sirec
oldugunun bilincinde olmalidir.isletmeler yoneticiler ve calanlar olarak gereken
Ozveriyi gosterdiklerinde personel gugclendirmeninaligetinden c¢ok faydalarina
odaklanacaktir. Zamanla personel guclendirmenin iyetgri azalacak, getirileri
artacaktir. Bu nedenle konaklamgetmeleri personel guclendirmeyi §n rekabet

ortaminda rakiplerine kgiravantaj sglayacaklari bir ara¢ olarak kullanmalidir.

Konu ile ilgili ileride gerceklgtirilecek ¢alsmalarda argtirmacilara, sadece kugik ve
orta Olcekli otel §letmelerinde (1, 2 ve 3 yildizli) personel glclentd uygulamalarina
yonelik daha ayrintili bir calma yapmalari veya bu c¢ginadan elde edilen sonuclara
dayanilarak kicuk ve orta oOlcekli otelslatmelerinde personel guclendirme
uygulamalarina neden gereken ©Onemim verilgadi iliskin bir c¢alsma

gerceklgtirmeleri dnerilebilir.

90



KAYNAKCA

Kitaplar
AKAT, O. (2000).Pazarlama irlikh Turizm Isletmecilgi, Bursa: Ekin Kitabevi.

AKGUN, A. E., H. Keskin ve A. Glinsel. (200Bilgi Yonetimi ve @renen Orgiitley
Ankara: Eflatun Yayinevi.

AKIN, B. (2005). Deisim Muhendislgi ve Bilisim Sistemleri, A. Beduk (Ed.Modern
Yonetim Tekniklenginde. Ankara: Gazi Kitabevi, 83-101.

ALTUNISIK, R., Cakun, R., Bayraktarglu, S. ve Yildirm, E. (2012 Sosyal
Bilimlerde Argtirma Yontemleri SPSS Uygulamall Baski, Sakarya: Sakarya
Yayincilk.

ARNESON, H. (2007). Empowerment and Health Enhameegnn Working Life —
Framing the Concept, Reviewing the Evidence , Ikadi(Ed.) Strategies For
Health an Anthologycinde. Department of Health and Society, Sweden.

BALTAS, A. (2003).Ekip Calsmasi ve Liderlik5. Baskiistanbul: Remzi Kitabevi.

BATMAN, O. (2008). Otel Isletmelerinin Yonetimi 3. Baski, Istanbul: Dgisim
Yayinlari.

BARUTCUGIL, 1. S. (1989)Turizmisletmecilgi, 3. Baskiistanbul: Beta Yayinevi.

BARUTCUGIL, I. (2004). Stratejik /nsan Kaynaklari Yonetimiistanbul: Kariyer
Yayincilk.

BEDUK, A. (2005). Benchmarking, A. Bediik (EdVlodern Yo6netim Teknikleiginde.
Ankara: Gazi Kitabevi, 103-158.

COSKUN, R. (2002). Gucun ve Soruml@un Organizasyona Yayilmasi: Gaini
Guglendirme (Empowerment), Dalay, R. Cekun ve R. Alturgik (Ed.).
Stratejik Boyutuyla Modern Yonetim Yaktalar icinde. istanbul: Beta
Yayinevi, 219-234.

DENIZER, D. (2005)Konaklamal/sletmelerinde Yiyecek vigecek YonetimiAnkara:
Detay Yayincllik.

DOGAN, S. (2003b)Personel Giiglendirmdstanbul: Sistem Yayincilik.

EMEKSIZ, M. ve M. Yolal. (2011). Konaklama Hizmetleri @rganizasyonu, D. Acar
Gurel (Ed.). Otel Isletmelerinde Konaklama Hizmetleitinde. Eskjehir:
Anadolu Universitesi Yayini, 2-17.

ERASLAN, H. ve M. Bulu. (2011)$ebeke Organizasyonlak, Bakan (Ed.)Cagday
Yonetim Yaklamlari /lkeler, Kavramlar ve Yakjamlar icinde.Istanbul: Beta
Basim AS, 489-507.

91



EREN, E. (2001)Orgiitsel Davrary ve Yonetim Psikolojisistanbul: Beta Yayinlari.
ERTUK, M. (2011)./nsan Kaynaklari Ydnetimistanbul: Beta Basim 8.

IRAZ, R. (2005). Modern Sonrasi Orglitler, A. BedEkl.). Modern Yonetim Teknikleri
icinde. Ankara: Gazi Kitabevi, 219-236.

KAYIS, A. (2005). Guvenilirlik Analizi,S. Kalayci (Ed.).SPSS Uygulamal Cok
Desiskenli Istatistik Teknikleriigcinde. Ankara: Asil Yayin Datim Ltd. Sti,
403-419.

