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OZET
Cagdas isletmecilik anlayiginda 6nemini her gegen giin daha fazla artiran

verimlilik kavramu konaklama isletmeleri yoneticilerinin de iizerinde ilgiyle

durdugu konulardan biridir.

Yine modern isletmecilik anlayist giintimiizde insana daha fazla deger
vermektedir. Ciinkii iggtrenin verimli ¢aligabilmesi, onun is yagsaminda mutlu

olmasina diger bir degisle isinden doyum saglamasina baghdir.

Is doyumu yiiksek olan bir isgtrenin hizmet ettigi miisteriyi de memnun

etmesi beklenirdyricafarkl bir is ve igyeri arama diislincesi en aza iner.

Caligmamizin amaci, konaklama igletmelerinde verimlilik kapsaminda ig
doyumubiun Snemini ortaya koymaktir. Is doyumunun personel devriyle olan
ilintisi gesitli yonleriyle ele alinarak konuya sendikalar agisindan da yaklagimda

bulunulmustur.

Calismada yerli ve yabanci literatiirden yararlanilarak kur amsal bilgiler
verilmis ve anket yontemiyle de uygulama béllimiine veri toplanmugtir.
Uygulama arastirmasi Izmir ilindeki 4 ve 5 wildizli konaklama tesisleri

- personelinii kapsamustir.

Yapilan aragtirma sonucunda, konaklama igletmeleri personelinin islerine ilgi
duydugu ve islerinden doyum sagladigi ortaya cikmustir. Ancak basta yetersiz
icret olmak tizere, bir ¢ok faktdr, personeli bir baska is ve isyeri aramaya
itmektedir. Sendikalarin ise konu {izerinde etkin bir rol oynamadigi

goriilmektedir.



ABSTRACT

Productivity term, with increasing importance day by day, in perception
of modern exploitation, is one of the subjects that encompment exploitation

manager considers with great interest.

Also, perception of modern exploitation is giving more value to the
humans. Because working of a personnel in a productive way depends

onhappines at his working place, thus satisfaying from his work.

It is expected that a worker with high satisfaction pleases his customer.
Moreoveri he doesnt need to look for another job or place since these
considerations are reduced to minimum. The objective of our paper is to
highlight the importance of satisfaction from work at encampment exploitation
in terms of productivity. Work satisfaction and labor turnover relations have
been studied in various aspects and approach to topic is also considered with

view point of syndicates.

Native and foreign literature has been surveyed to give theoretical
information and a practical study covering personnel of 4 and 5 star

exploitations in Izmir by means of public survey has been also made.

As a result of this study, personnel of encampment exploitation are
interested in their work and they are satisfied with their work. However many
factors, for example low salary as the main factor, forces people to find another
job and working places. It seems that syndicates are not involved in this subject

adequately.



Yiiksek lisans tezi olarak sundugum " Konaklama lsletmelerinde Verimlilik
Kapsaminda  Isdoyumu-Personel Devri llintisi ve Sendikalar " adli galismanin,
tarafimdan, bilimsel ahlak ve geleneklere aykin diigecek bir yardima
bagvurmaksizin  yazildigim ve yararlandifun eserlerin  bibliyografyada
gosterilenlerden olustugunu, bunlara atf yapilarak yararlanilmis oldugunu
belirtir ve bunu onurumla dogrularim.
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ONSOZ

Tlark ekonomisinde, 1960’11 y1llardan bu yana pek ¢ok sorunun
¢6ziimu, 6demeler dengesinde agiklarin kapatilmasi, 1ssizli§in en aza
indirgenmesi ve d.lsa.v acllma, Avrupa ile biutinlesme gibi sayisiz
amaglar doérult;usunda. popﬁler]iéi gan 'gec;tikqe artan turizm
sektérd, Dblnyesinde ba.mnd.lrd.lél konaklama, yiyecek-igecek,
ulagtirma, seyahat, eé‘ience, algveris ve diéer turistik arz verileriyle
Uzerinde 6nemle durulmas gereken bir sektér halini almigtir.

Sektérin bugin uzerinde hassasiyetle durulmasi gereken
sorunlarmdan biri verimlilik konusudur. Bir hizmet endistrisi dah
olarak turizm endistrisi ve onun statik unsurunu olugturan
konaklama, isletmeleri verimlilik konusuna bugine deé‘in yeterince
eéﬂmemjstir. Turizm sektdrinde verimlilik arastirmalar; gerek
uygulama. kapsaminda gerekse akademik g¢ergevede, yok denecek
kadar azdir.

Ozellikle konaklama igletmelerinde verimlilik kapsamin da
igglictnin verimliligi ele alinmaktadir. Diger faaliyetlerin verimliligi
de en az isglict verimliligi kadar énemlidir. Ancak butin faaliyetleri
gergeklegtiren igglicinin verimliligi dogaldir ki genel olarak bitin
verim]iliéi etkileyecektir.

Konaklama igletmelerinde igglci verim]i]ié‘ini etkileyen ve
konuyla neden-sonug¢ ilintisi iginde bulunan iki faktérden
sOzedilebilir: is Doyunu ve Personel devri

Bu ¢ konu birbirinin. hem gbstergesi hem de nedeni olarak ele
alinabilir.

Turizm sektért galigma yasaminda sendikalarin konuyla ilgili
yaklagimlar: da belirleyici rol oynamaktadir. Ancak llkemizde
turizm ig kolunda faaliyet gosteren sendikalarin bu rollerini etkin
olarak kullandiklarini stylemek gﬁqtﬁr.‘ Diéer sendikal amaclards
oldué‘u gibi turizm sektdérinde faaliyet gbésteren sendikalar da bltin



amaglarmmi = "Ucret ya da ekonomik haklar" ekseninde
belirlemiglerdir.

Yukarida sayillan faktdrler, galigmamizin temel nedenlerini
olugturmaktadir.

Calismamizin baglangicindan bitimine deéerli gorlis ve
tavsiyeleriyle beni y&nlendiren damigman hocam sayin Prof. Dr.
Alparslan USAL ve diéer hocalarima tegekklir borg¢ bilirim. Ayrica
anket sonuglarinin deéerlendirilmesinde O6zverili galismalarda
bulunun Dokuz Eylil Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Bilgi islem Merkezi ¢alisanlarina gtikranlarimi sunarium.

Caligmamizin konuyla ilgili daha detayl aragtirmalara isik
tutmasini dilerim.
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GIRIS

Hizmet isletmelerinde verimlilik, fiziksel g¢iktilardan ¢ok,
kalite gozoniinde bulundurulmak koguluyle. adam/saat bagina elde
edilen gikt1 olarak tammlanmaktadir. Konaklama igletmelerinde de
kalite, gergek bir verimlilik kriteri olarak ele alinmaktadir.

Kaliteli bir hizmetin temel kogullarindan biri de iginden yliksek
derecede doyum alan personel sayisinin artirilmasidir.

Is doyumu yiksek olan bir personelin, iginde de verimli ola,ca,él
genel kabul gérmusg bir kuraldir. Ayrica iginden doyumu yuksek olan
bir personelin, bagka bir ig ya da igletmede galisma arayigi olmamasl
beklenmektedir.

Konaklama isletmelerinde galisan personelin igini sevmesi,
cazip ve g¢ekici bulmasi, kisaca iginden doyum almasi musgteri
doyumu ve yuksek verimlilik ag¢isindan son derece énemlidir.

Turizmm sektoriinde personel mobilitesinin yiksek oranda
gerqeklestiéi bilinen bir gercgektir. Disik verimliliéin nedenlerinden
biri olarak deéerlendirilebilecek bu durum, aym 2zamanda ig
doyumsuzlué‘unun da gostergelerinden biridir.

Personelin isinde devami, sebat1 ve ylksek verimliliéi icin son
derece Onemli bir olgu olan is doyumu birgok deéisken ile
agiklanabilir. '

Yuzyluze iligkilerin yoéun olarak ya,sa,ndaél bir sektdrde
personelin is doyumu daha da o6nemli hale gelmektedir. is
doyumunun bdylesine 6nemsendiéi bir sektérde igglicli devir hizimn
yuksek oranda gergeklesmesi bir tezat olugturmaktadir.

