Ticaret ve Turizm Ejitim Fakilltesi Dergisi Yil: 2001 Say:: 5

DORT VE BES YILDIZLI OTEL iSLETMELERINDE GALISAN
'PERSONELIN PSIiKOLOJIK SORUN VE SIKAYETLERI

Haluk TANRIVERDI"
- $ehnaz DEMIRKOL™
* Erhan ISLEK™

o -_OZET : S L
_ Bu gallemada komaklama !eletmeiennde g;allsan alt kademe personelde-
S gorulen pmkolouk sorun ve - : g 5 '
. slkayetler mcelenmlettr R |
_ Qahsma lsm yapllle kosullan ve 1$ aletlerl 1$ie !lglll znhlnsel koeullar lsm_'_f
B -isaglamls oldugu moral kosulia, ekonomlk glkarlar isle llglll terfi seklllen |$le _
gl tatmmszhkler ve pSIkOleIk sorun ve slkayetler arastlrllmlstlr SR

Bu gahsmada c;:ahsanlara “ozellikie: daha. iyl blr gallsma or’taml .
sa{;lanmasu ve. onlara daha yuksek ticret ve sosyal yardlm venlme3| glbl'.;_'
~sorunlar gérUlmUstﬁr Bu amag:la bu sorunlann g:szmUne yenehk uygulamalar .
_”|ncelenm|§t|r | | - | o

- ;Ana"ht'ar--'-Kelimeler: Personel, -ﬁeikel'aji_k_ Sdr_anla'r- .

'PSYCHOLOGICAL PROBLEMS AND COMPLAINTMENTS OF :
THE wonxma STAFF IN THE FOUR AND FIVE STARS
HOTEL ENTERPRISES |

ABSTHAOT

: . This . paper dlscusses and evaluates seen psychologlcal problems and
complalntments ofthe workmg staff.in hotel enterpnses '

_ In thls study, analyzed, ,Iack of satisfactions and psychologlcal problems were _
interested i in,. work conditions and work tools, mental condmonals concernmg Wlth work;

- morale condmons of work. required, concernlng with work by provided economical

| _ 'beneftts concernmg with advancement klnds and mterpersonai commumcatton forms -
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In this étudy, have seen that there are some problems which are focused on-
especially improvement environment conditions and problems like higher wages and
B social aids to staffs. Fo this _purpdse, have analyzed into practices directed towards

solving of problems. - '

. Keys Wor.d_s: Personel, I?ysch_ological__Problems |

l GIRI$

e Konaklama sektcsru deyummden bilindigi’ glbl klstlenn sUrekll konutlarl .
’ 'dlsmda gecici olarak konaklama yeme-lgme dmlenme ve - rekreasyon'

e ihtiyaglarini Gcret karslhgmda en uygun bir ortamda tatmin eden;. _otel, motet, - |

'___jkamplng, oberj, tatil kﬁyu pansnyon vb tUrden |§Ietmelerm |g:|nde yer aldlgl -
: .__sektbr anlasllmaktadlr o RN S
Ulkemizde modem konaklama |§Ietmecmg| hlzla gellsen sunal sektbr-_-‘_._

--.__.'dtjrumuna gelmigtir.” Diger alanlarda oldugu gibi bll' yanda 'yonetenler, diger

| ‘yanda - yonetllen!erin bulundugu konaklama 1§letmecﬂ|gmm organlzasyon;‘

- ) 'yaptlarmdakl her tir faahyetm temelinde ybnetlm fonksiyonu yer almaktadlr

_ Otel tg!etmecnllgl turlzm endﬁstnsmln bu' alt bir sektérﬂdﬁr Bu |§Ietmeler"__'
_”geq:lm bir siire igin yer. degzg.tlrme olaytnln dogurdugu konaklama

_ gereksmlmlenmn ve. buna bagll dlger ihtiyaglarn doyumuna yarayan ekonomik
"’blnmlerdw Otel igletmelerinde emek-yogundur. Son yillarda ote! lgletmelermde

o yasayan hizl otomasyona ragmen, otellerde insan gﬂcﬂne olan gereksm:mmde =
_'blr azalma olmamaktadlr Otellerin Urettlgl mal ve hlzmetlerl tuketenler'__ ..
o blrblrtnden farkly psnkoloyk ve kultarel 6zelliklere sahip msanlardlr Bu nedenle,

- bir- otelin gerekll olan mal ve hizmetleri mUstenIerlne sunmas: yeterll deglldlr
'onlarsn ne gekilde sunuldugu da dnemlldlr - o

~ Insanin dogasmda isteme, isteklerini arttlrma ve yenrllk arama vardlr
Ktslmn arzulan, zaman |<;ensmde psikolojik veya baz! hallerde fi zyolopk intiyag ”
- haline. get:rdzgl istekleri- kargilanmazsa, ortaya hayal kirkhg ortaya <;|kar Hayal' o
- kirikhg, kiginin |stekler|ne ulasamayacagml anladigi anda |c;|ne glrd|gs p5|kolouk .
durum-dur.(Erdogan:B,1996, 222) _ A
_ Masteri tatmlnml etklleyen en Onemll unsurun, otelde gallsan i$ gorenlenn :
- nitelikleri oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bir Gretim _faktb_r_u olarak emegin énemi, |
- ote! igletmelerinde diger birgok igletmelere nazaran daha buyuktir, Otellerin
Grettikleri mal ve hizmetlerin insan eli degmeden tt‘rketiciyé sunulmamasi, i$ .
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- gorenlerin kigi yapisi, beceri ve ¢ahsma koguliari kapsammdaki beseri iligkilere
dlkkat ¢ekmektedir. - : :

