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OZET

Otel isletmelerinde ¢alisan personelin zihinsel algilar1 biiyiik 6nem arz etmektedir. Bu ¢alismanin amaci; otel sahiplerinin, otellerini
yonetecek lider pozisyonundaki kisileri segerken ¢alisanlarin diisiincesini dikkate alip almadiklarini belirlemek ve yetkili olarak
gorevlendirilen otel yoneticisinin ¢alisanlarin zihnindeki lider tipine uygunlugunun; verimliligi, hizmet kalitesini buna bagli olarak
miisteri memnuniyeti ve karliligi etkileyip etkilemedigini tespit etmektir. Caligmada nitel aragtirma desenlerinden fenomenoloji
deseni kullanilmistir. Caligmada verilerin elde edilmesi amaciyla Istanbul, Antalya, Balikesir, Bursa, Kars ile Canakkale illerinde
faaliyet gosteren 12 otel sahibiyle goriismeler yapilmistir. Ayriyeten farkli otellerde ¢alisan 16 personelle odak grup goériismeleri
yapilarak zihinlerindeki lider tipinin belirlenmesine yonelik sorular yoneltilmistir. Elde edilen veriler igerik analizi teknigi asamalari
dikkate almarak degerlendirilmistir. Arastirmanin bulgularina gore; otel sahiplerinin otellerini yonetecek kisileri segerken
personelleriyle bu konuda iletisime ge¢medikleri, yonetici segimi kararlarin1 kendi diisiinceleri ve istekleri dogrultusunda verdikleri
goriilmiistiir. Ayrica personellerin yonetici se¢iminden haberdar olmadiklari, otel sahiplerinin goéreve getirdikleri ydneticiyle
calismak zorunda kaldiklar1 tespit edilmistir. Calismadan elde edilen sonuglar bunu destekler niteliktedir. Otel ¢alisanlarmin
istemedikleri ve benimsemedikleri yoneticilerle ¢alismak zorunda birakilmalari hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyetinin ve
verimliligin azalmasina, buna bagl olarak da karlilik oranlarinin diismesine sebep olmaktadir. Cikan sonuglar dogrultusunda otel
sahiplerine konuyla ilgili onerilerde bulunulmustur ve ortiik liderligin etkileri ayrintili olarak tartigilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Otel Isletmeleri, Ortiik Liderlik, Hizmet Kalitesi, Verimlilik

ABSTRACT

The mental perceptions of the staff working in hotel enterprises are of great importance. The aim of this study is; to determine
whether the hotel owners take into account the opinions of the employees when choosing the people in the leading positions to
manage their hotels and the suitability of the hotel manager appointed as the authority to the leader type in the mind of the employees
to determine whether it affects the efficiency, service quality, customer satisfaction and profitability accordingly. The
phenomenology design, one of the qualitative research designs, was used in the study. Interviews were made with 12 hotel owners
operating in the provinces of Istanbul, Antalya, Balikesir, Bursa, Kars and Canakkale in order to obtain data in the study. In addition,
focus group discussions were held with 16 staff working in different hotels and questions were asked to determine the type of leader
in their mind. The data obtained were evaluated by considering the stages of content analysis technique. According to the findings of
the research; It has been observed that the hotel owners do not communicate with their staff on this issue while selecting the people
to manage their hotels, and they make the selection decisions in line with their own opinions and wishes. In addition, it was
determined that the staff were not aware of the selection of managers, and the hotel owners had to work with the manager they
appointed. The results obtained from the study support this. Hotel employees are forced to work with managers they do not want or
adopt, leading to a decrease in service quality, customer satisfaction and productivity, and consequently a decrease in profitability.
Based on the results, suggestions were made to the hotel owners on the subject and the effects of implicit leadership were discussed
in detail.
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1. GIRIS

Otel isletmeleri biiylik yatirnmlar gerektiren hizmet isletmeleridir. Bu isletmelerde c¢alisan
personelin  verimliligi hizmet kalitesini, hizmet kalitesi miisteri memnuniyetini, miisteri
memnuniyeti ise otel igletmelerinin karlilik oranlarini yiikseltmektedir. Yogun emegin sarf edildigi
bu sektorde otel personeline verilen roller ve ¢alisanlarin memnuniyet seviyeleri, yaptiklari islerin
verimliligi buna bagli olarak da otellerin sunmus olduklar1 hizmet kalitesini etkilemektedir. Hizmet
sektorii icinde Onemli bir yere sahip olan otel isletmelerinde, lider konumundaki kisilerin
calisanlarin verimliligini ve iiretken davranislarini etkiledigi bilinmektedir. Otel calisanlariyla
kurulmasi gereken yiiksek seviyede etkili ve dogru iletisim lider ve calisanlar arasinda ana
stireglerin yonetilmesini ve belirlenen amaglara ulasilmasini saglayacaktir. Bu siire¢ isletmelerde
verimlilik, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve karlilik gibi ortak amaclara ulasmak icin
onemlidir. Takim caligmasinin yapilabilmesi igin otel sahipleri tarafindan oncelikle calisanlarin
zihnindeki ortiik lider tipiyle ¢alisma imkanma sahip olmalar1 saglanmalidir. Ortiik liderlik; her
insanin zihninde olusmus ideal lider tipinin varligi diisiincesine dayanmaktadir. Bu liderlik
modelinde esas olan izleyicileri ve onlarin diisiincelerini dikkate almaktir. Isletme sahipleri otelleri
icin tercih ettikleri yonetici ve liderleri belirlerken; isletmelerinin verimliligini 6n planda tutmalidir.
Verimlilik, isletmelerde miimkiin olan en az girdiyle en fazla ¢iktiy1 saglanmasidir. Bu baglamda
biitiin sektorlerde oldugu gibi otel isletmeleri de kaynaklari en etkin ve verimli sekilde kullanmay1
amaclamaktadir. Kaynaklarin kullanilmasinda hizmet kalitesinden 6diin vermemek, isletmelerin
gelecegi icin onemlidir. Hizmet kalitesi; liretilmis olan mal veya hizmeti tercih eden miisterilerin
saglanan hizmetlerden beklentilerinin tatmin edilip edilmedigiyle ilgili algilar1 olarak ifade
edilmektedir. Bu dogrultuda yapilan bu g¢alismada, otel sahiplerinin otellerini yonetecek lider
pozisyonundaki kisileri secerken g¢alisanlarin diisiincesini dikkate alip almadiklarin1 belirlemek ve
calisanlarin liderleriyle kurmus olduklar iliskilerin verimlilik ve hizmet kalitesine etkilerini tespit
edebilmektir. Otel sahiplerinin ydnetici se¢iminde ¢alisanlarla iletisime gegmemesi, personelin
zihnindeki lider tipiyle calisma ortaminin ve imkanmnin yaratilmamasi durumunun verimlilige,
hizmet kalitesine, miisteri memnuniyetine ve karliliga olumsuz etkileri aragtirmanin problemini
olusturmaktadir. Bu ¢alismanin sonuglari otel isletmelerinin karliligini arttirabilmeleri i¢in 6nemli
bulgular ve Oneriler igcermektedir. Calismada verilerin elde edilmesi amaciyla Tirk turizminin
onemli yerlerinden olan Istanbul-Beylikdiizii, Antalya-Kemer, Balikesir-Erdek, Bursa-Orhangazi,
Kars-Merkez ile Canakkale-Kiiclikkuyu ilgeleri secilmistir. 12 otel sahibi ve 16 otel ¢alisaniyla
yapilan miilakatlarda vermis olduklar1 bilgilerin sadece makale amagl kullanilacagr ve kimlik
bilgilerinin gizli tutulacagi agiklamasi yapilmasina ragmen endise yasamalari, ses kayitlarinin
alinmasindan duyduklari rahatsizlik bu ¢alismanin kisitlarini ve sinirliliklarini olusturmaktadir. Otel
isletme sahiplerine ulasmakta yasanilan sikintilar ve yeterli zamanin bulunmamasiyla ortaya c¢ikan
maliyetler baska bir sinirlilik olarak ortaya ¢ikmistir. Yapilan ¢alismada sinirhi il, otel ve calisan
sayis1 bulunmaktadir. Orneklemin genisletilmesi ve sonuglarin farkli sektorlerde de yapilarak
desteklenmesi gerekmektedir. Otel isletmeleri, ortiik liderlik, hizmet kalitesi ve verimlilik konular1
kavramsal agidan incelenmis ve ilgili alanlarda literatiir taramasi yapilmistir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Otel Isletmeciligi