Turizm sektoérinde konuya sendikalar agisindan
yaklaslldlémda, sendikalarin  yeterince etkin bir rol oyna.dlélm
sOylemek guc¢ olmaktadir.



Sendikalar, bir¢ok iskolunda oldugu gibi, tiyelerinin yiiksek verimliligini
ve is doyumunu hemen hemen yiiksek ticrete baglamaktadir. Bu da konunun
gerek igsveren, gerekse sendikalar a¢isindan eksik yonleriyle ele alinmasina neden
olmaktadir.

O halde is doyumu, verimlilik-personel devri arasindaki baglantiy1 ¢ok
daha farkh degiskenlerle degerlendirmek gerekecektir.

Calismamizda biitiin bu degiskenler, verimlilik ekseni etrafinda ele ahinmus,
sendikalarin konu iizerindeki etkileri irdelenmeye ¢aligilmigtir.

Birinci béliimde, konaklama isletmeleri ve verimlilik ile ilgili temel
kavramlar ele alinmus, verimliligin hizmet ve konaklama isletmelerindeki boyutlari
incelenmeye ¢aligilmustir.

Ikinci bsliimde, Konaklama isletmelerinde isglicii verimliligini etkileyen
faktor olarak is doyumu ve personel devri konulan ele alinmustir. Bu ii¢c kavram
birbiriyle neden-sonug iligkisi icerisinde incelenmeye ¢aligilmig, etken faktorlerin
olumlu ya da olumsuz etkileri ortaya konmaya caligilmugtir.

Uglincii boliimde, ise personel verimliligi ve is doyumuna etkileri
sacisindan sendikalar ele alinmugtir. Sektorde sendilaciligin buglinkti durumu ve
ozellikle toplu pazarlik sisteminin konu {izerindeki etkileri incelenmeye
caligtlmustir.

Dérdiincii boliim ise arastrmanmzin uygulama kismuni olusturmaktadir. {lic
li¢c boliimde yer verilen kuramsal bilgilerin bu béliimdeki anket ¢alismasiyla elde
edilen sonuglarin ne Glgiide drtiiglip ortiismediginin belirlenmesine ¢aligilmugtir.

Yapilan kargilagtirma sonucunda elde ettigimiz bulgular ve aragtrmamizin
genel sonuglar1 yorumlunarak genel sonug ve 6neriler baghg altinda incelenmeye
calisilmustir.



BOLOM 1
KONAKLAMA. iSLETMECILIGI VE VERIMLILIK UZERINE
TEMEL KAVRAMLAR

1. Konaklama isletmelerinjn Tammi, Ozellikleri ve
Siniflandirilmasi

1.1. Konaklama isletmelerinin Tanimi

Birinci derecedeki turizm igletmeleri arasinds ilk sirayl alan ve
turistik mal ve hizmetlerin Uretimini sa,élaya.n, varlhiklar:y turizm
olayina ba.éh olarak artaya cikan ve gekillenip gegitlenen igletmelere
konaklama, igletmeleri denir!.

Turistik bir mahaldeki ¢ekicilikler, ancak o mahaldeki
konaklama tesisleriyle desteklenmesi halinde deéer kazanabilir.
Gergekten de turistik mahallin yabancilar tarafindan ziyaret
edilmesi, orada konaklama ola,na,émm bulunup bulunmamasi ile
yakindan ilgilidir.

Konaklama endlstrisi en eski endlstrilerden biriolup,
baglangi¢cta hanciik ve aile isletmeciliéi tarzinda, devam etmis ve
daha sonra genig kitlelere yayilarak bir tliketim bigimi halini
almistir.

Konaklamsa igletmeleri, gergekte bir bagka  yerde oturan
kigilerin ilk planda degici bir slre igin konaklamalarmna , ikinci
planda, da yeme igmelerine hizmet edecek bigimde igletilen, belirli
standartlara sahip ticari kurumlardir?.

Gindmiuitzde konaklama igletmeleri konaklama ve yeme igme
islevlerinin yanina ¢ok deéisik sosyal gereksinimleri de katarak
birbirinden farklh turizm kompleksleri halini almagtir.

' Tunca TOSKAY, Turizm, Turizm Olayina Genel Yaklasim,Der Yayinlari, Istanbul, 1983, s. 215
2 Ismet S. BARUTCUGIL, Turizm Ekonomisi ve Turizmin Tirk Ekonomisindeki Yeri, Beta Yayin
Dagitim, Istanbul, 1986, 5. 95



Bir basgka tanimlama ile konaklama igletmeleri, bir turistik
tesisin (otel, motel, tatil kéyld vs.) tim konaklama, yemek, megrubat
ve d.iéer hizmetlerinin planlama, Uretim ve pazarlamasinda gerekli
olan 6rgitlenme ve igletme uzma,nhélmn tedariki icin
gerceklestirilmig bir igletmedir3.

Konaklama sektérd, turistlerin birbirinden farkli istek ve
beklentilerine cevap veren bir sektor olduéunda.n, bu sektéra
olugturan iglemlerde birbirinden gok farklidir. Giintimizde insanlarin
seyahate ¢ikis améglar: gok cegitli oldugundan, bu amaglare hizmet
sunacak konaklama igletmeleri de birbirinden farklh &ézellikler
gostermektedir. érneéin, saéhk amaciyla seyahate ¢ikan bir turist,
sa,éhk turizmine hizmet veren bir konaklama igletmesini tercih
edecektir. Dolayisiyla boyle bir tesisin termal tUniteleri, sa.éhk
personeli, kiir merkezleri bulundurmas: gerekmektedir.

Ancak ginimizde konaklama igletmeleri denildiéinde akla ilk
gelen genellikle tatil turizmi ve tatil turizmine 6zgl otellerdir. Bunun
yanisira "Konaklama Isletmesi” kavrami, otellerden bagka motel,
pansiyon, tatil kéyl, kamping vs. gibi gegitli dinlenme kurulus ve
yapilarim da kapsamaktadir?. '

O Halde ¢aligmamizda konaklama tesisi olarak ele aldigimiz
igletme bigimi daha gok "Otel Igletmesi® olacagindan otel isletmesinin
kapsaml bir tamimini yapmak faydali olacaktir.

Otel; yapisi, teknik donatimi, konforu ve bakim kogullari gibi
maddi; sosyal deéeri, personelin  hizmet kalitesi gibi moral
elemanlariyla uygar bir insanin arzu ettiéi nitelikte gecici konaklama
ve kismen beslenme ihtiyaclarin bir Gceret ka.rslhélnda.n kargilamay1
meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmig
bir igletmedir-.

3 Alaaddin BAKI, "Uluslararasi Otel [sletmeciligi ve Tiirk Turizmi", Milliyet Gazetesi,
30.9.1989,s5. 9

4 Aynur YALCINTAS, “Konaklama lsletmelerinde Hizmet Kalitesini Atirmaya Yénelik Yaklasimlar ve
Bélgesel Bir Uygulama®, {Yayinlanmamis Yiksek Lisans Tezi) lzmir, 1992, 5.21

5 Hasan OlALFMeral KORZAY, Otel lsletmeciligi, Istanbul Univ. [sl. kt.Ens.,Yayin No: 109,
Istanbul, 1989, s. 29



1.2. Konaklama Igletmelerinin Ozellikleri

Konaklama  igletmeleri, endistrinin t&§1d1é1 belli basgh
farkhliklardan dolayl bir takim ortak Ozelliklere sahiptir. Bu
dzellikler, bir bakima konaklama endlstrisinin hatta genis ac¢idan ele
a,hndlé‘lnda. hizmet endistrisinin 6zellikleri olarak kabul edilebilir.

Konaklama, endistrisinde verim]ilié‘i incelerken bu endustrinin
bir hizmet endtstrisi tipi olarak digerlerinden farklilklarmnin iyice
anlasilmas1 gerekmektedir.

Konaklama isletmeleriyle ilgili bir smiflandirmaya gitmeden
énce, bu igletmelerin tasldlél belli bagh 6zelliklerin bilinmesi yararh
olacaktir.