Alle, okul, gesitli dernekler ve ig hayat ile ilgili orgutler u;mde hayatini
strdiren insan, bu gesitli _sahalarm elverigli veya elverigsiz du_rumlanna_ gore,
- ihtiyaglannin kolay veya zor bir sekilde - tatmin edilmesi igin- ugragilarda
~_bulunacaktir: Istedlg: olanaklar bulan ve |ht|yat;lar|n| g:deren bir kimse, tatmin:

| _' olacak psskolollk yfbnden huzura kavusacaktlr Aksi takdirde, bir tatmmsahk

| .veya ruh ¢okuntisi. ve bozulma dedlglmlz p&kolopk durumlar meydana

o glkacaktlr (Eren, 1998 178)

o Insanlarin k1$|hg| t;ok bnemlldlr KI$I|II( ferdm dogustan ve sonradan-”
o kazamlmls Z|h|nsel duygusal  ve bedensel - &zelliklerin toplamldlr (I§9i
. _-1992 136) KI$Illk su Ozellzklere sahlptar(Dlnger ve Fldan 1996 292) _ '
- L 'K|§|I1k dogustan var olarn ve sonradan edlnllen eglllmlerln buttmunden-_
_ "_"_-_'meydanagelmlgtlr - SR |
2 - Kisilik, kazanifan eglllmlenn diJzenlenmeS|d1r L
38 Her msamn klslsel dzell:glm d:germden aylran blr tak!m farkh!lklar:
- meveuttur, | S . C o
4. KI$I|Ik blreylerm eglllmlerlnl Qevreye uydurur Aynl b:rey farkls c;,evresel
N 'sartlar karslsmda farkl tutum ve davranlglar géstermektedlr ' |
- 5. -__Her kl$lllgln dogustan kazan:lmls karakterl vardlr ve karakter kl$lllgln
~ vazgegilmez bir unsurudur. C T e
Tutumlar ‘davraniglanin gensmdekl gizll yc&nlendmm guc;lerdlr Tutum _'
" konusunun kapsami, (¢ Ogeden olustugu konusunda fikir b:rllg: vardlr (Baysal'
- ve Tekarslan, 1987:164) | . o o
| 1- Tutumun gerc;eklere dayanan bllgl hazmesml olusturan bxllssel 6ge _
' 2. Tutumun bireyden. blreye degigen . ve gergeklerle agsklanamayan
§ 'hoglanma ho5lanmama yénﬂnu olusturan duygusal Oge '
3 'Tutumun szl yada eylemsel lfadeS| olan davramssal 6ge _
: Bu 0geler arasinda genellikle ic tutarhhk oidugu varsayllmaktad:r Bu- :
varsaylmlara ‘gbre blreym bir konu hakklnda bildikleri -ondan hoslanmasml :
- gerektmyorsa (blllssel oge), blrey o konudan hoslamr (duygusal 6ge) ve bunu -
- sozleri ya da davranlslarl (davranlssal cge) lle gbstenr (Baysal ve Tekarslan N
'1987 164) _ . _ -
Ozel btr tutum davranls I|I§kISI olarak iS tatmlm genelllkle l$ gc&ren!erm l$e
ve g ortamma kargi olan tutumlaridr. Is tatmini, is gdremn i ortamindaki
. 'deneylmlennln onun {izerinde birakti§r olurniu etki olarak dustnulir. Kisi isinden -
gerekli tatmini buluyorsa igine ve ig ortamina karst olumlu bir tutuma sahip

TS
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olacaktir. Her is gbrenin ig ortamina kargi durumunu belirleyen faktdrier
- degisiktir. Ancak genel tutumu belirieyen faktérler, Ocret, terfi, isin yaptsal .
- Gzellikleri, ybnetlm tam ve ig. arkadasian §ekllnde bellrlenebllzr (Erdogan,

_.a1994 285) . - _
. Bll’ mal yada hlzmete |I:§kln pazarlama strate113| ve polltlkalarlnln uygun_
'_blg::mde uretlp uygulanabalmelerl, biyuk olc;:ude pazarlama sisteminin
taninmasina ve sistem elemanlarml rol, islev ve kal'§I|l|(|I lllskllerlmn blhnmesme L
baghdir. -Sistemin 6nemli elemanlarl hangllerldlr'? Bu’ elemanlarm yering
: -getlrmelen gereken islevier ve oynamalar gereken roller nelerdir? Bu rol ve

islevierdeki aksamalar nelerden kaynak!amyor? Elemaniar: arasmdakl karsmkli
'baglmllllklarln yapisi nedir? Bu ve buna benzer sisternie ilgili sorular yetennce