Insanlarin konaklama ihtiyaclar1 ve konaklamanin tarihi klasik antik ¢aga kadar dayanmaktadir.
O’Gorman (2008) otelcilik literatiiriine katki saglayan ¢aligmasinda; modern misafirperverligin
temellerinin antik c¢agda atildig1 goriisiindedir. Misafirperverlikle iliskilendirilen bir¢ok modern
kelime; Proto Hint Avrupa dil kokenli olup Ghos-ti kokiinden evrimlesmistir. Hint Avrupa dil
kokenli Ghos-ti, Germen diline gastiz, Orta Ingilizceye gest olarak girdikten sonra ancak Eski
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Iskandinavya dilinde gestr sdzciigiine doniiserek mevcut ingilizce’deki misafir anlamina gelen guest
halini almaktadir. Watkins, misafir anlamina gelen “guest”te oldugu gibi ev sahibi anlamina gelen
“host” sozciigiiniin de Hint Avrupa kokii olan “ghos-ti” ile ortaya ¢iktigini belirtmektedir.
Fedakarlik anlamina gelen “hostia” ve ordu, diisman ve yabanct anlamina gelen “hostis™ olarak iki
latince s6zclige doniistiigiinii ileri siirmektedir (O’Gorman, 2008: 10).

Gilintimiizde ise ilk kez Fransa’da kullanilan ve modern konaklama yapilarini ifade eden “otel”
sOzcligli, Fransizca misafirhane anlamina gelen “L’hdtel kelimesinden tiiretilmistir. Bu sdzciiglin
kokeni latince ‘“hospes”, “hospit” sozciiklerine dayanmaktadir. Bu anlamda Fransa, otelcilik
sektoriine onctliliik yapmis ve otelciligi ilk kez uluslararasi platforma tagimistir. Fransa’da otelciligin
basladig1 tarith kesin olarak bilinmemekle birlikte 18.yiizyilda ortaya c¢ikmis olabilecegi
distiniilmektedir (Yakartepe ve Binan, 2011: 80). Hizmet isletmeleri alaninda faaliyetlerini
siirdliiren otel isletmeleri ge¢cmisten giiniimiize kadar igerik, yOnetim ve bicim olarak bir¢cok
degisiklige ugramistir. Oteller degisik amaclarla ikamet ettikleri yerler disina seyahat eden
insanlarin basta barimma olmak {izere farkli ihtiyaclarii da karsilayabildikleri, belli disiplinlere
bagli yonetilen tesisler olarak kabul edilmektedir (Glirciioglu, 2017: 44). Otel isletmeleri disiplin ve
yogun emekle yonetilmesi gereken bircok boliimden olusmaktadir. Oteller makinelerin iiretiminden
cok insana hizmet unsurunun 6ne ¢ikti§i, emegin yogun oldugu hizmet isletmeleridir (Olcay ve
Celik, 2010: 279). Otellerde faaliyet boliimleri oda ve yatak kapasitesine gore farklilik
gostermektedir. Bu boliimler ¢alismanin aragtirma alanini da olusturan, Onbiiro, yiyecek-igecek,
mutfak, muhasebe, ¢amagirhane ve kat hizmetleri departmanlaridir. Bu departmanlarin se¢ilmesinin
ilk nedeni; ilgili boliimlerin ¢alisanlarinin otel misafirleriyle yiiz yiize iletisiminin yogun olmasidir.
Ikinci nedeni ise otel isletmelerinin yonetiminden kaynaklanan stresli is ortami, asir1 is yiikii ve
uzun calisma saatlerinin varhigidir (Ko: 2020: 1). Bu alanlar, ¢alisanin moral seviyesinin diisiik
oldugu (Khuong ve Linh, 2020: 3280) ve calisanin aile-is ¢atismasi yasamasinin en fazla oldugu
alanlar olarak gbze carpmaktadir. Isgiicii devir hizinin en fazla gergeklestigi ve calisan
verimliliginin en etkin oldugu yer genellikle bu boliimlerdir. Otel isletmelerinde, isgiicii devir
oraninin yiiksek seviyelerde olmasi, zaman kaybina, maliyetlerin artmasina, strese bagli olarak
personel verimsizligine ve hizmet kalitesinin diismesine neden olmaktadir (Holston-Okae, 2018:
157). Bu boliimlerin, miisteri ile yiiz ylize calisilan boliimler olmasi nedeniyle, ¢alisanlar strese
daha ¢ok maruz kalmaktadir. Otel isletmelerin temel hedefi miisteri memnuniyetinin siirekliliginin
saglanmasidir. Miisteri memnuniyetini, otelin odalar bolimii ve yiyecek igecek bdliimiiniin
standartlar1 kadar, personelin nezaketi, kisisel Ozellikleri ve yardimseverligi de etkilemektedir.
Dolayisiyla, otel calisaninin {iretmis oldugu hizmetin kalitesi, konuklarin tatmininde 6nemli rol
oynamaktadir. Bayram’in (2018) yaptig1 calismaya gore; otel konuklarinin belirttikleri temalar
arasinda isgorenler de yer almaktadir. Bu tema altinda yer alan yorumlarda; nazik, kibar, sevecen,
icten, dikkatli, hizli, 6zenli gibi ¢alisan 6zelliklerine yer verildigi goriilmektedir. Miisteriler, verilen
hizmetten yararlandiktan sonra algilarindaki hizmet ile bekledikleri hizmeti karsilagtirirlar
(Pekyaman ve Baydeniz, 2020: 175). Otel isletmelerinde isini gosterise kagmadan yapan, isi
sahiplenen, isten zevk alan, miisterilere samimi davranan ve bunu yaparken de giiliimseyen
calisanlarin olmasi hizmet kalitesini arttirmaktadir. Konaklama isletmelerinde hizmet kalitesi ve
misafirperverlik miisteri memnuniyetini etkilemektedir. Yiyecek-igecek hizmetleri, konuga
gosterilen saygi, otel personelinin davraniglar1 O6nemli etkiler olarak belirlenmistir. Otel
isletmelerinde memnuniyet; hizmetin es zamanli olma Ozelliginden ve hizmet sunumundan
etkilenmektedir. Dolayisiyla miisteri ile hizmeti sunan isgoren arasindaki etkilesim kalitesi onem
arz etmektedir. Otel isletmelerinin kiiresel bir marka olabilmesini ve karli yeni miisteriler elde
edebilmesini ancak dikkatini hizmete adamis; miisteri talep ve ihtiyaglarina duyarli olan uzman
yoneticiler ile liderler saglayabilir (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 124).

2.2. Liderlik
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Lider ozelliklerinin takipgilerine etkileri konusunda giiniimiize kadar ¢ok sayida ¢alisma
yapilmistir. Ancak 1980 yilina kadar yapilan calismalarda lider ve takipgileri arasindaki iletisim ve
liderligin bigimsel siireglerini ele alan yeterli c¢aligmalara rastlanmamigtir. Son yillarda
arastirmacilar, lider ile takipgileri arasindaki etkilesime yonelik liderlik modellerine
odaklanmiglardir (Koommoo-Welch, 2008: 8). Yapilan bu c¢aligmalarda birtakim kuramlar
gelistirilmistir. Bu kuramlardan bir tanesi insanlarin zihnindeki ideal lider tipini agiklayan ortiik
liderlik modeli kuramidir (Sharifirad vd., 2017: 2). Liderlik, isletmelerin orgiitsel basarisinda temel
unsur olarak goriilmektedir.