Asaéma sirasiyla ele a.la,oa,énmz Ozellikler c¢alistnamizin ana
konularindan birini olusturan verimlilik ve igglct konulari g¢ikig
noktasi kabul edilerek irdelenmeye caligilmigtir. Oysa literatiirde
genelde konaklama, Ozde otel igletmelerinin o6zellikleri farkh
bigimlerde ele alinmigtir.

1.2.1. Faaliyetin Siirekliligi ve Talebin Degiskenligi

Oteller ve diéer konaklama Uniteleriyle, konaklama unitesi
bulunmayan yiyecek-igecek kuruluglarinda ginin sonu ve bir
sonraki ginin baglangict arasindaki birka¢ saat disinda faaliyet
stireklidir. Ancak konaklamsa hizmetlerine olan talep, giin boyu ve
yiin deéisik zamanlarinds, deéismeler géstermektedir. Talebin bu
‘o'ze]liéi nedeniyle ig, ginin saatlerine egit bir gekilde da,élla.ma,ma,kta.
ve boylelikle igglcinin verimliliéi de negatif yénde etkilenmektedir.
Verimlilik acgisindan iggliciniin bu bos gegen  saatlerinin
degerlendirilmesi gerekmektediro.

¢ Lundberg Donald E. ve James P Armatas, (1980, Th; Mc;r;ogement of People in Hotels,
Restaurants and Clubs, 4.Baski, Wmc. Brovn Co. Publisher, Dubugue, Jowa, 5.263
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Otel yo6netimleri pazar kogullarimn belirgizligi (talebin
deéisken]iéi sonucu ortaya c¢ikan bog zamani) kargisinda somut bir
politika, olarak kadrolarinda daha g¢ok kismi olarak galigan ekstra
isglicine yer vererek isc¢illk maliyetlerini kontrol etmeye
calismaktadiriar’.

Ozellikle kiyr kesimindeki tatil otelleri ekstra isgiicline diéer
otellerden daha fazla bagvurmaktadir. Cuinkll msevsimsel ve
mekansal yogunluk bu otellerde kendini daha gok géstermektedir.

Turizm piyasasinda talep, o¢nceden kesin gekilde tahmin
edilmesi gli¢ olan, ekonomik ve politik faktérlere bagh oldugundan
konaklama endlstrisinde risk ihtimallerinin ylksek oldué‘u kabul
edilirs.

Oteller ve diéer konaklama tnitelerinin gin boyu kesintisiz
devam eden faaiyetleri bog vakitler ve tatil slUreglerindeki yagam
tarzlarl sonucu olarak talep deéiskenlik gostermektedir. Ornegin,
otellere konaklamaya gelen muisteriler genellikle saat 16:00 ile
R0:00 arasinda belli bir zaman dilimini se¢gmekte ve dolayisiyla bu
saatler diginda komi ve benzeri personel bog kalmaktadir.

Konaklama hizmetlerine olan talep, yilin deéi.g:ik zamanlarinds,
da deéismeler gc‘istermektedir. Grneéin, bayram tatillerinde endistri
ve ig merkezlerindeki konaklama ve yeme-igme hizmetlerine olan
talep dismektedir. Buna karsin tatil ve dinlenme merkezlerinde de
bir talep yoéunla,smamyla, karg1 kargiya kalinmaktadir. Bu da bu
yoOrelerde extra igglcline olan gereksinimi artirmaktadir®.

Konaklama igletmeleri karsi kagiya olduklari riske ragmen
personel ve teknik donanimiyla yirmidért saat hizmet sunmaya
hazir konumda bulunmak zorundadir. O halde doluluk oranlarimin

7 Huseyin OZGENBahar TANER, "Konaklama Endistrisinde Verimlilik Analizi*, Verimlilik Dergisi,
Sayi: 4, 1993, s. 62

8 Hasan OlAU-Meral KORZAY, a.g.e., s. 11

9 Bahar TANER, "Biyik Otellerde Yénelim Bicimlerinin Personel Uzerindekj Etkileri ve Yoneticilerin
Personel Yaklasiminda Bir Sistem Onerisi" {Yayilanmamis Dokiora Tezi), Adana, 1993, s. 67
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surekli ylUksek durumda olmasi, konaklama isletmelerinin daha
verimli ¢alismas: i¢in gerekli kogullardan biridir.

1.2.2. Isgucinin ve Ucretlerin Niteligi

Konaklama isletmelerinde isglclnin yapisi, istihdam edilen
personelin nitelikleri ve isin nitelikleri ile verimlilik arasmda siki
iligkiler vardir.

Turizm endustrisinin emek-yoé‘un 6zel]iéinden dolay1
konaklama igletmelerinde ¢ok sayida igglcline ihtiyag¢ vardir. Bazi
alanlarda sinirli da olsa otomasyona yer verilse de kigisel hizmetin

yerini hicbir gsey tutamamaktadir!©.

Batiin  endustrilerde oldué‘u gibi, a.élrla,ma.-konakl&ma.
endustrisi de gerek kullamilan ekipman, gerekse is metodlarinda
buyik teknolgjik deéismelerle yiz yuzedir; ancak butin bu
deéismelere karsin turizm endistrisinde igglicti 6neminden hic¢bir gey
yitirmemigtir.

Konaklama igletmelerinde istihdam edilen personelin c¢ok
olmasi sosyal sorunlarin ©6n planda yer almas: zorunluluéunu
doéurur. Gunkl, konaklama endistrisinin esasi insana dayamr.
Birgok endustriler Uretimde igletme faaliyetlerini makinelestirerek
begeri elemandan mimkin oldugu kadar tasarruf sagladiklar: halde
konaklama endUstrisi makinelegtirilemez. Bu nedenle de misafir
agirlama. igi yine insan emegi ile yapilir!'.

Biutin  hizmet igletmelerinde olduéu gibi konaklama
igletmelerinde de gb6ze c¢arpan en O6nemli O6zellik yoé‘u.n is gucl
kullamima sonucunda yapilan ige¢ilik ddemeleridir. Oyleki; iscilik
Gcretleri diéer igletme masraflarini ve hatta enflasyonu geride
birakan bir artig gostermektedir. Bu durum, konaklama

10 Huseyin OZGEN-Bahar TANER, a.g.e., s. 63
""" Hasan OlALI-Meral KORZAY, a.g.e., s. 12



isletmeciliéinin onceden kestirilemeyen n.iteliéi nedeniyle personelin
Qahstlél stUrenin kontrolinin g‘ﬁqh‘ié(‘mden kaynaklanmaktadir.

Aélrla,ma, endustrisinde cgalisanlarin yas ortalamasinin diéer
endistrilerde galisanlara kiyasla daha diglk olmasl, bu endustrideki
gelirlerin a.zhéml aciklayan bir faktérdir; ¢uinki gelir, yas ve
tecribe ile siki iligkilidir'2. Calismamizin ileriki konularinda da
deéineceéimiz gibi; konaklama endustrisinde igglcti hareketi
yoé‘undur. Calisanlar yaslari ilerledikge daha ylksek maag, daha iyi
calisma kogullar1 ve prestiji olan igler sunan igletmelere
gecmektedirler.

Gunumuzde otel yo6netimleri giderek beceri duzeyi yUksek
iggacine bagimliliklarim azaltmakta, diiz isgi ve orta beceri
diizeyinde, daha g¢ok kadin iggi caligtirarak iggilik maliyetlerinde
Kisint: saglamaya calismaktadirlar!s.

1.2.3. Igin ve I Akiminin Niteligi
1.2.3.1. Konuk—isg(‘iren Etkilegimi

Konaklama  igletmeleri bir konuk aélrla,ma, yeridir.
"Konukseverlik" binlerce klglik hizmet demektir. Fakat, kitle
kurizmine dayanan Qa,éda,s turizm isletmeci]jéinde bu ¢ok sayidaki
kiigik hizmet de yapisal degigiklik gegirmistir. Ornegdin, modern
otalciliéin baglamasiyla artik higbir konuk bu kiglk hizmetleri
kigisel iligkiler g¢ergevesinde bekleyemez. Xonuk, personel
davramglarmi, isletmenin &rgitsel etkinligini ve hizmet 6gelerini
algilar; otel sahibinin yada yotneticisinin gérinmez faaliyetini
hisseder; ancak onlarm kigilikleri yada meslek iligkileri ile
ilgilenmez. Onlarla tanismay: da gereksinmez'4.