KOCEL, T. (2014)sletme Yoneticifii, 15. Baskijstanbul: Beta Yayinlari.

OKTAY, E. (2005). Kuculerek Buyume (Downsizing). Aedik (Ed.). Modern
Yonetim Teknikleniginde. Ankara: Gazi Kitabevi, 159-176.

OLALI, H. ve M. Korzay. (1993).Otel Isletmecilgi ve Yonetimi istanbul: Beta
Yayincilik.

ORUCU, E. (2003)Modernisletmecilik 3. Baski, Ankara: Gazi Kitabevi.

SENER, B. (2001).Modern Otel/sletmelerinde Yonetim ve Organizasydknkara:
Detay Yayincllik.

USTA, O. (2012).Turizm Genel ve Yapisal Yajlam, 3. Baski, Ankara: Detay
Yayincilk.

YESIL, S. ve M. Giiven. (2011). @aim Muhendislgi (Reengineering)l. Bakan
(Ed.). Cagdas Yonetim Yaklamlari flkeler, Kavramlar ve Yakfamlar icinde.
Istanbul: Beta Basim Yayim Bdim A.S., 271-295.

YILDIRIM, H. (2011). Personel Guclendirme-EmpowemteCaidas Bir Yonetim
Yaklasimi, i. Bakan (Ed.)Cagdas Yonetim Yaklamlari /lkeler, Kavramlar ve
Yaklgimlar icinde. Istanbul: Beta Basim Yayim Bam A.S., 93-111.

YUKSEL, O. (2003). Y6netim ve Fonksiyonlari. T. Dikan (Ed.).Girisimciler /cin
Isletme Yonetimiginde. Ankara: Gazi Kitabevi.

92



Makale, Bildiri ve Tezler

AGIRBAS, 1., Y. Celik ve H. Biyiikkayikci. (2005). MotivasyoAraclari ve s
Tatmini: Sosyal Sigortalar Kurumu Banlgi Hastane Bghekim
Yardimcilari Uzerinde Bir Argirma, Hacettepe Sgik /daresi Dergisj 8.3.

AKCAKAYA, M. ve N. Ydlcel. (2007). Dgisim Miuhendislgi ve Turk Kamu
Yonetiminde Uygulanabilirfii, Saystay Dergisj 66.21, 3-34.

AKCAKAYA, M. (2010). Orgutlerde Uygulanan Person@liclendirme Yontemleri:
Tark Kamu Yonetiminde Personel Glclendirniéaradeniz Aratirmalari,
7.25.

AKGUN, Y. E. (2015). Orgitlerde Algilanan Persor@liclendirmenin Orgiitsel
Baglilik ile iliskisi: Bir Kamu Kurumunda Argiirma, Yilksek Lisans Tezi
Eskisehir: Osmangazi Universitesi SBE.

AKGUNDUZ, Y., A. Kale ve G. Pazarba (2014). Futbol Turizmine Hizmet Eden
Otel Calsanlarinin Psikolojik Guiclendirme Algilarinin Orgétsvatandalik
Davranslarina Etkisi, Mustafa Kemal Universitesi SBE Dergisi.28, 1-15.

AKINCI, Z. (2002), Turizm Sektorindl gorenis Tatminini Etkileyen Faktorler: Be
Yildizli Konaklama Isletmelerinde Bir Uygulama, Akdeniz Universitesi
[.I.B.F. Dergisj 1.4, 1-25.

AKTAS, Y. (2008). Personel Giiclendirmeninsan Kaynaklari Yonetimindeki Yeri:
Bir Ornek Olay,Yiiksek Lisans Te&akarya: Sakarya Universitesi SBE.

ALADA G, S. (2005). Bitim Orgiitlerinde Orgitsel Kiiciilme: Elgziili Ornegi,
YayinlanmaniYiiksek Lisans Te#lazg: Firat Universitesi SBE.

ALLANAZAROV, Y. (2008). Personel Giiglendirme ve Algnan Kontroliin Orgiitsel
Baglilik Uzerindeki Etkisi: Kulturlerarasi Bir Adirma, Yuksek Lisans Tezi,
Kayseri: Erciyes Universitesi SBE.

ARAS, G. (2013). Personel Guclendirme Yonetimindeickendirici Liderlik
Davranglar Uygulamasi: Kemer Bolgesi B¥ildizli Otel isletmeleri Orngi,
Yiiksek Lisans TeZgiimishane: Gumghane Universitesi SBE.

ARSLAN, D. C. (2012). Bankacilik Sektdriinde Perdd@éclendirme ve Halk Bank
Ornezi, Yiksek Lisans TeZ\nkara: Gazi Universitesi SBE.