._cevaplanamazsa, hem makro hem de mzkro bazda olugturulacak' strateji ve

_'-_-polltlkalann basarsll olmatan gansa bagll olacaktlr Yonetlm felsefesmde ise -
: -$ansa yeryoktur o - : 3 S

II YONTEM

L Bu arag;tirma genel olarak dﬁrt ve: bes ylldlzll konaklama lsletmelerlnde_ '3_
"-'gallsan personelm psnkoloyk sorun ve, slkayetlermln neler oldugu bulunmaya
s .i(;a|!$I|ml$tll' Qallsanlarm egitim dﬁzeymden baslayarak gal:gtlklan sektbru."-
- yakindan" tanlylp tammadiklarini, igin- yapilis kosullarml ve. is aletlerme olan
tatminsizlik ve sikayetleri bulunmaya galigildr. Sektérde ézelllkle kaliteli hizmetin
_ "venlmeye calisildigi turlstlk |§Ietmeierde bcyle bir g:ahsma yapllmaS| gerekll
"_'gﬁrulmU$tGr o | _ S e

| Dﬁrt ve bes ylldlzll otel :§letmelennde Qallsan personelde pSIk0|0jlk sorun '
Ve slkayetler anketlne katilanlar ydneltllen sorularda. I§Ietmede gahstlklan-' |
.'departman egitim. ‘durumlan, turizmle |Ig||t aldlklart egitim - turizm sektdrﬁnde -
| kag y:ldlr calistiklars, bulunduklarl :sletmede kag ylldlr gallstlklarl c:ns:yetlerl .
- yaglart igin yapihg kosuilanna ve is. aletlerlne I|I$kll‘l tatminsizlik ve slkayetler ise . _'
.'_|h$k|n zmmse! kogullar ‘ ve - bunlara iligkin tatminsizlik - ve. slkayeﬂer igin -
gerektirdigi moral kosullari ve bununla |Ig|l| slkayetler ‘maddi gikariara |I|§k1n-_-_-'_
tatmms:zhk ve sikayetler, i ‘gbrenin. ksslhgt ite iigili §lkayetler verilen igle ilgili .
~ sikayetler, terfc lle ve |h$k| sekillenne alt §|kayetler ! 'e I|l$kln b:lgller toplanmak o
|stend| : : - - : : : :

Otei ngletmelerlnde gallsan personelde gdrUIen pmkolouk sorun ve

”Davranls ve Yénetim PSIkO]OjISI" adli eserlnden faydalanllmlgtlr

Arastirmanin kapsaml genelde Tarkiye'nin baz) b0lge!er|ndek| dOrt ve bes
YIldlzll konaklama |$Ietmelermde yaptimistir.

R T e
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Tablo1: 'Arastirma kapsamina alinan otellerle _ilgili bilgiler.

Oteller Kisi Yiizde
.| Divan o 1 - 3.2
{Ceylan . - 11 3.2
MeritAntique | 17 | 49
|Biyok Surmeli |- 10 | 29 ..
- | Dedeman o1 | s2
- JAkgin. - | 19 | 58
“{Conrad - . - | 11 | 32
Eresin .. . - | 11 -} 32
"~ |Hotiday = )] 11 ] 32
o fNippon | 27 1 78
lGrand : © | 9 | 286,
. |HoteINanda - | &6 . [ 19
|EsselHotel | 10 | 29
~ |SeaGarden | 18 | 52
~ {ColorHotel - |~ 20 | 58
‘|HotelEysan -~ | - 20 | 58
" |KimHotel . | 18 | 52
| Ating Turizm. - | 12 | .34
~ |McakHotet =~ | .20 | 58
- |Kervansaray - . | 9 - | 26
| Amika 07 | 200
- iKlasis | 27 | 78
~ |FandB - - -} 13 | 37
|{Tarabya = | 16 | = 46

Toplam | 344 -100,0

. Yukaridaki adlan gegen otel isietmelerin toplam 344 personeliyle anket
yapllmlstl'r Baz igletme yoneticileri  anketin - Uygu'lanma'sm'r' sakincall
' _'bulmuslardlr Sunu buradan belirtmeliyiz. ki; Turk Tunzm Sektdru niin saglam
temeller {izerine kurulabﬂmem icin ancak kal'$I|Ik|I yardlmlasma ile mﬂmkUndUr |
; _'Yénetlcnerln -aragtirmacilara ngenmeS| gereklr Bu gliven: kargihkl anlayas'
n;,lnde kargilagilan sorunlarm (;ﬁzi:lmi]nu daha kolay hale getirecektir, . |
. ~ Anket otel lsletmelerlne Oncellkle telefon edlllp randevu -alindiktan sonra :
- bizzat gidilip uygulanmlstir Verilerin toplanmasmda kisiye 6zel 14 sorudan
olusan anket uygulanmistir. Anket soruiarlnln 1 tane51 acik uglu soru, 3 taneSI .
| de kapal uglu sorudur ' - -

Tﬁhrfé”fﬁ’Educqtld‘ﬁ%Fa gy, ) :eamZO B
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| Arastirma Sonucunda elde edilen bulgular SPSS istatistik programina
ylkienerek degerlendiriimis ve tablolastiriimistir. Mevcut durum ve sorunlar
saptanarak ¢6zim onerileri getiriimeye galigiimigtir,

IH. BULGULAR .