Ortiik liderlik teorisine gore; liderlerin kisilik dzellikleri, sergilemis olduklar1 tutum ve davramislar,
onu takip eden takipgilerinin zihinlerindeki ideal lider tipinde olmasini istedikleri 6zellikleri ve
davranislar1 olarak kabul edilmektedir (Epitropaki ve Martin, 2005: 660). Ortiik liderlerde beklenen
kisilik 6zelliklerinden iyi egitim, 6zveri, zeka ve hassasiyet duygusu ilk siralarda yer almaktadir.
Liderlerde bulunan bu tip dzellikler takipgileri etkilemek icin yeterli goriilmektedir (Ipekgi, 2019:
40). Otel isletmelerinde hedeflenen amaclara ulagsmanin ve saglanan basarinin devamli kilinmasi,
insan giicline ve yoneticilerle ¢calisan personelin gosterdigi performansa baglidir. Bu sebepten dolay1
ana kaynagini insanin olusturdugu otel isletmelerinde, liderlik kavrami olduk¢a 6nemlidir (Baskan,
2020: 3). Giinlimiizde orgiitsel c¢alismalar ve operasyonel zorluklar, biiylik kapasiteli otel
isletmelerinde yonetici ve lider konumunda olan kisileri davranigsal rol model olarak merkeze
almaktadir. Liderlerin 6zellikleri ve etkinlikleri otel yonetiminin rakiplere karsi iistiin durumda
kalabilmeleri ve stratejik amaglara ulasmada 6nemsenen siireglerdir (Baskan, 2020: 40).
Isletmelerde calisanlarin iistlenmis olduklar1 rollerin, is verimliligini dogrudan etkiledigi ve
yoneticilerle kurulan siirekli etkilesimin éneminin bilindigi ¢agdas yonetim anlayisinda, daha az
maliyet girdileriyle daha fazla karlilik elde edilmektedir. Yoneticiler ve liderlerin calisanlarin is
performansi ve verimliliklerine saglayacaklar1 katki, isletmelerin amaclarin1 gergeklestirmelerinde
bliylik 6nem arz etmektedir. Kaliteli verilen hizmet, ise baglilik, isi sahiplenme ve ise devamlilik
gibi davransslar isletme karliligin1 dogrudan etkileyen davranislardir. Hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren isletmelerde, hizmet kalitesi isletme yonetimi ve personelin is performansina baghdir. Bu
baglamda yoOnetimin personel kalitesini arttirmak igin alacagi egitim, kariyer, iicret yOnetimi
anlayis1 ve planlama gibi kararlar verimlilik ve hizmet kalitesi diizeyini arttiracaktir. Bu iligkiler ve
diger etkenlerin liderlik tarzi ile yakindan ilgili oldugu yapilan calismalarda desteklendigi
gorilmistir (Luthans, 2000; Ertirk, 2000; Korkmaz, 2005; Doganay ve Sen, 2007; Tanriverdi,
Adigiizel ve Cift¢i, 2010; Yang, Zhang ve Tsui, 2010; Pradeep ve Prabhu, 2011; Cekmecelioglu,
2014; Singh, 2015).

Otel isletmelerinde calisanlarin sarf ettigi yogun emek ve insan faktorii géz ardi edilemez. Bunun
nedeni calisanlarin otelde konaklayan misafirlerle kurmus olduklar: iletisim kalitesiyle ilgilidir.
Kurulan dogru ve etkili iletisim hizmet kalitesini dogrudan etkilemektedir (Aydin, vd., 2020: 73).

2.3. Hizmet Kalitesi

Yonetim literatiiriinde nispeten yeni bir konu olan hizmet kalitesi; soyut olmasi ve nesnel olarak
Ol¢iilmesinin zorlugu nedeniyle akademik yazarlar tarafindan farkli sekillerde kavramsallasmistir.
Bu konuda yapilan ¢alismalarin gegmisi, miisterilerin kullanacaklar1 hizmetle ilgili beklentileri ile
hizmet saglayicilar hakkindaki algilar1 arasindaki karsilastirmalar sonucunda tanimlandigi 1980’11
yillara kadar uzanmaktadir (Qui vd., 2019: 79). Hizmet kalitesi kavrami miisteri memnuniyeti ile
yakindan ilgili bir kavramdir ve beklenti teorisine dayanmaktadir. Hizmet kalitesi, bir Orgiitiin
miisteri beklentilerini karsilayabilme veya gecebilme yetenegi olarak tanimlanmaktadir (Demireli
ve Bayraktar, 2014: 921; Nunkoo vd., 2017: 2981). Hizmet kalitesi, sunulan hizmet seviyesinin
miisteri beklentilerini ne kadar iyi karsiladiginin bir ol¢iistidiir. Kaliteli hizmet sunumu yaparken,
tutarl1 bir sekilde miisteri beklentilerine uymak anlamia gelir (Amrapala ve Choocharukul, 2019:
3). Kaliteli hizmet kavrami ile miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayan bir hizmet anlayisi
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ifade edilmektedir. Bu nedenle hizmet isletmelerinde kalitenin miisteriler tarafindan nasil
algilandig1 6nemlidir (Demireli ve Bayraktar, 2014: 921; Temizel ve Garda, 2017: 166). Algilanan
kalite, kiginin bir iiriin veya hizmetin genel Ustlinliigii hakkindaki goriisli olarak tanimlanabilir.
Kalite algilar, {iriin veya hizmetlerin belirli 6zelliklerinden daha yiiksek diizeyde soyut bir 6zellige
sahip olan gercek kaliteden farklidir (Octabriyantiningtyas vd., 2019: 945). Konaklama alt yapisinin
kalitesi, konaklama sektorii i¢in ilk dnemli hizmet boyutudur. Alt yapiya dair tiim hususlar, miisteri
memnuniyetinin belirlenmesinde etkili sayilmaktadir. Diger hizmet boyutu olan ¢alisanlarin tutum
ve davranislar1 konusunda ¢alismalar yapan arastirmacilar; sosyallik, hassasiyet, nezaket, tavir,
dirtistlik ve ©6zen derecelerini igeren oOzelliklere dikkat ¢ekmektedir. Arastirmacilar, hizmet
saglayicilarin - miigterilerinin  ¢alisanlarin  tutumlarina iliskin degerlendirmelerini anlayarak
kazanacaklar1 ¢ok sey oldugunu savunmaktadir (Nunkooa vd., 2017: 2980).

Hizmet kalitesi konaklama endiistrisi i¢in ¢ok énemli bir kavramdir. Uriin metalastirilmasinin artt1g1
bir ¢agda hizmet kalitesi, farklilagma ve hizmet alaninda {in kazanmanin araclarindan biridir.
Yiiksek kaliteli mal ve hizmetlerin pazarda tercih edilmesi, pazarlama ve ticaretin genel bir
ilkesidir. Bu konuda yapilan c¢alismalar ve sirket deneyimleri bu ilkeyi desteklemekte ve yiiksek
hizmet kalitesi performansimin kar, maliyet tasarrufu ve pazar paymda Oolgilebilir faydalar
sagladigim1 belirtmektedir. Yapilan calismalar ve bu ilkeye olan yaygin inang, hizmet kalitesi
kavraminin yOnetim stratejileri igerisindeki yerinin daha da Onemli hale gelecegini
diistindiirmektedir (Lee vd., 2016: 2). Davras ve Bilgi¢’in yapmis oldugu calismada isgdrenlerin
memnuniyet lizerinde ¢ok etkili oldugu belirlenmis ve bu durum Choi ve Chu (2001) ’nin aragtirma
sonuclari ile desteklenmistir ( Davras ve Bilgi¢: 2019: 1098).

Otel isletmelerinde konuklara birebir hizmet sunan departmanlar basta olmak {izere tiim
departmanlar, performans diizeyi agisindan konuklarin memnuniyet diizeylerine etki etmekte,
dolayisiyla da miisterilerin otel tercihlerinin belirleyicisi olabilmektedir. Modern pazarlama
anlayisinda konuk memnuniyeti, satin alma ve tiiketim siirecini, satin alim sonrasi olaylarla
iliskilendiren pazarlama faaliyetlerinin odak noktasi olmaktadir. Bu yiizden isletmeler sunduklar
hizmetleri, kaliteli, etkin ve konuk beklentilerini karsilayacak sekilde diizenlemeli ve hizmet
performanslarin1 yiikseltmelidirler. Tiim sektorlerde oldugu gibi otel isletmeleri de basarili
olabilmek i¢in yeni miisteriler ¢ekmekten daha ¢ok memnuniyet ve sadakate yoOnelik stratejiler
kullanarak mevcut miisterileri siirdiirmeye odaklanmalidirlar (Ozer ve Giinaydin, 2010: 131).

Uriin ya da hizmet performansinin ve kalitesinin yan1 sira miisteriyle olan iliskiler, onlara karsi
tutum ve davranislar da miisteri memnuniyeti etkilemektedir. Hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti, miisteriyi elde tutma ve rekabet etmede 6nemli bir faktordiir (Aksu vd., 2016: 5).

2.4. Verimlilik

Turizm endiistrisi, kiiresel ekonominin son yillarda hizla gelisen bir sektorii olmustur. Diinya
genelindeki bu artig, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin yarattigi ekonomik
etkileri ile onemli bir gelir etkisine sahiptir. Otel igletmelerinin 6nemli gelir getirici etkisinin
saglanabilmesi ve varliklarini siirdiirebilmelerinde verimlilik temel unsurdur (Ceken, 2004: 10).