ASLAN, Z. (2010). Personel Giiglendirmenin TukeglikiSendromu Uzerine Etkileri:
Seyahat Acentalarinda Bir Attarma, Yiksek Lisans Tezbakarya: Sakarya
Universitesi SBE.

BAS, S. M. (2004). Butik Otellerde Yeni Yonetim Yakilmlarinin Etkilerini
Belirlemeye Yonelik Bir Aratirma, Doktora Tezi istanbul: Istanbul
Universitesi SBE.

93



BESYAPRAK, S. (2012). Personel Giglendirmenin TikegtiniSendromu Uzerine
Etkisi, Yiksek Lisans Tedzmir: Dokuz Eylil Universitesi SBE.

BOLAT, T. (2003). Personeli Gugclendirme: Davemal ve Bilssel Boyutta
Incelenmesi ve Benzer Yonetim Kavramlari ile glastirimasi, Atatirk
Universitesi’ktisadi veldari Bilimler Dergisi, 17. 3-4, 199-219.

BOWEN, E. D. ve E. E. Lawler. (1992). The Empowenmnof Service Workers:
What, Why, How, And WhenBloan Management Revig88.3, 31-39.

BOZTAS, U. (2005). Modern Bir Yonetim Tekgi Olarak Personeli Guglendirme:
Kamu ve Ozel Mevduat Bankgubeleri Adapazari Orge Yuksek Lisans
Tez| Sakarya: Sakarya Universitesi SBE.

CARLESS, A. S. (2004). Does Psychological EmpowertnMediate the Relationship
between Psychological Climate and Job Satisfactidbm®nal of Business and
Psychology 8.4, 405-425.

CEYLAN, A., G. Col ve H. Gil. (2005)isin Anlamliligini Belirleyen Sosyal-Yapisal
Ozellik!grin Guclendirmeye Olan Etkileri ve Sonuglalzerine Bir Aratirma,
Dogus Universitesi Dergisi6.1, 35-51.

CHURIN, A. (2006). Personel Giiclendirme ve Bireysel @enfansiliskisi Uzerine Bir
Arastirma, Y iiksek Lisans Tedstanbul:stanbul Universitesi SBE.

COONEY, R. (2004). Empowered Self-Management ardDBsign of Work Teams,
Personel Review FarnborougB3.6, 677-692.

CONGER, J. A. ve R. N. Kanungo. (1988). The Empomestt Process: Integrating
Theory and Practicdcademy of Management Revje\8.3, 471-482.

CALISKAN, M. (2006). Orgut Kultirinin Personel Glgclemdaye Etkisi ve Bir
Uygulama,Yiiksek Lisans Tedstanbul: Marmara Universitesi SBE.

CAVUS, M. F. (2006).isletmelerde Personel giiclendirme Uygulamalarininiitse
Yaraticilik ve Yenilikcilige Etkileri Uzerineimalat Sanayiinde Bir Uygulama,
Doktora TeziKonya: Selcuk Universitesi SBE.

CAVUS, M. F. (2008). Personel Giiclendirmémalat Sanayiilsletmelerinde Bir
Arastirma,Journal of Yasar Universityd.10, 1287-1300.

CELEBI, M. A. (2009). Orgutsel Baili gin Sa&laniimasinda Bir Arag Olarak Personel
Guclendirme, Yuksek Lisans TeziKaraman: Karamar@gu Mehmetbey
Universitesi SBE.

CETIN, T. (2011). Termal Turizm Potansiyeli Acisindanozékli (Newehir)
Kaplicalari, International Periodical For The Languages, Litared and
History of Turkish or Turkic6.1, 878-902.

94



COL, G. (2004a). Personel Giclendirme (Empowermiatyraminin Benzer Yonetim
Kavramlari ile Kagilastiriimasi,/s Gii¢ Endustriliskileri ve /nsan Kaynaklari
Dergisi, 6. 2.
http://www.isqucdergi.org/?p=article&id=228&cilt=6Rayi=2&yil=2004
(Erisim Tarihi 29.07.2016.)

COL, G. (2004b). Guclendirme ve OrgiitselgBlak iliskisi Uzerine Bir Argtirma,
Yayinlanmangi Doktora Tezi Kocaeli: Gebze Yiksek Teknoloji Enstitiisu
SBE.

CUHADAR, M. T. (2005). Turk Kamu Ydnetiminde PersbrGiclendirme: Sorunlar
ve Coziim OnerileriErciyes Universitesi/BF Dergisi 25.

DEMIR, M. (2010). Otelisletmelerinde Personel Giiglendirme lseTatmini iliskisi:
Istanbul’daki 5 Yildizli Otellerde Bir Agirma, Yuksek Lisans TeBalikesir:
Balikesir Universitesi SBE.