Tablo 2: I$letmelerde Cahsan Personelln Béli.lmlere Gc&re Dagmml

- Departman - S Kigi - |Yiizde | -

. Reseps:yon . - - 105 | 805
" |Onkasa. . | 8 . | 23
~ |Rezervasyon - - f 8 . 123 |
“[Damgma I -
Doorman - - o e e
{Belboy . 15 - | a4 |
|santral - o . |32
- |onbtrodiger ] 12 | 35
- |kathizmetleri - . [.. 40 . _ 116
" |Camagithane | 28 | 81
;. |Restoran- - - - | 75 - |21, 8
- [Mutfak - T 20.-
IBar ] 18
. | Banket - o 2 - F 6
. {yiyecek-digér- - o e o e _
o Cevap Yok - RN T T | 29 .

':',T'.op_lam | s _1°°'.° EE

]

| Tablodan da gcsrmdugu Clzere bu anketlere toplam 344 kigi katllmls'
S bunlardan ankete 10 Kigi cevap vermek |stemem1$t|r Ankete katllanlann bUyUk .
- b!l’ kismi resepsiyon tarafindan cevaplanmistlr CUnku otel |§Ietmelerlnde ik -
- gérugllen bolim oldugu igin buradaki personel ile direk gérugulerek anket
- dolduruimustur, diger: bﬁ!Umlerde gallgan personelm yogun |$ tempolanndan_ -
-'dolayl ulasllamamlstlr L o : S '
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Tablo 3: Personelin Egitim Durumu.

Yizde

Egttlm Durumu Kigi
Ik 29 8,4
Orta 53 154
Lise . 139 404
- | Universite " 121 352
| Cevap Yok -2 | ,6

Toplam _

T

Bu ankete katllan kigtlenn %352 8 Unwersne mezunu, %404 g ||se

o mezun ile buyuk yer tegkil etmektedlrler Otellerde q:ahsanlann bUyuk bir klsml -

eg:tlm almlstlr Yam profesyonel olarak msanlar otellerde gallsmaktadlrlar

Tablo 4 Personelm Turlzm Egltlml Durumu

o 'Turlzm |Ie ilgili egltlm o Klsl "Yﬁzdesi'
Aldr - : | 153 445 -
- | Almads . - 46 134
| Cevap Yok 145 42,2
- [Toplam _ _;' 344 _1000

Turlzm |Ie I|gl|I egttlm alaniann orani: %445t|r Otellerde gallsanlarm-”

--hemen hemen yar13| kadar turlzm egltlml almlg.lardlr Personelln %42 2' |I|( b|r B
_-_'_klsml bu soruya cevap vermemlslerdir ' - T .

Tablo 5 Personehn Tunzm SektOrUnde Cahsttg: SUre

Yuzde '

_Turlzm sektérunde Calng:lan sure - KI$I .
_'_'1ylldan az b a7 4,9
Ayl 12 - 3,5
(2yd . 41 11,9 -
3y - .55 16,0
4yl - 37 10,8
5yl 42 12,2
Syl 29 8,4
7wl 25 73
18yl 17 4,9
gyl 10 29
{10yl 11 - 3,2
1 11-15yi 17 4,9
116-21 yil 7 2,0
21yl 5 1 1,5
Cevap Yok 19 55
| Toplam . 344 100,0

BEEIE
cation Faculty v Yea
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Turizm sektsrinde caliganlann yo@uh olarak 2 ita 6 yil sure zarfinda
¢alistiklan gorulmektedlr Turizm sekfdrinde uzun ylllardrr ¢alisan personel GOk
azdir. - :

. Tablo 6 : .Per'sonelin. Bulundugu Isletm_ede Ca|l$tlgl Siire.

_ Bulundugu lsletmede callsllan siire || Kigi .| Yizde -
- |1yidanaz . L 36 . | 105
Mty 42 12,2
2y | - | 85 247
13yl - IR | s8 - 16,9
REN . : s 90
sy o e 178
ey - A R [ + R 2,9
Co 8yl B 7 20
oot e 12
10w o s 1 |
D I e 28
R N
{Cevapyok L 1e . | 47

|Toplam - [344  ]|1000

Bulundugu :sletmede Qallsllan k:slienn buyuk b|r klsma 1 |Ia 3 )fil;- |
* arasindadir. Ayni isletmede uzun yillar gallsanlann sayflarl azdlr Buda bize
“konaklama lsletmelennde personel sukUlasyonunun_ yogun oldugunu'
_"Qbstermektedlr | S T o

Tablo 7: Personehn Clnswet L‘Jagmfm

Cinsiyet o o Kl$l- S .. Yﬁzde

Kadin L | 124 - - {36,0
- |Erkek o 1216 - [e28
 [Cevapyok 1 & 12

. Tunzm sektbri]nde yapllan bu galxsmada |$Ietmelerde gahsanlarm .
%628|n| erkeklenn %36,0'n bayanlarln olusturdugu gbrulmektedlr |
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Tablo 8 : Personelin Yag Grubuna Gore Dagihm.