Genel olarak iiretim siirecinde gerceklesen girdilerin {iretim sonunda elde edilen c¢iktilar1 olarak
tanimlanmakta ve bu aradaki iligkiyi ifade etmektedir (Daft ve Marcic, 2016). Verimli iiretimin
temel amaci1 en az girdiyle en fazla ¢iktiy1 elde etmektir. Bu anlayis isletmelerin karliliklarini ve
rakiplerine karsi istiin durumda kalabilmelerini saglayan sistematik bir calisma gerektirir ve
isletmelerin yapmis olduklar1 faaliyetlerindeki basari1 seviyelerini gosterir. Yoneticilere karar
vermede yardimci bir 6l¢ii olan hizmet kalitesi, genel verimlilik ve kar artig1 saglamaktadir. Her
isletme kiiresel rekabet ortaminda varligini siirdiirebilmek i¢in liretim ve hizmet sistemlerinde verim
artisin1 saglamaya calismaktadir. Isletmelerde verimlilik artis1 saglayacak unsurlar ise yonetim,
orgiit calisanlar1 ve g¢aligma kosullarinin kalitesidir. Bu nedenle verimlilik kalite kavrami ile
iligkilendirilmektedir (Motroi, 2018: 31; Yamag, 2020: 35). Verimlilik, hizmetin kalitesi ile
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calisanlarin miisteri iligkileri ve etkilesimi bir¢ok bakimdan birbirine baglidir ve isletmelerin
basarisinda ¢ok Onemlidir. Kalite ve verimlilik birbirini tamamlayan kavramlardir ve kalitenin
artmasi verimlilik ile dogru orantilidir. Konaklama endiistrisindeki en biiyiik zorluklardan biri, tiim
birimlerde ayni hizmet kalitesini siirdiirebilmektir. Yiiksek hizmet kalitesinin siirdiiriilebilirligi,
miisterilerle etkilesim icerisindeki ¢alisanlarin miisterileri dogrudan ¢ekecek ve devamini
saglayacak kalitede hizmet sunmalarina baghdir. Burada hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde
sadece miisteri ve yoneticiler degil, calisanlarin miisteri ihtiyag ve beklentilerini dogru
degerlendirebilmeleri de belirleyici olmaktadir. Lee ve arkadaslar1 (2016) calismalarinda hizmet
saglayicist olan calisanlarin algilanan hizmet kalitesini etkilemede digerlerinden daha kritik bir
onemde oldugunun anlasildigini belirtmislerdir (Lee vd., 2016: 11). Qui vd. (2019) calisanlarin
lidere olan giiveninin hizmet kalitesiyle iliskisi olup olmadigini tespit etmeye yodnelik olarak
yaptiklar1 ¢caligmada, calisanlarin liderlerine giiven duymalar1 halinde miisterilere hizmet etmek i¢in
biiyiik bir ¢aba gosterdiklerini ve bunun da kaliteli hizmete ddniisebilecegini gdstermislerdir. Ote
yandan isletmelerde dnemli ilkelerden birisi olan etkinlik ve etkinlige bagl bilesenlerle verimlilik
arasinda kalite, is performansi, randiman ve yenilik boyutlarin1 kapsamaktadir. Isletmelerin
verimliligi; insan faktoriine ve dogrudan iiretim ile isletmenin yonetim fonksiyonlarinda kullanilan
bir kavram olarak goriilmektedir (Kaya, 2009). Bu baglamda, yapilan literatiir taramasi sonucunda,
lider se¢iminin astlarinin verimlilik, ¢aligma performansi, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
ile isletme karlilig1 tizerinde 6nemli bir isleve sahip oldugu sonucuna ulagilabilmektedir.

3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Yapilan arastirmanin sorularina yanit aramak icin nitel arastirma yonteminden yararlanilmistir.
Calismada nitel aragtirma yonteminin kullanilmasinda iki temel amag planlanmistir. Bu amaglardan
birincisi; otel sahiplerinin otellerini yonetmek i¢in segtikleri lider konumundaki kisilerin se¢iminde
calisan personelin zihinlerindeki lider tipini belirleyip belirlemediklerini tespit etmektir. Ikinci
olarak; personelin birlikte ¢alismak zorunda olduklar1 liderlerin c¢alisan personelin verimliligine
etkilerini, personel verimliliginin hizmet kalitesine, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine ve
miisteri memnuniyetinin otelin karliligina etkilerini bir yaklasimla belirlemektir. Bu baglamda
aragtirmada nitel arastirma yontemlerinden fenomonoloji “olgubilim” yontemi kullanilmigtir.
Orneklem seciminde tesadiifi olmayan &rneklemeye gidilerek oteller ve otellerde ¢alisan personelle
yapilacak goriismeler planlanmistir. Veri toplama aract se¢iminde otel sahipleri igin siki
yapilandirilmis soru formu kullanmilmistir. Otel calisanlari i¢in ise yar1 yapilandirilmis goriigme
formunun kullanilmasina karar verilmistir. Burada amag otel calisanlariyla yapilan miilakat
sirasinda verilere daha derinlemesine ulagabilmek i¢in ek sorular sorabilmektir. Acik uclu sorular
sorulmakla birlikte otel calisanlarinin kendilerini daha iyi ifade etmelerine imkan saglanmustir.
Arastirma konusunda derinlemesine verilerin elde edilmesi icin nitelikli verilere ulasmak
amaclanmistir  (Bechhofer ve Paterson, 2000; Miles ve Huberman, 2015). Toplanan verilerin
gecerliligi ve giivenilirligini saglamak i¢in veri analiz yonteminde igerik analizi uygulanmistir.
Igerik analizi; elde edilen miilakat dokiimanlarinin ve kayitlarin karakterize edilerek karsilasmasini
saglayan bir tekniktir. Bu teknikte katilimcilarin vermis oldugu bilgilerin igerikleri sistematik olarak
tanimlanmaktadir (Yildirim ve Simsek, 2013: 259). Katilimcilarla yapilan miilakat sonucunda elde
edilen veriler kodlanarak kategorilere ayrilmis ve igerik analizi yontemiyle gerekli analizler
gerceklestirilmistir. Ayriyeten katilimeilara bir yol haritast gizilerek esneklik saglanmig ve ihtiyag
duyup merak ettikleri sorular1 sorabilme hakki taninmistir (Civelek, Dalgin ve Ceken, 2014: 19).
Arastirmaya katilanlara, alinacak ses kayitlarinin aragtirma amacl kullanilacaginin séylenmesine
ragmen katilimcilarin endise yasadiklar1 goriilmiistiir. Alinan bilgiler, hazirlanan yapilandirilmis ve
yart yapilandirilmig goriigme formuna aktarilmistir. Katilimcilarin goriisme formlarini imzalamada
yasadiklar1 tedirginlikler ve zamanin yetersizligi bu caligmanin smirhliklarini ve kisitlarini
olusturmustur. Calismanin verileri formlara aktarilirken tekrar eden cevaplar arastirmaya dahil
edilmemistir.
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4. BULGU VE TARTISMALAR
4.1. Otel Sahiplerine Ait Tammmlayic Bilgiler

Miilakatlarin verileri icerik analiziyle degerlendirilmeden oOnce otel sahiplerinin demografik
yapilartyla ilgili tanimlayict bilgilendirmeler yapilmistir. Arastirmaya katilan 12 otel sahibinin
tamamu erkektir. Katilimcilarin yas ortalamasi 50.75°dir. Katilimeilardan 2 tanesi ortaokul, 7 tanesi
lise, 3 tanesi {liniversite mezunudur. Katilimeilarin 2 tanesi sadece otel isletmeciliginde, 10 tanesi
otel isletmeciligi yaninda farkli is kollarinda ticari faaliyetlerini siirdiirmektedir ve tamamu sirket
sahibidir. Katilimeilarla ilgili bilgiler Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1: Otel Sahiplerine Ait Demografik Ozellikler