DEMIR, T. (2013). Personel Giclendirmeniig Girisimcilige Etkisi ve Orgiit
Kultarinun Buliskideki Rolui Uzerine Bir Argtirma, Yiksek Lisans Tezi
Istanbul: Marmara Universitesi SBE.

DEMIRBILEK, S. ve O. U. Turkan. (2006)s Yasami Kalitesi Agisindan Personel
Guclendirmenin Dgerlendiriimesi,12. Ulusal Ergonomi Kongresi Bildiriler
Kitabl, Ankara: Gazi Universitesi, 195- 199.

DOGAN, S. (2003a). Isletmelerde Personel Giiglendirmenin Onendstanbul
Universitesi Siyasal Bilgiler Fakultesi Dergi€d9.

DOGAN, S. ve O. Demiral. (2008)isletmelerde Stratejik Yonetimin Etkigini
Artirmada Onemli Bir Arag: BenchmarkingZKU Sosyal Bilimler Dergisi
4.7,1-22.

DURAK, 1. (2006). Denizli Tekstilisletmeleri Neden Fason Uretim Yapiyor? Bir
Sebeke Organizasyon @i Olarak Fason Uretim ve Denizli Tekstil
Isletmeleri Uygulamasgrciyes Universitesi/BF Dergisi 27, 101-118.

ERYILMAZ, B. ve B. Zengin. (2014). Butik Otelsletmelerinin Sosyal Medya
Kullanimina Yoénelik Birinceleme: Facebook OrgieKastamonu Universitesi
IBFF Dergisi,4.2.

FORRESTER, R. (2000). Empowerment: Rejuvenatingoter® ldea,Academy of
Management Executiviet.3, 67-80.

GULCAN, M. F. (2007). Orgiitsel @gsimde Etkin Bir Yontem: Personel Giiglendirme,
Yiiksek Lisans Tezaraman: Selguk Universitesi SBE.

GURBUZ, G. (2012). Personel Giiclendirme UygulamalarOrgiitsel Bghl ga Etkisi:
Bankacilik Sektoriinde Bir Agarma, Yuksek Lisans TezEdirne: Trakya
Universitesi SBE.

95



GURBUZ, G.,I. Kumkale ve A. @uzhan. (2013). Bankacilik Sektoriinde Personel
Guglendirme Uygulamalarinin Orglitsel gdhga Etkisi: Trakya Bolgesi
Bankalarinda Argtirma, International Conference on Eurasian Economies,
791-800 http://avekon.org/papers/767.pdrisim Tarihi 29. 07. 2016).

GURSOQY, H. (2014). Bir Modernisletme YoOnetimi Teknji Olarak Personel
Guglendirmenin Kurumsal Bhliga Etkisi: Jandarma Genel Komutanl
Ornezi, Yiksek Lisans TeZknkara: Tirk Hava Kurumu Universitesi SBE.

HACIMUSTAFAOGLU, M. F. (2008). Personel Giiglendirme AlgilarinBireysel
Yaraticiliga Etkisi ve Otelisletmelerinde Bir Uygulamayiiksek Lisans Tezi,
Istanbul:istanbul Universitesi SBE.

HUSEYINOGLU, N. (2011). Takim Cajmasi ve Personel Giiclendirme Arasindaki
Iliskinin Belirlenmesine Yonelik Bir Uygulam#,iiksek Lisans TeX(itahya:
Dumlupinar Universitesi SBE.

ISIN, A. F. (2009). Psikolojik Personel Giglendirmely Tatmini Arasindakiliski ve
Bir Uygulama,Yliksek Lisans Tedstanbul:istanbul Universitesi SBE.

ILISU, 1. (2012). Personel Giiglendirmenin Orgiitsel VatainklaDavrangl ve isten
Ayrilma Niyetine Etkisi Uzerine Bir Argdirma, Yiksek Lisans TezNigde:
Nigde Universitesi SBE.

KABAK, A. (2014). isletmelerde Personel Giiclendirme ve Denizli'de Biesiirma,
Yuksek Lisans Tedenizli: Pamukkale Universitesi SBE.

KARA, E. ve M. F. Cavi (2014). Turizmde Modern Yonetim Uygulamalari,
Akademik Sosyal Asarmalar Dergisi 2.1, 473-485.

KARAYILAN, D. (2004). Post-Modern Yonetim Yaljanlari: K.Marg ve Cevre
fllerde Kamu ve Ozel Sektor Uygulamalariylksek Lisans Tezi
Kahramanmara KSU SBE.