| Galiganlann yaslan Kigi Yiuzde
18-24 ' 148 43,0
- |25-31 124 36,0
. |82-38 46 13,4
39-45 17 4,9
e 7. 2,0
[ Cevap yok: 2

| Otel |$Ietmeler|nde (;ahganlann beyuk bir klsml geng dedlglmlz 18 24 ve:_”_'

25-31 yaslan arasmdadlr Asllnda olmas: gereken de budur

lsln Yapllls Kosullanna ve Is Aletlenne Illskm Tatmlns-:.lzllk ve

TabloQ
$|kayetler
_- {sin yapllls kosullanna ve is aletlerme Kigi | Yizde N
| iligkin tatmmsrzllk ve slkayetler T
| bikksatik- . B8 ¢ 19,8
| yorguniuk -~ 74 215
- | ergonomik degil E .15 44
_ |is giivenligi yok-_ ” 6. 1,7
| dikkat dagltlyor 115 334 |
| tempo hizli - 35 10,2
| diger : 3 9
- |slkayetiyok . 7 2,0
| Cevapyok 21 8,1
Toplam 344 100,00 .
Tunzm sektorundek| otel sgietmelennde |.$ gbrenlenn igine yapihg -

' kog;ullanna ve i aletlerine iligkin tatminsizlik ve slkayetlennl su- sekilde dile
--_getirmlslerd;r Ankete Kkatilanlarin %33,4 0 igin - dikkat ' dagittgini sdylerken
 %21,5 i ise yorgunluktan sikayet edlyor %19,8 i bikkinlik ve %10,2 g|b| oranida
temponun hizli oldugunu séylﬁyor Bu sektdrden sxkayetl olmayanda yok:
_' denecek kadar azdlr _ DR
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Tablo 10 : Ise lligkin Zihinsel Koguilar ve Bunlara lligkin Tatminsiziik ve

Sikayetler.
ise iligkin zihinsel kogullar ve bunlara | Kisi Yizde
| iligkin tatminsizlik ve slkayetler _ ' o :
‘Monoton o -84 - i8,6
| basaramama korkusu 87 | 108
kendi yéntemi - 114 I 331
agin is - S o 48 | 14,0
robot hissi IR | 85 16,0
“ | diger I 1 e 9
- sikayeti'yok'_' L e 2 | 8
|Cevapyok = o | 21 | 81

o Otelcmk sektorUnde gallganlann zmlnsel kog.ullar aglsmdan genelde e
- _‘monotonluktan $|kayet ‘edilmektedir. Bu . sektbrde Qallsanlarln %33, 1 igi
| kendlne uygun gelen yontemie yapmayl istemektedir. Bu: yUzden Onceden planl S
. -yapiimis olan |§Ierl yaparken ig gorenler kendilerini robot gibi hissediyor ve igi - -
. bagaramamaktan korkuyorlar I$ gﬁrenlerln %14, 01 kadan da asln |§ten slkayet
.'_edlyorlar . L _ - ;

Tablo 11 Isln Gerekt:rdlgl Moral Kosullan ve Bunlara |ll$kln $|kayetler

[Tsin gerektirdigi moral kosullan -K|§| Yuzde' |
.. | ve bununla ilgili stkayetler ' - 3 i '
e 'duzensmlgyerl L 149 ' 14,2 co
| yetersiz servis. hizmet - {48 0 | 140
yetersizarag .~ s o 87
- |aginbbliome - -z | 78
© |Anlagmazik - . |86 | 192"
terfi hakki S a0 | 187
diger L ) T - 29
sikayetiyok . - -« |27 78
: Cevap yok . o o 140 - o '

~lgin gerektirdigi moral kosullar 6ncelikie is yerinin diizeni ve yapilacak
‘olan isin tanmin) ifade eder. Otelcilik sektérinde buniar ile-igili sikayetler yogun
olarak igse gelig gidis saatleri, fazla galigma, anlagmaziik doguran hallerin
bulunmasi, i gérulen yerin duzensizliginden, yetersiz servis, hizmet vs. den ve
dnemli sayilabilecek olan terfiler-ile ilgili sikayetler yogundur. - '
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Tablo 12: Maddi Clkarlara lligkin Tatminsizlik ve Sikayetler.

Toplam

344

Maddi glkarlara |Il§kln tatmms:zllk ve slkayetler ~Kisi Yizde
licret az 152 | 44,2
primier az 89 25,9

| diger 21 | 61
sikayeti yok - 38 - 11,0
Cevap yok 44 . | 12,8

1000

Otelde gallsanlan %44231 bUyuk blr klsml UCl‘etI az bulmaktadlr
%25 Fluk kesim ise - pnmlen az. bulmaktadir ‘Ucretinden tatmln olanlarda_
Insanlann biyik k:sml ucret; ve pnmlen az R

T %11,0N olusturmaktadlr

bulmaktadlr Ucret ile |Ig|I| yorum yapmayanlar ise- %12 8’ dlr

: _Tablo 13 Ven!en Is,; lle Ilg|I| Tatmmsmhk ve Slkayetler

~irde

- Verilen i ig ile Ilglll slkayetler Klsl

| takdir yok - 160 46,5

| firsat verilmiyor 75 21,8

| diger 7 20

" gikayeti yok 41 1,9
Cevapyok 61 - 17,7

Topiam. -

.344_._. -_

- 100,0

s gbrenlere verllen is ile 1ng|| §|kayetler|mn en 6nemhsu takdzr o!mayisldlr -
Is gc‘)renier yaptiklar isin miktari ve kalitesine gore maddi ve manevi. ybnden '
- takdir- edllmedlklen igin gikayet edlyorlar bundan sonraki onemli
N §1kayetlerden blnde i$ gc-renm yeteneklerme uygun |$ flrsatl venlmememsml =
: _olusturuyor : : '

~ Tablo 14: Terfille ligili Tatminsiziik ve Sikayetler.