Gérildugi gibi otele gelen konuk kendisine sunulan hizmetlerle
ilgileniyormusg gibi deéerlendirilebilir, oysa hizmetin kalitesi direkt

12 Hieyin OZGEN-Bahar TANER, a.g.e., s. 63
13 Bahar TANER, a.g.e., s. 70
14 Alparslan USAL, Turizm Pazarlamasi, lzmir, 1984, s. 92
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olarak hizmeti sunan personelin 1Qtenliéi ve performansi ile
iliskilidir.

Hizmet igletmelerinin ginlik davranigsal karakteristikleri
Uretimin ginlik kalitesini de yakindan ilgilendirmektedir. Hizmet
sunan kigilerin, yani g¢alisan personelin olumlu veya olumsuz
performanslarinin tlketicilerin kendilerine sunulan servisin kalitesi
hakkindaki goruslerini aninda ve oldukga etkili olarak etkileme glct
vardir. Durumu dlzeltmek agisindan ise personelin tlketiciye
sundué‘u hizmetteki isteksizliéin ve performanstaki yetersizliéin
etkilerini yok edebilmesi ¢ok zordur!s.

Orneéin yetersiz bir garsonun konuk Uzerinde blra,ktlél
olumsuz etkiyi yonetimin dizeltebilmesi gok zordur. Konaklama
endistrisinde, "Olumsuz etkilegimin verimliliéi doéruda,n etkilemek
gibi kalici bir 6zel]iéi vardir". Bu gekildeki negdatif etkilegimleri
isletmeyle ilgili dié”er butin pozitif izlenimleri ortadan kaldirmasi
ola,sﬂlélna karsi yoneticilerin konuk-personel etkilesimi birtakim
6nlemlerle 6nceden kontrol altina almalar: gerekmektedir.

Konaklama endusgtrisi, insanlardan hizmet bekleyen maddi ve
manevi ihtiyag¢larin kargilanmasi ile ilgili oldué‘u icin c¢ahgan
personelin toleransli bir karaktere sahip olmasinmi zorunlu kilar!s.
Cuinkd bu endUstride konuklara kargi kaba bir davranisi yéneticinin
piyasadan g¢ekebilmesi olanak digidar.

O halde bir konaklams igletmesinin genel anlamda bagarisi
6nce, "Konuk-personel etkilesiminin pozitif yénde gergeklesmesiyle
basglar".

1.2.3.8. Kalite Sorunu

Konaklama  igletmelerinde mal ve hizmet Uretiminde
tiplegtirme, normlagtirma ve spesiyaliteye belirli 06lgiide yer

15 Ige PIRNAR, "Turizm lsletmelerinde ve Benzeri Hizmet Kuruluslarinda Verimlilik ve Karlihk”, Turizm
Yiligr, 1994, s. 260261
16 Hasan OlAL-Meral KORZAY, a.g.e.,s. 12



verilebilir'/. Ancak bu ayrimlar hi¢bir zaman en ylksek kalite yada
erigilecek standart gibi Ol¢gimlere dayandirilamaz. GUnkd hizmet
igletmelerinde hizmeti Ureten ile tliketen arasindaki etkilegim
nedeniyle verilen hizmetler bir igletmeden diéerine deéisiklik
gostermekte, verilen hizmet elle tutulup gozle gérilebilir bir mal gibi
olma.d.lélnda.n miusgteri bu hizmeti kolaylikla, ve objektif bir sekilde
6lcememekte ve verilem hizmetin de stoklanmasi hemen hemen
imkansiz olmaktadir. Aym gekilde agirlama endistrisi yéneticilerinin
de egittikleri personelin verdiéi servisi 6lgmeleri ve
degerlendirmeleri personel izlenmedikge veya bir sikayet olmadikga
¢ok gluctiir. Hizmet sektdériinde kendi icinde tutarli bir yliksek kalite
dizeyi tutturmak, imalat sektérinden daha glig olduéu ifade
edilmektedir!s.

Ashinda konaklama endustrisinde de standart bir hizmet
verilmesine yonelik oturmusg politikalar, kurallar ve prosedurler
vardir. Ancak bunlar hizmetin, esas verildiéi anda hizmet veren
personel ile hizmetten yararlanan konuklar arasinda yuUz ylze
iletigim sirasindaki bazi durumlarda fayda sa,éla,ma,zla.r, bu
durumlarda hizmette en ylksek standards erigmek, hizmeti verenin
muhakeme yeteneéine ba.éhdlr“’. érneéin vasat diizeyde hazirlanmisg
bir salata, igini ¢ok iyl bilen bir garsonun eliyle, konuéun goziinde
yuksek bir kalite dlizeyine erigebilir?.

1.2.3.3. Surecin Kisaligl ve Mekan Birligi

Bir tGrintn imal edilmesi, satiga sunula.ca,él noktaya da.éltnm
ve satin alimp tiketilmesi arasinda gegen silire yillarla Olgllebilir.
Hizmet endistrilerinde ise bu slire ¢ok kisadir; bankalar, ma,éa,za,la.r
restoranlar ve kuaforlerdeki mugteriler kendilerine sunulan hizmeti,
hizmetin verilmesinden itibaren birkag¢ dakika icinde wveya hatta
hizmet verilirken tiketebilirler.

17" Hasan OlAU-Meral KORZAY, a.g.e.,s. 11

18 Hiiseyin OZGENBahar TANER, a.g.e., 5. 64

19 Hiseyin OZGENBahar TANER, a.g.e., s. 65

20 Alparslan USAL, Turizm Pazarlamasi, lzmir, 1984, s. 140
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Hizmetlerin birgogunun (otel restoran, banka, yolcu tasima
sektoérleri gibi) Uretim, daé‘ﬂ:lm ve tlketimi de aym yerde
olmaktadir?!,

Turizm sektériinde mal ve hizmetlerin uretildigi anda
tiketilme zorunluluéu, stok tegkiline imkan vermemektedir.

1.2.3.4. Emek-Yogun Olma Ozelligi

Turizm sektoérinde mal ve hizmet Uretimi makinelegsmeye ve
otomasyona elverigli o]ma.dlémda,n, emek faktdriine olan ihtiyag,
diger sektérlere oranla ¢ok daha fazladir?2.

Gergekten de turizm endistrisi insanin insana hizmet vermesi
esasina dayanmaktadir. Insan faktéri endistrinin belkemigidir, bazi
alanlarda otomasyona olanak varsa da gergek bireysel hizmetin
yerini hicbir sey tutamamaktadir.

Batin  endustrilerde olduéu gibi, a,élrlama.-kona,klama,
enduistrisi de gerek kullanilan ekipman, gerekse is metodlarinda
biylik teknolojik degigmelerle ylzylzedir, ancak bitin bu
deéismelere karsin endistride iggicll Oneminden higbir gey
kaybetmemigtir. Bagka bir deyigle a,é1rla,ma,-kona.kla.ma, endustrisi
emek yoéundur, iglerde makine kullanimi ve otomasyon uygulamasi
siurh oldugundan, ¢ok saylda igglclne ihtiyag vardir. Bu sgekilde
isglictintn ¢ok oldugu, otomasyon uygulamasiun az oldugu bir
igletmede de verimliligi biiytik 8lgtide isgiicl belirleyecektir23.

Verimlilik agisindan ilk sorun, otel igletmesinde gergek
ihtiyaglara uygun bir istihdam yapisi olugturmaktir. QUnkl; agirm
personel; yluksek maliyet, gizli igsizlik gibi olumsuz sonuglar verir.