KOC, R. (2008). Personel Guglendirme ile Gatlarin Orgiite Bglilgi Arasindaki
Iliskiye Yonelik Bir Uygulama,Yiiksek Lisans TeZstanbul: Yildiz Teknik
Universitesi SBE.

KUSLUVAN, S. ve D. Eren. (2008). Orgiitsel Hizmet Odhkin isletme Performansi
Uzerindeki Etkisi Anatolia: Turizm Aratirmalari Dergisi,19. 2, 177-193.

LEE, M. ve J. Koh. (2001). Is Empowerment Realljyew Concept?The International
Journal of Human Resource Managem&2¥, 684-695.

MUJKA, F. (2011). Personel Guglendirme ile OrguBaglilik Arasindakiiliski ve Bir
Arastirma, Yiksek Lisans Tedstanbul:istanbul Universitesi SBE.

MURAT, G. (2001). Cadas Bir Yonetim Yaklgimi: Personeli Gluglendirm@&jarmara
Universitesi SBE Oneri Dergis#.16, 113-126.

96



MUDUT, N. (2009). Personel Giclendirme Gairlari ve Miteri lliskileri Uzerine
Etkisi (Restoranisletmeleri Uzerine Bir Arglirma), Yiksek Lisans Tezi
Konya: Selcuk Universitesi SBE.

OGAN, Y. (2015). Konaklamaisletmelerinde Kalite Maliyet Sistemi ve Bo
Karadeniz Bolgesindeki Otelsletmelerinde Bir Uygulamayiiksek Lisans
Tezi,Nigde: Nigde Universitesi SBE.

OGUT, A., S. Aygen ve M. T. Demirsel. ( 2007). Pembiiclendirmeinovasyonu
Hizlandinr Mi? Antalyaili Bes Yildizli Konaklamaisletmelerine Yonelik
Gorgul Bir Arastirma, Selguk Universitesi Karamai@/BF Dergisi Yerel
Ekonomiler Ozel Says163-172.

ONCU, A. ve M. kkin. (2009). Otelisletmelerinde Dy Kaynak Kullanimi Uzerine
Kavramsal Bir Cakbma, Elektronik Sosyal Bilimler Dergis8.29, 143-156.

ONEREN, M. (2008)isletmelerde @renen Orgiitler Yakkami, ZKU Sosyal Bilimler
Dergisi, 4.7, 163-178.

ORUCU, E. ve A. Kanbur. (2008). Orgitsel-YonetsebtMasyon Faktorlerinin
Calsanlarin Performans ve Verimliine Etkilerini incelemeye Yonelik
Ampirik Bir Calisma: Hizmet ve Endustrisletmesi Orngi, Celal Bayar
Universitesi/BBF Yo6netim ve Ekonomi Dergigi5.1.

OZAKSU, O. (2006)Insan Kaynaklari Gafiirmede Personel Guglendirme Yaklal
ve Bir Saha Argtirmasi, Yiiksek Lisans Tezistanbul:istanbul Universitesi
SBE.

OZEN, Y. ve A. Gil. (2007). Sosyal vegiim Bilimleri Arastirmalarinda Evren-
Orneklem SorunuAtatiirk Universitesi Kazim Karabekirgffim Fakiiltesi
Dergisi, 15, 394-422.

OZER, 0., O. Ergun ve T. Okatan. (2015), PersdBétlendirmeninis Tatmini
Uzerindeki Etkileri: istanbul Otelcilik Sektori Agairmasi, Kastamonu
Universitesi//BF Dergisi,6, 104-119.

OZGEN, H. ve S. Dgan. (1997). Zaman Yonetiminde Yeni Yonetim ve Oigasyon
Yaklasimlari, Standard Ekonomik ve Teknik Derg6.425.

OZGEN, H. ve M. Turk. (1997). Hizmet Sektériinde Redtte Bgarinin Anahtari:
Personel Gugclendirme (EmpowermeM)DA'E Ammedaresi Dergisj 30.4.

OZTURK, Y. ve K. Seyhan (2005). Konaklamialetmelerinde Sunulan Hizmet
Kalitesinin  Artirllmasinda isgéren Eitiminin  Yeri ve Onemi, Gazi
Universitesi Ticaret ve Turizmgiiim Fakdiltesi Dergisi]l, 121-140.

OZTURK, M. ve M. Tengilimglu. (2006). Orgiitsel Kiictilmeniiggorenlere Etkisi: Bir
Kamu Hizmet Sektorii Uygulamastiicaret ve Turizm Egtim Fakultesi
Dergisi, 2.

97



PELIT, E. (2011). Guglendirmede Yonetici \iggoren Algilarinin Kaplastiriimasi,
Selcuk Universitesi SBE Dergigi5, 209-225.