Kisiler Cinsiyet Yas Egitim Durumu Gorevi

A Bay 37 Universite Mezunu | Otel Sahibi
B Bay 51 Universite Mezunu | Otel Sahibi
C Bay 50 Universite Mezunu | Otel Sahibi
D Bay 58 Lise Otel Sahibi
E Bay 50 Lise Otel Sahibi
F Bay 51 Lise Otel Sahibi
G Bay 43 Lise Otel Sahibi
H Bay 55 Lise Otel Sahibi
| Bay 62 Lise Otel Sahibi
J Bay 38 Lise Otel Sahibi
K Bay 63 Ortaokul Otel Sahibi
L Bay 51 Ortaokul Otel Sahibi

4.2. Cahisanlarmma Ait Tamimlayici Bilgiler

Otel calisanlarinin demografik bilgileriyle 1ilgili tanimlayici degerlendirmeler yapilmistir.
Arastirmaya katilan 16 otel calisaninin 5 tanesi bayan, 11 tanesi bay katilimcidan olugmaktadir.
Katilimcilarin yas ortalamasi 25,68°dir. Katilimcilardan 2 tanesi ilkokul, 6 tanesi lise, 8 tanesi
tiniversite mezunudur. Katilimcilarin 2 tanesi mutfak, 2 tanesi kat hizmetleri, 1 tanesi camasirhane,
4 tanesi servis personeli (Garson-Komi), 4 tanesi resepsiyon, 1 tanesi muhasebe ve 2 tanesi bar
hizmetlerinden sorumlu kisilerden olusmaktadir. Katilimcilarla ilgili bilgiler Tablo 2’de
sunulmustur.

Tablo 2: Otel Calisanlarina Ait Demografik Ozellikler

Kisiler Cinsiyet Yas Egitim Durumu Calistign
Departman

A Bayan 32 Ilkokul Kat Hizmetleri

B Bayan 25 Ilkokul Kat Hizmetleri

C Bayan 21 Lise Camasirhane

D Bayan 20 Lise Mutfak

E Bayan 20 Lise Komi

F Bay 23 Lise Garson

G Bay 42 Lise Resepsiyon

H Bay 38 Lise Resepsiyon

I Bay 30 Universite Mezunu | Garson

J Bay 24 Universite Mezunu | Mutfak

K Bay 24 Universite Mezunu | Resepsiyon

L Bay 23 Universite Mezunu | Garson

M Bay 23 Universite Mezunu | Bar

N Bay 22 Universite Mezunu | Muhasebe

0 Bay 22 Universite Mezunu | Resepsiyon

P Bay 22 Universite Mezunu | Bar
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4.3. Miilakat Verilerine Iliskin Bulgular

Calismanin onceki kisminda da belirtildigi ilizere arastirma sonucunda elde edilen bilgiler otel
sahipleri ve otel calisanlarindan ayr1 ayri toplanmistir. Birinci agsamada otel sahiplerine “otellerini
yonetecek lider konumundaki yoneticileri segcerken otelinizde calisan personelin zihnindeki lider
tipini belirlediniz mi ve onlarin nasil bir liderle ¢alismak istediklerine yonelik fikirlerini aldiniz
mi1?” Sorular1 sorulmustur. Arastirmaya katilan otel sahiplerinin tamami oteli yonetecek liderin
seciminde otel ¢alisanlarinin bilgi ve diislincelerini almadiklarin1 sdylemislerdir ve alinan cevap
“hayir” olmustur. Otel sahiplerinin yonetici se¢imini nasil yaptiklariyla ilgili yonlendirilen
yapilandirilmig goriisme formunda yer alan soruya vermis olduklar1 cevaplar; lider konumunda
olacak yoneticilerin kendi zihinlerindeki kisilik 0Ozelliklerini saglamasi, otelin ve kendi
beklentilerini  karsilayacak yapida olmasi, oteli sahiplenmeleri ve miisterileri memnun
gonderebilmeleri, ¢alisanlara onciiliik etmesi ve yol gostermesi, yeterli tecriibeye ve bilgiye sahiplik
durumu olmak tizere 5 kategoride diizenlenmistir.

Tablo 3: Otel Sahiplerinin Otellerini Yonetecek Liderlerden Beklentilerine Y&nelik Ifadeler

Ifadeler Katimer Sayisi
(n)

1.“Lider, ¢alisanlarina onciiliik etmeli ve yol gostermelidir.” 12

2.“Lider, benim diisiincelerimde yer alan kisilik 6zelliklerini saglamalidir” 10

3. “Lider oncelikle otelin ve benim beklentilerimi karsilayacak yetenek ve beceriye 10
sahip olmalidir.”

4.“Lider oteli kendi isi gibi sahiplenmeli ve konaklayan misterilerin 12
memnuniyetini saglayarak onlari memnun goénderebilmelidir.”

5.”Lider ¢aliganlara yol gosterebilmeli bunun i¢inde yeterli tecriibe ve bilgiye sahip 12
olmalidir.”

Toplam Katilimci (n) 12

Otel sahibi olarak arastirmaya katki saglayan katilimcilarin otellerini yonetecek lider konumundaki
kisilerin se¢iminde calisan personelin zihnindeki ortiik lider tipini belirlemeye yonelik bir
fikirlerinin olmadig goriilmiistiir. Tablo 3°de sunuldugu gibi, katilimcilarin tamami (n=12) liderin
otel ve kendi isteklerini karsilayacak ozelliklerde olmasi gerektigini sdylemislerdir. Bununla
birlikte, katilimcilar s6z konusu lideri daha ¢ok yapilan isin sonuglarina gore degerlendirdikleri
goriilmistiir. Katilimcilarin vermis olduklart cevaplar “Ortiik lider”, “miisteri memnuniyeti”, “is
performansi ve verimlilik” temalariyla kodlanmustir.

4.3. Ortiik Lider Seciminin Calisanlarin Verimliligine Etkisi

Otel sahipleri tarafindan segilen liderlerin, calisanlarin verimliligine etkisini tespit etmeye yonelik
yapilan goriismelerde, oteli yonetecek lider konumundaki kisinin ¢alisanlarin verimliligine
etkilerinin tespit edilmesine yonelik goriisleri icerik analizine tabi tutulmus ve calisanlarin bu
seciminden etkilenip etkilenmedikleri analiz edilmistir. Konuyla ilgili diisiincelerin alinmasi ve
sorulan sorularin birbirini tamamlayici nitelikte olmasina dikkat edilmis ve sorular genelden 6zele
dogru siralanmistir. Calistiginiz oteli yoneten liderinizin se¢iminde sizin nasil bir yoneticiyle
caligmak istediginize dair fikirleriniz alindi mi? sorusuna katilimcilarin tamami fikirlerinin
alinmadigint sdylemislerdir ve vermis olduklar1 cevap ‘“hayir” olmustur. Sorunun devaminda
“calistigimiz liderin kisilik 6zellikleri ve zihninizdeki (ortiik lider) lider olmasi verimliliginizi
olumlu veya olumsuz etkiler mi?”” Sorusuna katilimcilarin samimi cevaplar verdikleri goriilmiis ve
elde edilen bulgular Tablo 4’de gdsterilerek kodlandirilmastir.
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Tablo: 4. Ortiik Lider Se¢iminin Calisanlarm Verimliligine Etkisini Olgmeye iliskin Bulgular

Tanitma Sorusu Gt Verilerin Temalarin
(Dogrudan Alint) Kodlanmasi Tanimlanmasi
Bizi yoneten kisinin kisilik 6zellikleri diizgiin ise beni | Lider Kisiligi Is Performansi

olumlu etkilemektedir. Liderimle iligkimin uyumlu
olmast isimi daha ¢ok benimsememi ve isime sahip
¢itkmami  sagliyor. Yoneticimle iliskilerim otele . . .
bagliligimizi ve sahiplenme duygumuzu arttirmaktadir. Tletisim Orgiitsel Iletisim
Lider ve galisanlarn iletisimi iyi olmalidir. Birbirimizi
anlamamiz isimizde verimliligimizi arttirmaktadir. Otel
igletmelerinde her calisan buna yoneticiler dahil uyumlu
olmak zorundadir. Uyumlu c¢aligma ise bagliligi ve
miisteri memnuniyetini arttirir. Liderimize baghiligim ve
sadakatim benim diisiincelerime gosterilen saygiyla
orantilidir. Bana karsi1 saygili davramislar sergileyen Miisteri Is Sadakati
lidere bende saygi duyarim. Bu durumda isimize daha | Memnuniyeti
¢ok sahip cikariz. Yillardir otel ¢alisaniyim bu giine
kadar yonetici ve lider segiminde otel sahiplerinin
personelin fikirlerini dikkate aldiklarin1 gormedim. Baglilik
Bizimle stirekli birlikte olan birinin bizle uyumlu olmasi Is Tatmini
cok etkilidir. Istedigim ve fikrimde canlandirdigim bir
liderle bu giine kadar calisamadim. Aslinda sartlarim
saglanirsa i performansimin bundan ¢ok daha verimli
olacagina ve daha siki calisacagima inaniyorum. Otel
yonetiminin aldig1 karar ve uygulamalar ile bize
verilecek is egitimleri verimli g¢alisma bilincimizin
artmasi i¢in 6nemlidir.