21" Bahar TANER, a.g.e., 5. 73

22 Hasan OLAL-Alp TIMUR Turizm Ekonomisi, lzmir, 1988, s. 242

23 Robert A Sutermeister, People and productivity, 3. Baski, Mc. Graw Hill, Inc., New York,
1976,5. 10
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Ayrica standartlardan uzak istihdam miktar: hizmetlerin kalitesi ve
zamaninda gériilmesi bakimindan igletmeyi olumsuz yoénde etkiler?4,

Istihdam edilen personelin gok olmasi sosyal sorunlarin 6n
planda yer almasl zorunlulué‘tmu doéurur. Ginkld konaklama
endiistrisinin esas1 insana dayanir?>s.

Agirlama-Konaklama igletmelerinde makinelesmenin en yoé‘u.n
kullanilabildigi ve insana c¢ok fazla ig dﬁsmediéi yerler, fast-food
restoranlardir. Glinkd bu isletmelerde yiyecekler hazirlama siiresini
kisaltbmak ve isg¢i maliyetlerinden kisitlama yapmak izere donmug
malzeme kullamimi, yiyeceklerin oOnceden hazirlanmas: gibi
yontemlere bagvurularak sunulmaktadir.

Agirlama-konaklama endistrisinde g¢alisanlarin  zamaninn
bliyltk bir kismi kontrolleri disinda olarak bagka bir konuéu veya
basgka, bir geyin gelmesini beklemekle gegmektedir. Orneéin, mutfakta
calisan bir iscinin ginlik calisma stresi iginde sadece % B5’inde
Uretken oldué‘u, diéer sUrelerin yemeklerin pismesi vb. igleri
beklemekle geqtiéi ifade edilmektedir2e. Butin bu faktodrlerin
konaklama endustrisindeki igguci verim]iliéini azaltic1 yondeki
etkileri agiktir. Oysa basgka endistri dallarinda strekli bir Uretim
s6zkonusudur. Konaklama igletmelerinin bu 6zelliéi ayni zamanda
talebin niteliginden de kaynaklanmaktadir. Glink{ bir otelin ginlilk
fix faaliyetlerinin yaninda belirsiz bir takim faaliyet dizisi de
sézkonusudur. Bu da otel personelinin bazen ¢ok yoé‘un, bazen de
oldukea yavasg bir bigimmde ¢aligmasina neden olmaktadir.

Ayrica konaklama igletmelerinde Uiretimm metodlari emek, yani
insan agirhklidir. Buna kargmn igin &zelligl geregi tretim dénemleri
kisa ve Urin gegidi fazladir.

24 Saime ORAL, Otel Isletmelerinde lsin ve lsgdrenin Verimliligi, Dogruluk Matbaacalik, [zmir,
1994, s. 122

25 Hasan OlAL-Bahar TANER, a.g.e., 5. 12

26 Hiseyin OZGEN-Bahar TANER, a.g.e., 5. 65
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Gereksinilenden daha fazla iggéren cgalistirilmasi, hallerinde
ayni isi yapabilecek gok sayida insan bulunmasinl saéla,yaca,k, bu da
isgorenin bir gunlik is akigi igerisinde g¢ok az slUre verimli ya da
tretken olmasina neden olacaktir.

Siphesiz, otel igletmelerinde toplam istihdam hacmi kadar,
istihdamin igletmenin deéisik departmanlarina, d&élhm oram da
basglangigta iye haseplanmas: gereken bir husustur. Boylece, dengesiz
bu istihdam dagihminin ortaya c¢ikabilecegi bir bélimde agir
istihdam, bir bSlimde ise noksan istihdam gibi riskler onlenmisg
olur?/,

1.2.3.5. Uzmanlagmamn Simrhhg

Konaklama endiistirisinde verimliligi azaltan butin bu
faktorlere karsin endistride igglca verim]i]igf,ini pozitif yobnde
etkileyebilecek énemli bir faktér ise uzmanlagmanin smirll olmasidir.
Daha, ¢gok seri Uretim yapan endustrilerde gdenig Slgtide kullamilan ve
isglcu tzerinde monotonluk ve kisinin kendini énemsiz hissetmesiyle
strese yol agmasi kuvvetle muhtemel olan bu uygulamanin
konaklama endustrisinde simirh bir yeri vardir. Qunki bu endtstride
calisanlar gogunlukla bir isi bagindan alip sonuna kadar gotiirme
imkanina sahiptirler. (")rneéin; restoranda, miugterilerin siparigini
alan bir garsonun daha sonra servisi de yapmasl beklenir. Aym
garson yaptigl servisin beéeni]ip beéeni]mediéine iliskin migterinin
fikrini dogrudan ve stiratle alma, servisinin kalitesini artirma ve
béylece gesitli kisisel ihtiyaclarini da tatmin etme sansina sahiptir. O
halde konaklama endustrisindeki isler, dikey birlesme ve gegitlilik,
miugteriyle doéruda,n iliski ve gorevli kigiye igine iligkin bir planlama
ve kontrol imkani tamimalari agisimdan diger endiistrilere kiyasla
daha st dlizeyde bir tatmin glictine sahiptirler2s.

Birgok oOrgitte oldugu gibi konaklama isletmelerinde de
orgutlenmenin basglica amaci, isbélimi ve uzmanlasmanin

27 Saime ORAL, a.g.e., s. 123
28 lundberg ve Armatas, a.g.e., 1980, s. 279
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Ustinliklerinden maksimum  d6lgide yararlanmaktir. Ancak
uzmanlasmanin ya.ra,ttlé‘l ilgisizlik, yorgunluk, bezginllkk ve
monotonluk sakincalarini da unutmamak gerekir. Uzmanlasmanin
gok ilerlediéi gintmizde y‘o’netidiler optimal  igb6lumtnd
belirleyebildikleri  takdirde agir1  uzmanlagmanin  yarattig
savurganlik ve verimsizlikten korunmus olacaklardir?°,

Turizm egitimiyle ilgili kurumlarda da uzmanlasmayl
smurlandiran bazi1 6zellikler g6ze c¢arpar. Grneé“in; kisa sureli
kurslarda ve iki yillik meslek ylUksek okullarinda eé’itimde bir
uzmanlagmadan soézedilebilir. (Kat hizmetleri, restoran, mutfak,
acentalik gibi..) Ancak bunun digina qﬂ:uldaémda. uzmanlagmanin
kalmadigim ve boylesinin verimlilik agisindan daha dogru oldugunu
gosteren ornekler vardir.

Buna karsm igveren ve c¢aligma kogullarr agisindan biiylk
igletmelerde bir uzmanlagsmadan sézedilebildiéi de bir gergektir.

1.3. Konaklama isletmelerinin Siniflandirilmasi

Konaklama igletmelerinin simiflandirilmasi, ele alinun kriterlere
gore farkll bigimlerde yapilmaktadir. Bu kriterlerden bazilar1 su
gekildedir;

- Konaklama gereksiniminin ttrd,

- Ulagtirma araglar ile baéla,ntlla,m ‘(Havaalani, istasyon,
liman otelleri.. vs.)

- Hukuki agidan bagh olduklar: statiiye gore (1,2,3 yildiz
veya birinci sinif, ikinci simf vb.)

- Mulkiyet (iyelik) bakimindan (Ozel, kamu, karma
igletmeler)

- Buytuklik

- Bulundué‘u yer ( da,é, sahil...vb)

29 Ahmet AKTAS, Turizm Isletmeciligi ve Yénetimi, Antalya, 1989, s. 99
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Bu kriterler kullanilarak yapian siniflandirmalardabir
beraberlik yoktur. Her 1Ulke kendi konaklama igletmelerinin
ozelliklerinden dolayl ayr1 bir simiflamaya gitmis ve simiflandirmada,
degisik olgitler kullanmugtir3.

Tuarkiye’de konaklama isletmelerinin siniflandirilmasi ve
niteliklerinin belirlenmesi Turizm Ba,ka,nhél tarafindan yayimnlanan
yonetmeliklere gére diizenlenmigtir.

En son gekliyle, turizm sektérinG dlzenleyecek, geligtirecek,
dinamik bir yap1 ve igleyigse kavugturacak tertip ve tedbirlerin
alinmasini saglamak amaciyla 2634 sayill Turizm Tegvik Kanunu
1982 yilinda ytrdrlige girmistir3!.