[Terfi ile iigili sikayetler | Kisi Yiizde

lilerleme imkan yok | 97 © 28,2
{icret artmiyor -~ - ' 46 . | 134
terfide hak5|zllk S - | 221

‘|diger - {1 e |1 1,7
sikayeti yok | 42 | 122

| Cevap yok ' .77 ' 22:4

100,0

Toplam_ - | 1 344

oian -



Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergist Yil: 2001 S:iyu 5

ls gorenlerin en buyuk sikintilarindan biri olan bulundugu kademeden bir
Ust kademeye gegememe -sorunudur. Ve periyodik olarak * Gcretlerinin
‘artmamasindan slkayetc;l olmaktadirlar, Bu ankete katilanlarin %28,2'i iginde
lerleme imkanni bulamadlklarmdan yakmmaktadlrlar Is gorenlerin tert”smde
'de yapﬂan haksmhklardan yogun olarak sikayet ed:lmektedxr ' :

- Tablo 15 Higki $ekillerlne Alt Tatmms:zllk ve $|kayetler

1 lligki seklllerme alt sikayetler Klsl - |Yuzde
. | glivence yok N o 69 20,1
Ahaksizhk -~ . 114 . 331
esya muamelesi 1 .62 | 18,0 .
| diger R 1,5
. |sikayetiyok - 38 11,0
~ |Cevap yok | s ] 163
L Toplam - | 4 | 1000

_ lsletmede |I|$k| seklme alt tatmm5|zllkler| oranl %331 |le haksxzhklarln_
lgletmelerde varolusundan slkayet edenlerin oldugunu gostenyor Buna is
o -yerlnde givensizlik havasi olusturuidugunu savunanlarln ‘yuzdesi ise %20,1 dlr
s gorenlerin yine kendilerini esya yerine konulduklarlnl sbyleyerek bundan '
$1kayetc;l oluyorlar Slkayetl olmayanlarda %11 0’ Ilk lelmda yer allyor o |

"2 sonug VE (')NERILER | o

L Yapllan arastlrmanln ortaya Qlkardxg| sorunlar genelhkle personelln daha

fyi bir ig ortami ve daha yiiksek ucret gibi soruniar: {zerinde yogunlasmaktadlr _
'.“Isletmede igler igin personele yeterli destek ve yetk: verilmedigi gerImustUr
Oysa personel, isi daha c;,ok kendine uygun gelen bir sekilde ve kendi metot ve

~ ybntemlerine uygun olarak yapmak istemektedlr Bu konuda dakkat ed|lme5|
-'gereken hususlar su gekilde siralanabilir. - - - - '

Personele saglanan arag ve gereglenn yeterhhgr
Personele saglanan |§ ortamlnln kalitesi, |

Callsma temposunun personelln ruhsal saghg:na ve fz:ksel sagltglna
-~ olan etkileri, : :

- Ise gells gtdrs saatlerln:n duzenl|hg| .

Ucret sisteminin, prim  ve [kramlye beklentllenntn ayarlanmaS|
Personel arasindaki. I|I$|(I[erln nitelidi,

. Personel ve |$veren arasundakl iliskiligin niteligi,

£ ﬁ”‘% T e e '“"t HarY
of C nmam&cxo Hducation Eacy :
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- Terfi ve tayinlerde dzen,
"« s bdlumi sistemi ve hiyerarginin saglanmasi,
- - Personele verilen degerin hissettirilmesi, .
| . '_ _ﬁ' Kurum icinde uygulanan motwasyon ve halkla mskller gallgmalan
- Ozel gUnIerde kurumun hatirlanma, édullendlrme susteml yll e
_ddnumlerlnln kutianmasi, persone!e verilen egitim- |mkanlar| vs.
Otel |§!etme!ennde t;ahsan personehn daha t;ok geng msanlardan____'_
o olusmas: personelm daha verlmll gallsmasml ve personelln daha uyumlu.._
olmasml saglamaktadlr : S S .
- Ucretlenn yeters:z olug.u Gnemll bir 'sorun. olarak karglmtza t;lkmlgtlr:_;
personele ven!en UCretm UIkemtzm ekonomlk kosullarma gdre dﬂzeltrlmea gok.
_--bnemlldir ) P . . o S
- Otel |$Ietmeler|nde gal:san personele herhangl blr OdUIiendlrme s:steml o