Caligtiginiz liderin
kisilik 6zellikleri ve
zihninizdeki (ortiik
lider) lider olmast
verimliliginizi
olumlu veya
olumsuz etkiler mi?

Etkin Tletisim Verimlilik

Etkinlik
Yonetim

Katilimcilardan (n=16) elde edilen verilere gore; otel isletmelerinde lider ve yonetici se¢iminin
calisanlarin is performansi ve verimliligini etkiledigi goriilmiistiir. Otel isletmelerinde liderlerle
calisanlarin fikirlerinin ve o&zelliklerinin uyusmasi ayni zamanda zihinlerinde canlandirdiklar
liderle kurulan duygusal iliskiler, liderin kisilik 6zellikleri ile kurulan etkili iletisimin c¢alisanlarin
isini benimseyerek daha fazla sahiplenecekleri bunun sonucunda is performanslarinin ve
verimliliklerinin artacagi goriilmiistiir. Yonetsel kararlar ve uygulamalarin otel isletmelerinde
hizmet sunan personelin verimlilik bilincinin yiiksek olmasinda etkili oldugu, yonetim tarafindan
personele is basi egitim programlarinin verilmesi calisanlarin verimliligini etkileyecegi tespit
edilmigtir. Elde edilen sonuglar is performansi, orgiitsel iletisim, verimlilik, is sadakati, baglilik,
etkinlik temalariyla kodlanmistir.

4.4.  Ortiik Lider Seciminin Hizmet Kalitesine Etkisi

Otel isletmeleri yogun emegin verildigi ve hizmetin 6n plana ¢iktig1 bir yapiya sahiptir. Bu
baglamda, otel isletmelerinde ¢alisanlarin verimliligine iliskin 6n plana ¢ikan bir diger kavram,
hizmet etme istegi ve buna bagli olarak sunulan hizmetin kalitesidir. Calisanlardan hizmet kalitesi
ve otel misafirlerine hizmet etme yonelimine dair diisiinciilerini bildirmeleri ve s6z konusu lider
seciminin kendileri i¢in ne ifade ettigini ve otelin hizmet kalitesini nasil etkiledigini aciklamalari
istenmistir. Otel misafirlerinin memnuniyet seviyesi hizmet kalitesiyle dogrudan ilgilidir. Otel
sahipleri tarafindan segilen liderlerin ¢alisanlarin hizmet etme isteklerini tespit etmeye yoOnelik
yapilan goriismelerde, katilimcilara zihninizdeki lider tipinin otel sahipleri tarafindan secilmesi
otelin hizmet kalitesini etkiler mi? Sorusuna katilimcilarin vermis olduklar1 cevaplar Tablo 5°de
gosterilmigtir.
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Tablo: 5. Ortiik Lider Seciminin Hizmet Kalitesine Etkisini Olgmeye iliskin Bulgular

Tanitma Sorusu Goriis Verilerin Temalarin
(emdm Al Kodlanmasi Tanimlanmasi

Yonetim verilecek hizmetin kalitesi konusunda miisteri | Dayaniksizlik
. . A e A Soyutluk
isteklerini ve bizim kiminle calismak istedigimizi goz
oniinde bulundurmalidir. Ciinkii hizmet kalitesi bizim
katkilarimiz ve lider kisinin almis oldugu kararlara gore . Emek
degisiklik gosterir. Liderlerin aldigi kararlar hizmet Higki- me

kalitesini etkilemektedir. Otel ~hizmetlerinin kaliteli |~ Yogunluk
verilmesi ancak yoOnetim ve bizlerin ortak cabalariyla
gergeklesebilir. Liderimle iligkimin uyumlu olmasi kaliteli
hizmet vermemizi kolaylastirir.

Heterojenlik

Hizmet kalitesi anlayis1 ve igerigi lidere ve c¢alisanlara ';'\?tmlggl.n o

gore degisiklik gosterir. Misteri istekleri ve verilen Heligl .Mus.terl'

Zihninizdeki lider | hizmetin zamaninda olmasi Onemlidir. Liderimizle Il'1.sk11.er1'

tipinin otel sahipleri | uyumumuz bizi, bize bagh olarak da otelin hizmet i
tarafindan secilmesi | Kalitesini etkilemektedir. Hizmet

otelin hizmet Yonetimin merkezine miisteriyi koymas: gerekir. Bunun Kalitesi .
kalitesini etkiler mi? | olabilmesi icin miisteriyle yogun iliski kurulmasi SHIli'[net
ektorii

onemlidir. Liderlerin aldig1 kisisel kararlarla hizmet
kalitesi belirlenemez.
Liderin kaliteli hizmet verme anlayisinda olmasi ¢ok Lider
onemlidir. Turizm hizmetin 6n planda oldugu bir | Davranislar
sektordiir. Kaliteli hizmet her tiirlii hatanin kaldirilmasiyla
miimkiin olabilir. Bunun i¢inde yonetim ve bizlerin
birlikte uyumlu olmasi gerekir. . . Karlilik
Otel sahipleri ve personelin kaliteli hizmet verme | Maliyet Etkisi
konusunda hem fikir olmalar1 gerekir. Para kazanmaktan
ve maliyetten ¢ok kaliteli hizmet diisiincesi 6n planda Miisteri
olmalidir. Buda yonetimin anlayisiyla dogrudan ilgilidir. imai Sadakati
o . o g J
Oteli yOnetiminin anlayist hizmet kalitesini buna bagh
olarak da otelin piyasadaki imajin1 ve miisterinin
memnuniyetini etkilemektedir. Verilecek kaliteli hizmetle
turistlerin  otelden vazge¢meden tekrar gelmesini | (Jriin Kalitesi Miisteri
diistinmeleri gerekir. Memnuniyeti
Hizmetin kalitesi igin yoOnetimin otelde kullanilacak
iriinleri kaliteli almasi sarttir.
Tokyo ve Osakada robotlarm hizmet ettigi Henna Otel Emek
miisterilerinin duygu olmadigindan dolayr memnun
olmadiklarin1  okumustum. Otelde kalan miisteriler
robotlarin  kendilerini anlamadigin1 ve duygusal bir
bosluga diistiiklerini sOylemislerdir. Hizmet kalitesinde
otel ¢alisanlar1 6n plandadir.

Teknoloji .
Insan Faktori

Katilimcilarin (n=16) tamaminin otel isletmelerinde verilen hizmetin kaliteli olmas1 gerektigini ve
onemini vurguladiklart goriilmiistiir. Ayriyeten hizmetin miisteri beklenti ve istekleri dogrultusunda
verilebilmesi i¢in yonetimin aldig1 kararlarin ve otel ¢alisanlarinin kararlart uygulamasinin amaclara
ulasmada 6nemine deginilmistir. Sunulan hizmetlerin miisteri beklenti ve isteklerini karsilayacak
dogrultuda olmasinin otelin imaj1 ve miisteri sayisimin artmasinda etkili oldugu goriilmiistiir. Bu
bulgulara dayanarak, calisanlarin hizmet isteklerinin, otel misafirleriyle olumlu iletisimin ve otel
yonetiminin anlayisinin etkili oldugu sdylenebilir. Otel ¢alisanlariyla misafirlerin arasinda duygusal
bir bagin kurulmasimin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetine etkisi verilen Henna otel
ornegiyle tekrar vurgulanmistir. Otel ¢alisanlarindan olusan katilimcilarin vermis olduklari cevaplar
soyutluk, emek, heterojenlik, miisteri iliskileri yonetimi, hizmet sektorii, karlhilik, miisteri sadakati,
miisteri memnuniyeti ve insan faktorii temalariyla kodlanmistir.
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4.5. Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyetine Yansimasina iliskin Degerlendirmeler
Katilimcilarla yapilan goriismede otel isletmelerinin hizmet sektorii iginde 6nemli bir yere sahip
oldugu ve yogun emegin 6n planda tutuldugu, herkesin katilimini 6n goren bir yonetim anlayisiyla
miisteri memnuniyetinin miimkiin olacag1 fikri ortaya ¢ikmistir. Hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetini ve otelin karliligini etkileyen 6nemli bir siire¢ oldugunun vurgulandigi goriismede
“calistigimiz liderin zihninizdeki (Ortiik lider) lider tipi olmasi sizi ve size bagli olarak hizmet
kalitesini ile miisteri memnuniyetini etkiler mi?” Sorusu yoOneltilmistir. Katilimcilarin vermis
olduklar1 cevaplar ve elde edilen bulgular Tablo 6’de gosterilmistir.