2634 sayill Turizm Tesvik Kanunu "Turizm Yatimm ve
isletmeleri Nitelikleri Yﬁnetmeliéi " furizm yatirnm ve igletme
beldesinin verilmesine iliskin hususlari ve turizm igletmelerinin
siniflandiriimasini yeniden dizenlemistir. '

Bu yo¢netmelide gore konaklama isletmeleri iki gruba
ayrilmaktadir.

a. Turistik Konaklama Igletmeleri
1- Oteller
- Liks (Beg yildizly) oteller
- Dért yildizli oteller
- Ug yildazhi oteller
- Iki yildizh oteller
- Tek yildizla oteller
. Moteller
Tatil kdyleri
Pansiyonlar
. Kampingler
. Apart oteller

D@ WD

30" Yilmaz BENUGIRAY,Otel sletmelerinde Kar Planlamas ve Maliyet Kontrols, Eskisehir [.T..A.
Yaymlan, No: 180/111, Eskisehir, 1977, 5. 14
312634 Sayili "Turizmi Tesvik Kanunu®, Resmi Gazele, s. 83/7228 {14.10.1993)
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7. Oberjler
8. Hosteller ve Ylzer oteller

b. Turistik Olmayan Konaklama Igletmeleri

"Turizm Isletme Belgesi" olmayan butin igletmeler bu gruba
girmektedir. Bu tir isletmeler yerel yoénetimler tarafindan
smuflandirilir ve kontrol edilirler.

Bir diéer smiflandirmaya gOre ise konaklama igletmeleri
"Geleneksel Xonaklama isletmeleri " (otel) ve "Tamamlayici
Konaklamas, isletmeleri " (Motel, Pansiyon, Kamping, Tatil Koy,
Oberj, Condominium Resort Otel, Sa.éhk Turizmi isletmeleri, Diéer
konaklama  igletmeleri) gseklinde iki grupta, ele alinip
incelenmektedir3? ’ '

Calismamizda yer verdiéimiz siniflandirma genelde konaklama,
isletmelerini, 6zelde ise otelleri kapsayacak gekilde digtnilerek
incelenmeye galigilmistir.

1.3.1. Gelisme Agsamasi Bakimindan Siniflandirma

a. Liiks Oteller

XIX. yuzyiuin ortalarindan Birinci Dinya Savasina kadar
seyahatler azmmlik bir kitleye 6zgu oldué‘undan ve seyahat edenler
genel olarak toplumun g¢ok yuksek sinifina ait blylk gelirli kigiler
oldué‘unda.n bu dbémemde tesis edilen oteller ¢ok 1lliks 0Ozellik
tagimagtir.

b. Vasat Oteller

XX. yuzyihn birinci yarisinda seyahatlerin yapisindaki ve
seyahat eden insanlarin kalitesindeki bliylik deéigme vasat tipte otel
isletmelerini ortaya c¢ikarmistir.

32 Ahmet AKTAS, Turizm Isletmeciligi ve Yonetimi, Antalya, 1989, .17
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¢. Yan Konaklama, Tesisleri

Ikinei diinya savasindan sonre seyahatlerin popiiler ve kitlesel
bir ézellik kazanmasi, asil konaklama, tesisleri yaninda djéerlerinden
tamamen farklh bir konaklama tird meydana ¢ikarmigtir.

Bsas oteller yaninda bir tir ek konaklama tesislerinin
meydana getirdiéi bu endistride bireysel kampingler, sabit tesisli
konsantre kampingler, tatil koyleri, tatil aile evleri, pansiyonlar,
motelli tatil yerleri, genclik oberjleri, karavanlar, hoteller, kir
kampingleri yer alir33.

1.3.2. Kargiladiklar: Konaklama ihtiya,(nmn Tird Bakimindan
Yapilan Simiflandirma

a. Sehir Otelleri

Bu tir oteller sehir merkezlerindedir. Buralarda is adamlari,
kisa slrede konaklama yaparlar. Sehir otelleri, blylklu, ktgtkli
olabilirler.

b. Xiy1 Otelleri

Kiy1 otelleri dinlenmek, uzun sureli tatil gegirmek isteyenlerin
yararlandiklar: otellerdir. Bu tir oteller tatil ve dinlenme amaciyla
seyahat eden insanlarin talep edecekleri tim ayrintilar: dikkate
alarak planlanmak ve igletilmek durumundadir. '

c. Dag Otelleri

Dinlenmek ve kig sporu yapmak isteyenlerin gereksinimlerine
cevap verebilecek gekilde dizayn edilmis otellerdir. Ornegin;
Uludagdaki oteller gibi.

d. Kaplicalar
Bu oteller kaplica ve degisik banyo kiirii olanaklarini saglayan
termal konaklama, tesisleridir.

33 Hasan OlAL-Meral KORZAY, a.g.e., s 37-38
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1.3.3. Ulagtirma Aracglar: Ile Olan Baéla.ntllarl
Bakimindan Yapilan Siniflandirma

8. Havaalani Otelleri
Bunlar uluslararas: havaalanlari yakininda kurulan biyldk

oteller ile havaalani iginde tesis edilen ve genellikle ugak aktarmasi
yapan yolcularin birkag saatlik stre icin yararlandiklar:i kiigik
otellerdir.

b. ista,syon Otelleri
Sehir istasyon ve terminallerinin iginde ya da yakimnda
kurulan genellikle sehirlerarasi yolcu konaklamalarina olanak

taniyan otellerdir.

¢. Liman Otelleri
Liman gehirlerinde kurulan konaklama, tesisleridir.

d. Karayollar1 Kavgak Otelleri
Biyidk karayollarinin kesigme noktalarinda kurulan otellerdir.

1.3.4. Faaliyet Sirelerine G6re Yapilan Simiflandirma

a. Devaml Oteller .

Genel bir ifade ile butin bir yil faaliyet slGrdiren otellerdir.
Devaml otellere en iyi 6rnek sgehir merkezlerinde kurulan biyuk
otellerdir. Bu tip oteller her tiirli musteri grubuna hizmet verecek
bir gekilde dizayn edilmigtir.

b. Mevsimlik Oteller

Belirli mevsimlerde galisan otellerdir. Kis turizmine hitap eden
daé otelleri, yada yalniz yaz sezonunda g¢alisan kiyi otelleri
mevsimlik otellere en iyi 6érneklerdir.

1.3.5. Milkiyet Bakimindan Yapilan Siniflandirma

a.0zel Mulkiyete Sahip Oteller
Bu tip oteller herseyi ile 6zel miulkiyete aittir.
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b. Kamu Mllkiyetine Ait Oteller

Kamu otel isletmeleri, tim varlklarmyla veya varhklarinin
Qaé‘mﬂuéuyla kamu Iidarelerine ait olan isletmelerdir. Grneéin;
Devlet, 1 Ozel Idaresi, Belediye, Emekli Sa,ndlél, Sosyal Sigortalar
Kurumuna ait otel igletmeleri gibid4.

c. Karma (Miks) Miulkiyetli Oteller
Bunlar, kapitallerinin bir kismi kamu idareleri, bir kismi 6zel
sektér tarafindan kargilanan otellerdir.

Karma mulkiyetli otellerin dogusundaki en énemli faktér ozel
sektorin dinamizmi ile devletin sermaye glcunin birlegmesi
gereksinimidir. '

1.3.6. Olgek Bakimindan Yapilan Siniflandirma

a. Buytik Otel Igletmeleri

Genellikle, 100’den fazla sayida oda ve/veya konaklama
kapasitesi, 160 yatak olan, isletmede calisanlar ise, 100-110 ve
daha yukar: sayida bulunan konaklama tesisleridir.