PELIT, E. ve Y. Ozturk. (2011). Otelsletmeleri is gorenlerinin Davragsal ve
Psikolojik Guglendirme Algilamalarindaki Farkliled, Ekonomik ve Sosyal
Arastirmalar Dergisi, 7.1, 1-28.

POLAT, M., C. H. Meydan vd. Tokmak. (2010). Personel Guclendirme, Orgiitsel
Ozdalesme ve Orglitsel Sinizniliskisi Uzerine Bir Aratirma, KHO Bilim
Dergisi, 20.2.

RAHIMIC, Z., E. Resic ve A. Kozo. (2012). Determining thevel of Management
Competences in the Process of Employee Motivattwacedia - Social and
Behavioral Sciencegll, 535-543.

SARIALTIN H. ve A. Yilmazer. (2007). Orta Kademe i¥éticilerin Guglendirme
Algilari ve Guglendirme Uygulamasinda UstlendiklBoller: Adapazari ve
Kocaeli Bolgesi Otomotiv Sektér Orgie Dumlupinar Universitesi Sosyal
Bilimler Dergisi, 18, 1-22.

SECGN, Y. (2007). Otelisletmelerinde Personeli Gugclendirme Yoénetimi ve Bir
Uygulama,Yiiksek Lisans TeZipkat: Gaziosmanpa Universitesi SBE.

SPRHTZER, G. M. (1995). Psychological Empowerment IneTWorkplace:
Dimensions. Measurement and Validatidiwcademy of Management Journal
38.5.

SAHIN, N. (2007). Personel GugclendirmerinTatmini ve Orgitsel Bailik Uzerine
Etkisi: Dort ve Bg Yildizli Otel isletmelerinde Bir Uygulama)oktora Tezi
Izmir: Dokuz Eylul Universitesi SBE.

SENEL, O. (2006). Personel Guglendirmenin Orgut Kiilhe Etkisi,Yilksek Lisans
Tezi,izmir: Dokuz Eylul Universitesi SBE.

TEKIN, Y. ve C. D. Koksal. (2012). Otelsletmelerinde Personeli Giiclendirme
Uygulamalari: Antalya’ da Be Yildizl Konaklama Isletmelerinde Bir
Arastirma,Journal of Yaar University,25.7, 4241-4267.

TETIK, N. (2015). Turist Rehberlerinin Davrasal Personel Giiclendirme Algilari,
Isletme Aratirmalari Dergisi,7. 3, 407-431.

THOMAS, K.W. ve B. A. Velthouse. (1990). Cognitisdements of Empowerment: An
"Interpretive” Model of Intrinsic Task Motivation,The Academy of
Management Review5.4, 666- 681.

ULUCAY, S. (2004). Yeniden Yapilanma Siirecinde Personel éidigimenin Onemi
ve Bir Uygulamayiiksek Lisans Tez\nkara: Gazi Universitesi SBE.

UZUN, G. (2007). Personel Guclendirme Yontemleri Menda Turkiye AS.'deki
Incelemeyuiksek Lisans Te#skisehir: Anadolu Universitesi SBE.

98



VELURY, J. (2005). Empowerment to the People, IndalsEngineer: IE, 37.5.

VERANYURT, G. (2009). Personel GiiglendirmedgrTatmini veisten Ayrilma Niyeti
Uzerindeki Etkisinde Orgite Bhligin Roll, Yiksek Lisans Tezistanbul:
Marmara Universitesi SBE.

YILDIRIM, O. (2010). Personel Gigclendirmeniinovasyon Uzerindeki Etkisi ve
Elektromed Orngi, Yiiksek Lisans TezKiitahya: Dumlupinar Universitesi
SBE.

YILDIZ, S. (2011). Be Yildizh Otel Isletmelerinin Orgiit Yapilarinin Mekanik-
Organik Orgut Yapisi @ammdaincglenmesijl’ezsiz Yuksek Lisans Bitirme
Projesi, Isparta: Stileyman Demirel Universitesi SBE.

YUSUBOV, F. (2015). Turizmisletmelerinde Finansal Analiz ve Performans
Degerlendirmesi (Borsdstanbul Uzerinde Agairma), Yiiksek Lisans Tezi
Sakarya: Sakarya Universitesi SBE.

ZAMECNIK, R. (2014). The Measurement of Employee MotivatRy Using Multi-
Factor Statistical Analysi®?rocedia - Social and Behavioral Scienc&€9,
851-857.

ZENCIR, E. (2004). Bir Liderlik Modeli Olarak Personelii@endirme: Ankara’'da
Bulunan Dort ve Bg Yildizli Konaklama isletmelerinde Bir Argtirma,
Yiiksek Lisans Te#tskiehir: Anadolu Universitesi SBE.