Tablo: 6. Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyetine Yansima Etkisini Olgmeye iliskin Bulgular

Gt Verilerin Temalarin
(Dogrudan Alintr) Kodlanmasi Tanimlanmasi

Tanitma Sorusu

Otelin is ortaminda ydnetim ve personelin uyumu Memnuniyet Otel Yonetimi
bizim memnuniyetimizi etkilemekte, bizim mutu
olmamiz daha verimli ¢alismamizi saglar. Bu
durum miisterilerimize mutlaka yansimaktadir.
Buda miigteri memnuniyetini olumlu etkiler. Adalet Duygusu Baglilik
Otel yoneticisi bize kars ilgili ve adil olursa isimize
olan bagliligimiz artar. Buda miisteriye hizmet etme
istegimizi yiikseltir. Otel imkanlarindan ve bizlerde

kaliteli hizmet alan misafirlerin  memnuniyet Bilgi Melﬁlrl]itre]in i
seviyesi ylikselir. Boylece otelin karlilig1 da artmis y
olur. Hizmet ve Memnuniyet birbiriyle iligkilidir.

Calistigmiz liderin | Lider ve yoneticilerin isi bilmesi ¢ok énemlidir. Isin Egitim

zihninizdeki (értiik | uzmani olan liderlerden otel ¢ahsanlari yeni seyler Girisimeilik

lider) lider tipi ogrenebilir. Isinde bilgili personel kaliteli hizmet
olmasi sizi ve size | Verebilir. Sadece Kkaliteli hizmet veren oteller
bagli olarak hizmet | miisterilerini memnun olarak otelden ugurlayabilir. Cesaret-Yetenek

kalitesini ile Liderlerin konusunda egitimli ve tecriibeli olmasi [sletme
miisteri miisteri memnuniyeti a¢sindan 6nemlidir. Ciinkii Y Onetimi
memnuniyetini onlar otel hakkinda son kararlar1 verir. Dogru

etkiler mi? kararlar miisteri memnuniyetini etkiler. Hizmet Kalitesi

Lider, bilgili, cesaretli ve yetenekli oldugu zaman

oteli yonetebilir. Yonetim tarafindan alinan dogru Isletme
kararlar hizmet kalitesini arttirir ve miisterileri n Fonksiyonlari
Lo . ; . | Emir/Komuta
memnuniyetini olumlu etkiler. Otel Isletmeleri
kurallara bagli yoneticiler tarafindan yonetilmelidir.
Alman kararlar dogru ise verilen hizmet ona goére L
Stiireklilik

artacaktir. Otel isletmelerinde hizmetin kalitesinin Karlhilik
arttirilmas1 misteri memnuniyetini etkilemektedir.
Misterilerden gelen 06zel istek ve taleplerin
karsilanmasi bizim yetkimizi bazen agsmaktadir. Bu
istekler ancak lider talimat verdigi zaman
uygulanabilir. Miisterilerin istekleri karsilandig:
zaman mutluluk ve memnuniyetleri artar.

Otelin kar edebilmesi ve ayakta kalmasi yonetim
dahil hepimizin ortak hizmet kalitesi ve misafirlere
sundugumuz Onerilere giiven verebilme g¢abasiyla
gergeklesebilir.  Otelin - devamliligt  miisterilerin
memnun olmasina baghdir. Buda yonetim ve
bizlerin birlikte ¢aligmasina ve kararlarin dogru
alimmasi sayesinde gergeklesebilir.

Katilimcilardan (n=16) elde edilen verilere gore; otel isletmelerinde lider ve yonetimin almis
oldugu kararlar ve otel calisanlariyla birlikte hareket etmelerinin hizmet kalitesini etkiledigi
goriilmiistiir. Yonetim tarafindan alinan kararlarin personeli etkiledigi, personel tarafindan otel
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misafirleriyle kurulan iletisimin ve sunulan Onerilerin énemli oldugu ve bu durumun miisteri
memnuniyetine yansidigi, dogal olarak da isletme karliligini etkiledigi tespit edilmistir. Otel
isletmelerinde liderin kisilik ozellikleri, adalet duygusu, karizma, yonetim anlayisi ve iletisim
kalitesinin personel {izerinde etkili oldugu goriilmiistiir. Katilimcilarin miisteri memnuniyetinde
verilen yliksek kalitede hizmetin 6neminden bahsettikleri ve otel personelinin kaliteli hizmet
verebilmek konusunda en 6nemli etken oldugu goriilmiistiir. Elde edilen sonuclar otel yonetimi,
baglilik, miisteri memnuniyeti, girisimcilik, isletme yonetimi, isletme fonksiyonlari, siireklilik
temalariyla kodlanmistir.

4.6. Verimlilik ve Hizmet Kalitesinin Otel Isletmelerinde Karlihga Yansimasma iliskin
Degerlendirmeler

Otel isletmelerinin karlilig1, yonetimin basar1 gostergelerinden biridir. Kar; isletmelerin varligini ve
uzun siireli ekonomik faaliyetlerini siirdiirebilmesi i¢in hayati 6nem tagimaktadir. Bu baglamda, otel
isletmelerinde verimliligin hizmet kalitesine, hizmet kalitesinin otel isletmelerinde karliliga
yansimasini tespit etmek amaciyla “verimlilik ve hizmet kalitesi otel isletmelerinde karlilig1 nasil
etkilemektedir?” Sorusuna diislinciilerini bildirmeleri kendileri i¢in ne ifade ettigini aciklamalari
istenmistir ve katilimeilarin vermis olduklari cevaplar Tablo 7°de gosterilmistir.

Tablo: 7. Verimlilik ve Hizmet Kalitesinin Otel Isletmelerinde Karliliga Etkisini Olgmeye Iliskin

Bulgular
Gorlis S
Tanitma Sorusu Verilerin Temalarin
(Dogrudan Alintr) Kodlanmast Tanimlan
mast
Yonetimin bize karsi tavir ve davraniglart is ortaminda Miisteri Karhhk

verimliligimizi etkilemektedir. Verimli ¢alisma ortammnin | Memnuniyeti
yaratilmast mutlu  ve huzurlu hizmet vermemizi
saglamaktadir. Bizim verimli olmamiz hizmet kalitesini

etkiler ve miisterileri memnun eder. Otelden memnun olan . Orgiitsel
miisteri otele bir daha gelir veya bagskalarina tavsiye eder Hizmet Iletisim
buda otel karliligm ve yénetimin memnuniyetini arttirir. Kalitesi

Otel calisanlarinin  ve otelin yarattigt imkanlarimin
misafirlere kaliteli hizmet vermege uygun olmasi gerekir.

Kaliteli hizmet anlayisin otele her zaman kazandirir. TOpI.a m
, . NG . N . . Amaglar Kalite
Otel isletmelerin karliligi personelin sundugu hizmetin Yénetimi
Verimlilik ve kalitesiyle ve otelin imkénlarryla dogrudan ilgilidir. Kalite
hizmet kalitesi | memnuniyeti memnuniyet karlilig1 arttirir.
otel Yonetimin bizimle ve otel misafirleriyle kuracagi iyi [letisim
isletmelerinde | iletisim miisteri memnuniyetin yansir ¢linkii hizmeti veren Takim
karlihig: nasil bizler ve otelin sundugu kalitedir. Hem otelin hem bizim Caligmast

etkilemektedir? | verecegimiz iyi hizmet kar1 beraberinde getirir.
Otelin kira gegmesi ancak yonetim dahil herkesin birlikte | Hizmet Siiresi
miisteriyi memnun etmek i¢in belirlenen amaglara uygun )
hareket etmesiyle mimkiindiir. Ayriyeten miisteri Hizmet Verimlilik
memnuniyeti otelin piyasadaki imajin yiikseltir..