Ancak unutulmamas: gereken nokta blylkluk 6lgitleri tlkeden
dlkeye deéisebildiéi gibi yidan yila da farklihklar gosterebilir.
Orneéin 150 odali bir otel Glkemiz igin bUyUk kabul edilirken ABD ya
da. Avrupa icin orta bliylk otel sinifina girebilir.

b. Orta Buytiklikte Otel Igletmeleri
Bunlar, oda sayisi B8O ile 100 arasinda degisen ve yine B0-100
arasinda iggéren galigtiran konaklama igletmeleridir.

c. Ktiglik Otel Igletmeleri

Bu grupta yer alan igletmelerle orta blUylklikteki igletmeler
arasinda kesin bir ayirim yapilamamakla beraber, literatiirde, en az
10 ve en fazla, B0 odaya sahip bulunan ve ortalama 2B-30 iggbren

34 Hasan OlAL-Meral KORZAY, a.g.e., s. 53
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galistiran konaklama tesisleri, kiuguk igletmeler olarak kabul
edilmektedir.

d. Cok Kugluk isletmeler (Cice isletmeler)

Bunlar, konaklama hizmetini strekli sekilde is edinmeyen
goé\mlukla, mevsimlik olarak ve aile isletmesi geklinde galigtirilan
hizmetlerin, genel olarak 1-5 kigi tarafindan goriildiigi konaklama,
kapasitesi ancak 2-20 konuéu a,élrla,ma,ya. uygun bulunan konaklama.
tesisleridir.

Konaklama igletmelerinin smuiflandiriimasiyla, ilgili buraya
kadar verdjéimiz bilgiler sematik olarak sekil’l de gbsterilmigtir3s.

35 Orhan BATMAN, Otel Isletmelerinin Orgitsel Sorunlarina Yénelik Antalya Yéresindeki Bes Yildizli
Otel Isletmelerinde Uygulamali Bir Aragtirma {Yayinlanmamis Doktora Tezi), Istanbul,
1994, s. 32
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Sekil 1: Otel i§1etmelerinin Genel Olarak Siniflandirilmaisi

Sinflama Kriterleri

1 - Ol Isletmeleri - Omekler
.| Verilen hizmetin nitelik ve * Full Otel
niceligine gére * Garmni Otel
* Pansiyon
* Apart Otel
., Konaklama amaci * Sehir Otelleri
bakimindan * Kiyi Otelleri
¢ Kiir Otelleri

Ulasim araglarina olan
bagintilarina gére

* |stasyon Otelleri

* Lliman Otelleri

* Havaalani Otelleri
* Dag Otelleri[Dag Treni)
* Matel

Milkiyet bakimindan

* Sahis Otelleri
* Sermaye Otelleri

Kalig siresine gore

* Transit Oteller

* Tatil Otelleri
* Aile Otelleri

= | Sintflama sistemi

* |svigre: 1.2.3. smif

* Avusturya:Liks,A,B.C
* Ispanya:de luxe 1a,1b,2,
* Fransa: 1-4 yildiz

[9%]

e | Ticari amaca gére

* Ticari isletmeler

* Kér Amact Giitmeyen
* Sosyal lsletmeler

Sinidama - Otel

* Konaklama isletmelerinin yitkselen hizmet tarzi

* Verilen hizmetin nitelik ve niceligi
[Yiyecek-icecek ve konaklama fonksiyonu)

* Isletme biyikligi-sletme techizat ve donanim

* Yeter sayida hizmet personeli

Kaynak: K.Jamin, E.E. Schaetzing ve H.Spitschka, Grundlagen und
Aufbauorganisation in Hotellerie und Gastronomice2.b. (Miinchen,
Wien: Oldenburg Ver., 1982) s. 1B
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2. Verimlilik (prodiiktivite) Kavrami ve Hizmet
Isletmelerinde Verimlilik

Verimlilik kavrami ¢ok eski tarihlerden beri kullamilmasina
karsin, bugine kadar yapilan "Verimlilik" tanumlarinda tam bir
goris bir]iéine varilamamigtir. Ancak yapilan tim tanimlarin ortak
bzelligi verimliligin, belirli bir zamanda tUretim faktérlerine ve
Ozellikle igdlclne isabet eden Uretim miktar: olarak kabul
edilmesidir3e.

Verimlilik ile ilgili birgok tanimlama yapilmigtir. Bunlardan
bazilar: sunlardir:

OECD’nin yaptigi tammlamaya goére, verimlilik: "Uretim
miktarmin Uretim faktérlerinden herhangi birine oranidir"3.

Buyluk Britanya koékenli bir yazar olan LAWLOR’a
gore, "Verimlilik; ciktinin girdiye orani olup, kaynaklarin ne &Slgide
etken ve etkili kullanldiging iliskin bir slgiidiir" 38,

Bir bagka tanimlama da Avrupa Verimlilik Ajansi (EPA)
tarafindan yapilmigtir. EPA, verimliliéi iki ayr1 yaklagiumla
tamimlamaktadirs?.

1. Verimlilik, her Uretim faktoérinin etkin kullanilma
derecesidir.

2. Verimlilik, bir diastince bigimi, bir tutumdur. Hergeyin yarin,
buginden daha iyi ya,plla.bileceéine inanmak ve bu inang
doérultusunda stUrekli gelisme gdstermektir. insa.nhém gelismesi igin

36 (Jzeyme DOGAN, Verimlilik Analizleri ve Verimlilik-Ergonomi lliskileri, Istikial Matbaasi, lzmir,
1987,s. 19

37 OECD, Terminology of Productivity, 1950

38 | Melih BAS-Ayhan ARTAR, Isletmelerde Verimlilik Denetimi, MPM Yay. No 435, Ankara,
1991, s.36

39 Ayfer ERBESLER, Insangiicii Verimliligini Arirmaya Yénelik Organizasyon Modelleri ve Tesvik
Edici Yontemler, MPM Yay., No: 350, Ankara, 1984, s. 4
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sturekli gaba gbstermek ve bu amagla ekonomik etkinlikleri deéisen
kogullara, yeni yoéntem ve teoriler deneyerek uyumlandirma.
cabasidir.

Yukaridaki tanimlamalardan da a,nla,slla,caé gibi verim]i]iéin
ekonomik olduéu kadar, insam ilgilendiren toplumsal boyutu da
vardir.

Yapilan tanmmlamalarin 1slé1 altinda, verimlilik kabaca su
sekilde formiile edilebilir:

Uretimden Elde Edilen Cikt: Miktar: ya da Deéeri
Verimlilik=

Uretimde Kullamlan Girdi Miktar: ya da Degeri

(Sermaye+isgﬁcﬁ+Malzeme+Ha,rnma,dde+Di§er girdiler)
ya da kisaca,;

Verimlilik= --------- sek]indé formuile edilebilir.

2.1. Isletmelerde Verimlilik Konusu Ile IIgili Onemli Terimlere
Iligkin Tanimlamalar

Literatirde ve ginlik yagamda, verimlilikle iliskili pek ¢ok
kavram yeralmaktadir. Verimlilikle birlikte, igletmelerde bir
performans godstergesi olarak kabul edilen bu kavramlardan en g¢ok
kullamlanlar: Etkinlik, Etkililik, Ekonomiklik, K&rhlk ve Ussallik
gibi kavramlardir.

Isletmelerin verimlilix derecelerini ortaya c¢ikarmak igin bu

kavramlarin da iyi tamimlanmasi ve aralarindaki iligkilerin ¢ok iyi
analiz edilmesi gerekir.
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2.1.1. Etkinlik

Etkinlik, bir girdi unsurunun egdeyisgle Uretim kaynagmn fiili
kullamim durumunun belirli tekniklerle (endistri mﬁhendis]iéi
teknikleri vb) saptanmig standartlara kiyaslanmasi ile bulunan bir
gostergedir.

Ektinlik kavrami o6rgitin amagclarmna ulagmada gosterdigi
basgari ve saglamlik derecesini ifade eden bir kavramdir. Bu nedenle,
etkinlik kavrami verimlilik kavramin da igine alan bir orgitsel
bagar: Olgtisiidtir. BEtkinlik 6rgut i¢i ve digsi faktodrlerle belirlenirken,
verimlilik ise, daha ¢ok teknik ve ekonomik faktdrlere ba,éhdlr'“.

Bir basgka ifadeye gore etkinlik igletmeye faydali olacak
giktilarin Uretilmesi igin kullanmilan iggilik, hammadde ve malzeme,
digsaridan sa,éla,nan fayda ve hizmetler gibi kaynaklarin ne denli
etkin kulla,mld,lélm anlatir. Yani elde edilen fiili deéer, énceden
belirlenen standart deéerle kars1last1r11d1§1nda kaynak kullamiminda
gerceklegen performans, faaliyetin etkin]iéinj aciklamaya yardimel
olur.