B .uygulanmamaktadir Buda personehn verimini ve ige uyumunu kiSltlamaktadlr
Oysa ddullerln maddi olmasu kadar manevi degen de vardir. Lo
' oahsan personelm yapilan i sonunda takdir edﬂme Istegme her oteldel'

| rastianllm|$t|r Buna karg.lllk yonetimin, gallsanlan yeten kadar takdir etmedlgt_;-_*-'__

| _gbrulmixstiJr insanin oldukga Gnemli- oldugu otelcilik sektbrunde IS gérenlere’_.g

| yeterl kadar: deder- veren, takd|r ‘eden, giivenen . bir personel polltlkasmln_i _

| '-:_-uygulanma5| gallsanlarln psrkolouk durumuna :yl etki etmekted|r Aym zamanda_' o
' 'EVer:mli oclmasini saglamaktadlr o e
-Otel |$Ietmeler|nde personeiln isi kend| yontem ve metotlarlyla yapmak.*-_j :
- jstedlgl bellrlenmlstlr Oysa personele isin metot ve yontemine katki sanamam '
- igin firsat veriimeli, onlarin gérl‘.ls ve fikirlerinden faydalanmahdir | A
| Qalzsmanm yapildi§s otelde personehn yogun ve devamh blr dlkkat_
lsteyen iste calistidi, buna bagh olarak psikolojik gergmhk yorgunluk ve
bikkinlik ‘meydana geldigi gérulmektedlr Yeterli- d:nlenme zaman!, cesitli
- Zamanlarda yapllacak Qe$lﬂl eglence faahyet[en msanlan bu gerglnhklerden
| uzakla§tlrab|l!r - - -
B Cal:gnan |$Ietmen|n duzenlnm iyi olmad|g| Qallsanlar arasmda ayrlm. :
-"yaplldlgl gozlenmlstlr Qysa personelm hepsme eslt davranllmala personel
.arasmda |k|||ge yol agiimamaldir. | | - -
o -Personele bir egya gibi davranlldlgi sadece |$ yapan btrer robot gdzUer
baklld:gl kisisel degerlere énem verilmedigi anlagimigtir. Personehn de insan
oidugu unutuimamal, onlarln da psikolojik sorunlarinin oldugu blllnlp personele '
| - deger venlerek onemll oldugu h:ssett:r:lmelidlr :




Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi Yil: 2001 Say:: 5

-Personele daha ¢ok yetki ve sorumluluk verilmelidir. Terﬂ imkanlar
genisletimelidir. Isletmenin yukselme imkanlarina énem vermesi gerekmektednr

-Personelin, servis ve yemek dinlenme zamanlarlndan memnun olduklarl
ngzIenmistlr . : o '

-Otel |§letmeler|nde personehn psnkolopk sorun. ve s:kayetlerine ‘dnem
venlmedlgl bunun giderilmesi igin bir callsma yaplimadigi gézlenmigtir. Hatta.
-personelln ankette sorularin -bir goguna isten atilma _riskinin bulunmaSI-_
‘nedeniyle cevap vermedigi bellrlenmlstlr Insanlar :gmden memnun olmasalar g

blle igsiz kalmama. ugruna bunu agik ar;:k soyleyememektedlrler |
o _ Otelcmk sektérUnde galisan personelln gogu isyerindeki monotonlugun ve '_
_.dmlenme zamaninin -kisa olmasinin ozel yagantiarini etklledlglnl ve bundan -
o dolay: rahatsiz olduklarini behrtmlslerdlr Bunlarm kendllerlnl pS|koI01|k ybnden

B = _etklledlglnl sOermlslerdlr

. - Yapilan- anketlerde; (;allsanlar arasmdakl dlslplm ek8|k1|g:nden dolayl L
_mustennm bundan. kétl ybnde etkilendlglm ve bunun da isletme adlna zararll-" |
'oldugunu belzrtmlslerdlr | . _ . A IEER R

- Callsan personelln kapasuelennln |y| bellrlenemedlgl c,ok at;ll( olarak
o gbrulUyor Buna bagli olarak da gorev dagrllmlarlnln iyi yapllamadlgl bellrlendl B
Callsanlar otelcuhk mesleginin gok ylprattm oldugunu ve bunun, personelm moral

_"_'_'.__"gUCUnu yok ettlglnl bellrtmtslerdlr Departmanlar arasinda birllk ve beraberllgln' -
- -olmadlgsnl islerin uyum. icinde yurUtUImedlglnl bellrtmlslerdir o
o Calzsanlar kendllenne gereken - ucretln édenmedigml behrterek isten"-f'
: '-ayrllmak istediklerini fakat igsiziik . gibi neden!erle |$ten aynlamadlklarml-.- _-
o _behrtmlslerdlr Bu. nedenle de’ qahsma zevktnln oIU§mad1gim yani - mecbur;" -
_ "lolduklarmdan dolayl gallsmak zorunda kaldlklarlnl séylemlslerdtr ‘Buna,

. _yénetlm de yaganan olumsuz havanm gallsanlara aksettlrllmeswle daha kotuf--
_barlsortamlnm yag.andlglm bellrtmlslerdlr ' - - -

" Yaptigimiz bu ankette Onerllenmlz sdyle olacaktlr _
. Her $eyden dnce otel |§Ietmelerlnde calisan personel arasmda amag: o
__'_blrllgl gelistirimelidir. Yani yonetimin . isletme amaglan ile personel ama(;lan -

o arasinda bir- denge saglamass gerekmektedlr Bu otel ydnetlrnmln en Snemli
" gorevieri arasmda bulunmahd:r Insanlar kend:lerlm etkneyecek kararlara__ B