99



Diger Kaynaklar

DIKMETAS YARDAN, E. (2012). Sghik Kurumlari Yonetim Teorileri- Cgdas ve
Guncel Kavramlar, Yakkamlar, Ondokuz Mayis Universitesi Uzaktagifim
Merkezi Sghk Kurumlari Yonetimi Tezsiz Yuksek Lisans Program
http://portal.uzem.omu.edu.tr/dersler/2012-
2013/sky/sky503/sky503 unite10/kim/sky503 unitedl®.p (Erisim tarihi
15.03.2016).

METE, M., M. Zincirkiran, H. Tiftik, A. Yalcinsoy & A. Pekcan. (2015). Personel
Guclendirme, Orgiitsel Balik ve Is Memnuniyetiiliskisinin Yapisal Kitlik
Modeli ile iIncelenmesi:  Turizm  Sektorinde Bir  Anmama.
https://www.researchgate.net/publication/282914@s8sonel _Guclendirme
Orgutsel_Baglilik_ve Is_Memnuniyeti_lliskisinin_Yesal Esitlik_Modeli_ll
e_lIncelenmesi_Turizm_Sektorunde_Bir_Arastirma (Erisim Tarihi
01.08.2016).

http://www.gtu.edu.tr/ebulten/sayil0/makale.htmigian tarini 25.12.2015).

https://www.tursab.org.tr/dosya/7247/turizm-tesisi@-belgelendiriimesine-ve-
niteliklerine-iliskin-yonetmelik 7247 5089571.pdErisim tarihi 10.03.2016).

http://teftis.kulturturizm.gov.tr/TR,14518/turiznegislerinin-belgelendiriimesine-ve-
niteliklerin-.html (Ersim tarihi 15.12.2015).

100



EKLER

Ek 1: Anket Formu

KONAKLAMA ISLETMELER INDE PERSONEL GUGCLENDIiRMENIN ONEMI
ANKET CALI SMASI

Sayin katilimci;

Bu argtirmanin amaci, konaklama sletmelerinde personel giclendirme
uygulamalarinin ne derecede etkin ve verimli gdesgikildi gini tespit etmek ve bu
uygulamalarin konaklamgletmeleri agisindan dnemini irdelemektir. Sorulaesilen
yanitlar argtirma dsinda higcbir amagla kullaniimayacaktictenlikle, tarafsiz baki
acisiyla vereganiz cevaplariniz agirmanin gidsati acisindan son derece dnemlidir.
Anketimize ayirdginiz kiymetli zamaniniz, gostegiz yardim ve ilginiz icin tgekkir
eder, cakmalarinizda bgarilar dileriz.

Yrd. Dog. Dr. Lutfi MustafdEN Ece VURMAZ
Sakarya Universitesisletme Fakiiltesi, Sakarya Universitesi, SBE,
Turizmisletmeciligi BoIUmii Turizmisletmeciligi ABD

@retim Uyesi Yiksek Lisangréncisi
Isen@sakarya.edu.tr ecevurmaz@gmail.com

Konaklama isletmelerinde personel guclendirmeyle ilgili olarak

katilim derecenizi ilgili kisma (x) isareti koyarak belirtiniz.

Puanlamaya iliskin agiklamalar; (1) Kesinlikle katiliyorum (2) Katiliyorum
(3 Kararsizim (® Katilmiyorum (5) Kesinlikle katilmiyorum

1. Isletmemizde,dle ilgili olarak gerceklgtirilen basarilarin
kutlanmasina yonelik aktivitelere 6nem verilir.

2. Calisanlarin baarilari her zaman 6dullendirilir.

Calisanlar baarilari ve performanslari konusunda geri don’
yapilarak bilgilendirilirler.

4. Isletmemizde caganlar ve yoneticiler arasinda acik bir
iletisim ortami vardir.

5. Calsanlar istedikleri anda yoneticilerle ilgithe gecme
imkani bulurlar.

6. Calisanlara ¢ gerekleriyle ilgili olarak gerekenggim
verilir.

7. Calisanlar ksisel ve/veyagd alanlariyla ilgili yeniseyler
O0grenmeleri icin tgvik edilir.

CliCliC
SIS,
® OO e
®I®®® 6 ®®
CHICHICHCHICHICIIC)
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8. Calisanlara yeni beceriler gelirmeleri konusunda firsatlar
salanir.