Kaliteli hizmet ve verimli ¢aligma karliligi arttirir. Bunu
icin yonetim ve personelin birlikte hareket etmesi gerekir.
Hizli ve gecikmeden verilen hizmetler otelin masraflarini

Ze vﬁrelerl azaltir. Otelde har'cama.51.n1 (')lusturar} qulenq {s Tligkisi Aidiyet
ogru kullanilmast personelin bilingli ve kotii niyetli Hissi
olmamasina baglidir. Verimli ¢alisan otelin karimi arttirir.

Isletmemizdeki sicak, dost iligkiler, yol gdsteren ve

giivenilir yonetim verimliligimizi arttirmaktadir. Buda | Zamanlama

miisteri memnuniyetini beraberinde getirir. Miisteri e

memnuniyeti karlilig1 arttirir. Birbiriyle baglantilidir.
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Otel misafirlerine verilen hizmetlerin tam ve eksiksiz
zamaninda verilebilmesi, hizmet kalitesinin giinliik degil
stirekli olmasi ve misafirlerin beklentilerinin kargilanmast,
otele olan giiveni ve otel karliligini arttirir.

Otel isletmelerinde yonetimin ¢alisanlara karsi tavir ve davraniglariyla iletisim kalitesinin
personelin verimliligi etkiledigi, verimli ¢alismanin ve yonetim tarafindan alinan kararlarin hizmet
kalitesine etki ettigi tespit edilmistir. Otel isletmelerinde verilen kaliteli hizmetin otel misafirlerinin
memnuniyetini etkiledigi bu durumun otelin karhiligiyla baglantili oldugu vurgulanmistir. Ayriyeten
calisanlarla (n=16) yapilan goriigmelerde otel misafirlerine verilen hizmetin zamaninda
saglanmasinin otele olan giiveni arttiracagi, hizmet kalitesinin otel isletmelerinin devamliligi ve
imaj1 icin Onemli oldugu, verilen hizmet kalitesinin degiskenlik gostermeden siirekliliginin
saglanmas1 ve otelin ¢ekiciligini arttiracag tespit edilmistir. Elde edilen veriler, karlilik, orgiitsel
iletisim, toplam kalite yonetimi, takim g¢aligmasi, verimlilik ve aidiyet hissi, giiven temalariyla
kodlanmustir.

5. SONUC VE ONERILER

Turizm girisimcileri otel yatirimi karar1 alirken, en yiiksek oranda kar elde edebilme amag ve
hedefiyle hareket etmelerine ragmen, otellerinde calisan personelin verimliligini en ¢ok etkileyen
sebeplerden birisi olan birlikte calismak zorunda kaldiklari ydnetici se¢iminde sadece kendi
fikirlerini gergeklestirmeleri ve personelin nasil bir lider istediklerini dikkate almamalar1 biiytk bir
sorun olarak goriilebilir. Otel sahiplerinin, otellerini ve c¢alisan personeli yonetecek lider
pozisyonundaki Kkisilerin segimini yaparken, c¢alisan personelin nasil bir liderle ¢alismak
istediklerine iligkin diisiince ve fikirlerine yer vermedikleri, se¢im kararlarin1 kendi beklenti ve
istekleri dogrultusunda aldiklar1 goriilmiistiir. Bu ¢alismada, otellerini yonetecek lider konumunda
kisilerin se¢iminde otellerinde ¢alisan personelin zihinlerindeki ortiik lider tipinin belirlenmesine
yonelik bir calisma yapilmadigi ve personelin goreve getirilen liderlerle calismak zorunda
birakildiklar1 goriilmiistiir.

Otel sahipleri tarafindan personelin zihinlerindeki ortiik lider tipiyle ¢alisma imkanimnin saglanmasi
durumunda verimliligin, hizmet kalitesinin ylikselecegini ve miisteri memnuniyetinin artacagini bu
durumun da karlilig1 olumlu etkileyecegi sdylemek miimkiindiir. Calismadan elde edilen sonuglar
bunu destekler niteliktedir.

Otel isletmelerinin oncelikli hedefi, para kazanmada onemli bir sistem olan verimliligi en {ist
seviyeye c¢ikarmaktir. Cagdas yonetim anlayisinda ¢alisanlarin verimliligini yiikseltmek, iiriin ve
hizmet sunmay: siirekli hale getirmektedir. Isletmelerin c¢alisanlarin verimliligini yiikseltmesi
amaglart i¢inde yer almalidir ve bu anlayigin otel isletmelerinde uygulanabilmesi lider ve
yoneticilerin sorumlulugundadir.

Otel isletmelerinde iiretilen mal ve hizmetin sayisini arttirmak, kayiplari en aza indirmek ve
gecikmeleri ortadan kaldirmakta en 6nemli unsurlardan birisi de ¢alisanlarin verimliligidir. Yapilan
bu calismada yonetimin aldig1 kararlarin otelde g¢alisan personelin verimliligini etkiledigi tespiti
yapilmistir. Otel isletmelerinde verimlilik ve etkinligin arttirilmasi i¢in ydnetim ve ¢alisan
personelin etkin iletisim sorunlarmin ortadan kaldirilmasi gerekir.

Hizmet kalitesi miisteri memnuniyetini saglayan faktorler tizerinde 6nemli bir yere sahiptir. Yogun
emegin sarf edildigi otel isletmelerinde hizmetin kalitesi calisanlarla dogrudan ilgilidir. Bu
baglamda miilakatlarda elde edilen verilerin bir digeri ¢alisanlarin kendi hizmet performanslarinin
otel misafirlerinin memnuniyetine nasil yansidigini1 arastirmak olmustur. Elde edilen verilerde otel
isletmelerinin hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini dogrudan etkiledigi goriilmiistiir. Ayrica
miisteri memnuniyetinin karlilig1 etkiledigi daha 6nce yapilan ¢aligmalarda tespit edilmistir. Bu
caligmanin sonuglar1 otel isletmeleri acisindan diger sektorlerde yapilan c¢alismalar1 destekler
niteliktedir. Otel isletmelerinde calisanlar ile yonetim ve otel misafirleri yogun iletisim ve etkilesim
icindedir. Dolayisiyla, c¢alisanlarin moral ve motivasyonlari ile hizmet sunma istekleri otel
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misafirlerinin memnuniyetine etki etmektedir. Cikan sonuglar dogrultusunda; otel sahiplerine
konuyla ilgili 6nerilerde bulunmak yararli olacaktir.

Otel isletmeleri biiyiikk yatirimlar gerektiren hizmet isletmeleridir. Isletme sahipleri koymus
olduklar1 sermayenin korunmasi ve kazang elde edebilmek i¢in insani iligkileri gii¢lii, konusunda
bilgili ve deneyimli, idari isleri yiiriitebilecek, ¢alisan personelle dogru bir {islupla iletisim
kurabilen, karar verme konusunda hizli ve etkili olan, kendini isine adamis, profesyonel hizmet
anlayisini benimsemis, insani temaslarda sikint1 yasamayan ve yasatmayan yonetici segmelidirler.
Oteli yonetecek liderde; lidere bagli olan ekibi tesvik eden, isletmeyi birlik i¢inde tutan, isletmenin
amaglarin1  gergeklestirmek igin liderlik vasiflarini tasiyan Ozellikler olmalidir. Otel sahipleri
tarafindan personelin zihinlerindeki ortiik lider tipiyle ¢aligma imkaninin saglanmasi durumunda
hizmet kalitesinin yiikselecegini, miisteri memnuniyetinin ve verimliligin artacagini bu durumun da
karlilig1 olumlu etkileyecegi sdylemek miimkiindiir. Yoneticilerle personelin etkilesim kalitesinin
yiiksek olmasinin otellerin hizmet faaliyetlerini olumlu etkiledigi gortilmiistiir.

Her calismada oldugu gibi bu ¢alismada da smirhiliklar vardir. Oncelikle, arastirma veri toplanan
illerle sinirlidir. Arastirmada ele alinan degiskenler (verimlilik, hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti, karlilik) uygulamada kullanilan olgeklerin giivenilirlik ve gecerlik boyutlariyla
siirlidir. Ayrica ¢alismanin 6rneklemi zaman ve maliyet kisitliligi nedeniyle 12 otel sahibi ve 16
otel calisanindan olugmaktadir. Sonraki ¢aligmalarda genellenebilirligin daha gegerli olabilmesi
amaciyla orneklemin daha genis tutulmasi ve caligmanin farkli hizmet sektorii alanlarinda da
yapilmas1 faydali olacaktir.
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