- katilmak - 1sterler Bir i gdren isi ile |lg||| kararlann almmas:nda kendme_"

'.-danlslldxglnda mutlu olur ve bu ig gorenin: daha etkin. ve venmli galigmasini
_saglar Kendilerine sorularak verilen kararlan insanlar ben[mseyecekler ve
- destek[eyeceklerdlr . '
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Otel 'ydneticisinih her konuda tek bagtna karar vermesi ve tim personeli
~ denetlemesi ¢ok zordur. Gérevlerinin bir bélomlnd gahsan diger personele
- ‘devreder. Callsan personele sorumluluk venllp, bag1m5|z karar vermelen'
'saglanabtllr _ S _ o o :
- Yapllan I§ personehn yetenegmden en iyi bigimde yararlanarak is daha
" ézendirici. olur. - Qeklm i ile ilgili. olarak yeterli lslklandirma sicaklik, iyi. is.
_ 'arkadaslan :sgly: eglend:recek sosyal tes:sler kazalan c&nleyecek uygun'
'-_.gallsma kogullarlm sayablllrlz R Lo : R
_ Callsma kosullarl klg.:nln ruhsal durumunu etk;ledlglnden bunun' :
-:_'|y|le§t|nlmesmde en bnemll etken ekonomlk nedenlere dayamr Insanlar bu-‘
 etken sayesmde daha cok ve. |stekl| galismaya Ozendlrecek €n yuksek verimi :
5_'elde etmek amaglanmahdtr (;Unku msanlar daha rahat yagamak icin u;ahglrlar '

_ Qaltsanlara karsl saygm davramlmas: onlarln temiz, ig agnc; gurultUsuz--__-_
-_',__ve aydmlzk bir- yerde gallgmalarlna onam hazurlanmahdlr Qallgma alan:mn_-' "
'-_'?_'havalandmlmam ve. nemin - ayarlanmas; gerekmektedlr Qallama alanlarlnln--
aydmlattlmasn personelln venmhhgml arttiracaktir. !$|kland|rma da I§Ik gallgma'
~ alanfarina’ esit §ekllde yayzlmahdir Guru!tu msanlarl fzyoloyk ve psckolopk_ '-
' yénden etkilemektedir. |ietl§lm zorluklan bag agrisi, l§tahSIlek bezginlik yapar“._;
_ 3G|‘JrultUnUn ortadan kaldmlmas: venmhllgr arttlracaktlr : . S

| Cahganlar klsa surede bulunduklan yerlerde yukselme ve gellsme' :
. géstermek |sterler Kendl i klrlermden yararlamlmasn tnsanlarm hoguna glder :
- Boylece klgnlenn isletmeye baglihgr artar. Yapilan :sm begenllmeSI klglye deger__-
. vetilmesi g:ahsanlarm hoguna gider Kigiler baskr altlnda callgmayl sevmezler.
" Her konuda |$Ier:ne kansllmasmdan strekli emir verilmesinden’ rahats:z olurlar.
~ Yéneticiler - sert’ ve katl olmamahd:rlar O_u_nku bcyle_ davranlgiar _venml
_. 'azaltmaktadlr T | - SR
' - Caliganiar, yaptlklarl lslerl blldlk!en OIgude daha |stekl| ve etkln gaitslr!ar
: Bu nedenle calisanlarin yaptiklari islere gére bllgl ve yetenek!erlnm gehgtmlmes;_' |
_igin egltllmelerl gereklr lnsanlar iyi bir egltlm alip, daha ‘iyi yerlerde gahsmak_
isterler. Gerekli egditim verilerek msanlar hem gel:gtlrlhr hem de daha gok verim
- elde edllll‘ Caltg.anlarln bos: zamanlarml degerlendlrmelerl ig:m cesitli spor
_faahyetlen gezner dzel gunler, eglenceler gnbl sosyal faaliyetier dtzenlenebilir.
Bu faahyetler otel tarafindan desteklenmelldir ve hatta faaliyetlere lsletme Sahlbl'
-ve yéneticilerin katlima5| gerekli malzemelenn otel tarafindan karsﬂanmas&
gerekir.. Cunkd, insanlar bos zamanlarml degerlendlrmek isterler. Bunlar -
_ gahsanlan iyi yOnde motive eder. ' : . : '

~ Tum bu maddelerin Isid1 altinda, personelden daha Iyi bir verim ahnma
“isteniyorsa dncenkle yonetim, personelin sorunlarina egilmelidir. Sorunlara -
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getiriiecek rahatlatict ¢oézmler, hem personel motivasyonunu arttiricr etki
gosterecek hem de verimin artmasini  saglayacaktir. Bu da isletmenin .
s bUyUmesml ve gelismesini beraberinde getlrecektlr ' = _
o Toplam kalite yénetimi sisteminde de Onemll -olan  migteri
- memnuniyetinin saglanmasidir. Bunun .iginde dzen gosteriimesi gereken konu -

personel memnunlyetlnln saglanmasi ve taklm ruhunun qusturuImasadlr
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