9. Calsanlara sahip olduklari bilgi ve yetenekleri tamrala
gosterebilmeleri icin gerekli motivasyong&anmaktadir.

10. Calanlar yaratici d§iinme ve dgtindtklerini ifade etme
konusunda yoneticiler tarafindan cesaretlendirit@ekler.

11. Basarisiz olma ihtimaline ganen calganlar yeni fikirleri
denemeleri konusunda cesaretlendirilirler.

12. Calisanlar kendilerine giivenmeleri konusunda
cesaretlendirilirler.

13. Calsanlara gle ilgili olarak kaglilastiklari problemlerin
¢6zuminde destek verilir.

14. Isle ilgili aldiklar kararlarda ¢ajanlara gtivenilir.

15. Isle ilgili olarak ¢ikan herhangi bir sorunda izinrimesine
gerek kalmadan ¢ghnlar miudahale edebilirler.

16. Yetki alanlari icerisinde gercgelgkrdikleri tim faaliyetlerin
sorumluligu calsanlara birakilir.

17. Calsanlara kendi ¢ajma alanlariyla ilgili § gelistirmeye

yonelik gerekli dgisiklikleri yapma yetkisi verilir.

18.

Isletmede alinan kararlarda galnlarin fikirleri
Onemsenmektedir.

19.

Calisanlar sletmenin gelecgne iliskin kararlara
katilmaktadir.

20.

Yeni bir eleman alimi, ¢aln bir elemanin terfisi vb.
konularda cabanlarin fikirleri sorulmaktadir.

21.

Calisanlar her turli mgteri ihtiyacina aninda cevap
verebilmektedir.

22.

Kisisel becerilerinig yaps bigimlerine yansitmalari
konusunda calanlara firsat verilir.

23.

Isletmede cadanlar takim cagmasiyla ortak hedeflere
yoneltiimektedirler.

24,

Calisanlar baar ve/veya bgarisizliklarinin tim orgute
yansiyacgl bilinciyle hareket etmeleri yonindestik edilir.

25.

Isletmenin genel hedef ve amaglari hakkindaki bitgile
calisanlarla paylalir.

26.

Isletme icindeki 6nemli dgsmeler ve gelimeler hakkinda
calisanlar bilgilendirilir.

27.

Calisanlar yeni yontem, arac ve gerecler hakkinda
bilgilendirilir.

28.

Is ile ilgili olarak calsanlarin ihtiyag duyduklari tum fizikse
kaynaklarin (arag, gere¢ vb.) temin edilmesinendze
gosterilir.

29.

Isletmemizde guclendirilen personel, gtéri memnuniyetini
artirmaktadir.

30.

Isletmemizde guclendirilen personel, stéri sadakatini
artirmaktadir.

31.

Isletmemizde guiclendirilen personel, gtéri deserini

artirmaktadir.

OO0 ® 00|00 0|00 0|0|0|0 0|00 |00 ||
OO O |00 |IO OO0 |I® OO0 |® ||| |0 |0 |®
® OO | ® OO O e O e e e e
®®I® ® | ®|®|e®6 ®|® e ® e e e ®e® e e ® e ®
@O 6 | ||| ©|e|v|ve|e|ev v v e v e e e e
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Asagidaki sorulara ait seceneklerden durumunuza uygun lanina (x) isareti
koyarak isaretleyiniz.

Cinsiyetiniz
( ) Bay ( ) Bayan

Yasiniz
()18vealtt ()19-25 ()26-35 )B6-45 ( )46-55 ()56 ve uzeri

Medeni durumunuz

() Evl ( ) Bekér

Egitim Durumunuz

() ilkokul () Ortaokul () Lise () On Lisans
( ) Lisans () Yuksek Lisans ( )Kbara

Turizm E gitimi Aldiniz mi?
() Evet ( ) Hayir

Oteldeki Bolumiintz

( ) On Buro ( ) Kat Hizmetleri ~ )(Yiyecekicecek ( ) Pazarlama
( ) Satin Alma  ( )nsan Kaynaklari () MuhaseB&ansman

( ) Diger (Lutfen Belirtiniz) ...........ccceeennnn.

Oteldeki Goreviniz
( ) Alt Kademe Yonetici () Orta Kademe Ydioet ( ) Ust Kademe Yonetici

Sektdrdeki Calisma Sureniz
()lyldanaz ( )15yl ()6-10yil( )11-15yil () 16 yil ve lze

Mevcut Oteldeki Calisma Sureniz
()lyldanaz ()1-5yil ()6-10yil( )11-15wil () 16 yil ve Uzeri

Mevcut Pozisyondaki Calsma Sureniz
()lyldanaz ()1-5yil ()6-10yil( )11-15wil () 16 yil ve Gzeri

Calistiginiz Otel isletmesinin Sinifi
()1vYildiz ()2Yiddiz ()3VYidiz ()4Yidiz ()5Yildiz
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