Ornek4?: Bir igin standart diizeyde yapilmasina iliskin standart
sure {2 saat ise ve bu is bir isgdren grubu tarafindan standardt
kalitede olmak Uzere & saatlte bagarilirsa etkenlik goyle
hesaplanabilir.

Standart deéer 2
Etkinlik=-- = 0,66 yani % 66’dar.
Fiili deger 3

40 | Melih BAS-Ayhan ARTAR, a.g.e., s. 33

41 Orhan PAZARCIK-Giiltekin COYGUN, Kamu Birrokrasisinde Organizasyon Sorunlan ve
Verimlilik ve Uretkenlik, MPM Yay. No: 322, Ankara, 1985, s. 52

42 | Melih BAS- Ayhan ARTAR, a.g.e., s. 33
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2.1.2 Etkililik

Btkililik ve etkinlik kavramlar: birbiri yerine kullamlmakla
birlikte birbirinden farkl kavramlardir. Etkinlik herhangi bir tretim
faaliyetinde kullanilan amaglarla yani girdiyle ilgilenirken, etkililik
tam tersi amaglarla yani ¢giktiyla ilgili bir kavramdir.

Btkililik, bir igletmenin tGretim faktdrleri veya Uretimin kendisi
icin 6nceden sa,pta.dlél programin gergeklegtirilme derecesinin bir
dlgtistidursd. Etkililigin amaci, c¢iktilarin mimkin olan btin
yollardan en  ylUksek dizeye c¢ikarilmasidir. Bu amacm
gercgeklegtirilmesi verimliliéi de artirict yénde rol oynar.

Etkililiéin 6lglilmesine gdyle bir 6rnek verebiliriz:

Gergeklegen Cikt1 90 birim
Etkililik = --= = 9% 7B’'dir.
Planlanan Cikt 120 birim

2.1.3. Ekonomiklik (Iktisadilik)

Ekonomiklik, tretimden elde edilen gelirler ile Uretim sirasinda
yapian maliyet giderleri arasimndaki oran olarak tanimlanabilir44.

Bir bagka deyigle ekonomiklik tretimin satig tutari ile bu
Uretimin maliyet giderleri arasindaki iligkidir. O halde maliyet
giderlerini sabit tutarak satis gelirlerini artirmak ya da satig
gelirlerini sabit tutarak maliyet giderlerini digtirmek yoluyla
ekonomiklik oram artirilabilir.

Ixtisadilik, bir bakima satigin veya Uretimin karlhgi da
sayilabilirds.

43 Mehmet OLUC, Endistride Pordiktivite Olciim Metodlari, Ankara, 1969, s. 16

44 (Jzeyme DOGAN, a.g.e., s. 27 ,

45 Mehmet OLUC, lsletme Organizasyonu ve Yonetimi, Cilt:1, Ist.Univ.Iktisat Fak. Yay., No:77,
Istanbul, 1978, s. 83
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Uretimin Maliyet Giderleri + Kar
Ekonomiklik=

Uretimin Maliyet Giderleri

2.1.4. Rantabilite

Rantabilite, belli bir dénemde elde edilen karin o dbénemde
igletmede kullanilan sermayeye oramdirit,

Kar
Rantabilite =-----~----~-=--==
Sermaye

O halde rantabilite, k&r ve sermaye gibi iki faktérin birbirine
olan durumlariyla iligkilidir. Yani rantabilite oranmimn artirilmasi
icin, karin sabit tutularak sermayenin azaltilmasi ya da sermayenin
sabit tutularak karin artirilmasi gerekir.

2.1.58. Ussallk
Ussallik, belirli Uretim miktarini asgari maliyetlerle Gretmek
veya verilmigs belirli Uretim miktarima azami satis hasilatim

saglayacak bicimde satmaya ¢aba harcamaktirs.

Ussalllk kavrammm dar ve genig anlamda tanimlamak
mimkindar.

Dar anlamda ussallik,

46 Mehmel OWJC, a.g.e, s. 83 '
47 | &tif CAKICI, Sanayi lsleimelerinde Rantabilite, Ankara Un. Siyasal Bil. Fak. Yayini, 2. Basks,
Ankara, 1989, 5. 29
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Standartlastirma, yalinlagtirma, makinelegtirme ve usta ig¢i
kullanma gibi hammadde ve malzemeden, enerji ve zamandan
tasarruf sa.éla,ya,ca,k 6nlemleri almak,

Genig anlamda ussallik,

"Teknik bir ornganizasyonun daha iyi islemesini saglamak
amaciyla mukemmellegtirme".

"Tim isletmenin veya bir b6limin dizenlenen olanaklarinin
yeterlilik derecesinin ve ké,rhllélmn daha iyi bir duruma gelebilimesi
icin yeniden 6rgitlenmesi”.

"Kaynaklarin bilimsel arastirmalar sonucu akla en uygun ve
en iyi sonucu saéla,yaca.k bigimmde bir araya getirilmesi vb"48,
seklinde ifade edilebilir.

R.8. Verimlilik Tirleri

Verimlilik, tUretimin Uretim fakidrlerine orani olarak
ta.mmland@mdan, Uretime katilan her bir tretim faktérunin
verimliliéi diéer bir deyigle kismi verimlilik, ayri ayn
hesa,pla,na,bileceéi gibi, Uretimde kullanilan faktdérlerin timinin de
toplam verimliligi veya toplam faktor verimliligi 61gﬁlebi]ir49.

Verimlilik, bir girdi (input)-Cikt1 (output) iligkisi olduéu icin bu
iligskide Uuretimin tim girdi faktoérlerine oranlanmas: durumunda
toplam faktér verimliliéinden s6z edilecektir.

Toplam faktér verimliligi, genel verimlilik, toplam (global)
verimlilik ya da toplam fiziksel verimlilik olarak adlandirilan

verimlilik tird, su sekilde formiile edilebilir.
(CIKTD

48 | Melih BAS-Ayhan ARTAR, a.g.e., 5. 63
49 Uzeyme DOGAN, Verimlilik Andlizleri ve Verimlilik-Ergonomi lliskileri, Istiklal Matbaast, lzmir,
1987, 5. 22-23
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Bir dénemde saglanan tretimin fiziksel miktar:

Toplam Fiziksel Verimlilik
Bir ddnemde Uretim i¢in kullanilan faktorlerin
fiziksel miktar:

(GIRDD)

Toplam fiziksel verimlilik, ya da toplam faktor verimliligine
6rnek olarak bir restoran isletmesinde 30 pansiyon bonfilenin 3 kg
et, B kg yardimec: madde, 4 ig saati igglct ve 1 kg kémir kullanimi
ile tiretildigi varsayildiginda;

30 Porsiyon Bonfile
Toplam Fiziksel Verimlilik

3 kg et + 8 kg Yard.Madde + 4 isglcli + 1 kg kémiir

seklinde gosterilebilirsC,

Bu durumda toplam faktdr verimliligi, belli bir tiretim faaliyeti
sonunda elde edilen Uretim miktarinin Uretim slreci onayinda
kullamlan Gretim faktérlerine oram geklinde tanimlanabilirs!.

Bir diger verimlilik tartd de kismi fiziksel verimlilik ya da
kismi (spesifik) verimliliktir.

Kismi fiziksel verimlilik, fiziksel tretim miktarimin Uretimde
kullamlan tUretim faktérlerinden sadece birisine oranlandirilmas:
seklinde tanimlanabilir.

Guntmiizde verimlilik ilgili analizlerde agirlik, kismi verimliligi
kaydiriimigtir. Kismi verimlilik orani, her Uretim. faktérl igin séz
konusu oldué‘una, gére, kismi verimlillk formilleri Uretim
faaliyetinde kullanilabilecek Uretim faktérleri sayisinda olacaktir>2.

50 Saime ORAL, Otel lsletmelerinde Isin ve Isgiicinin Verimliligi, Dogruluk Matbaacilik, Izmir,
1994, 5. 9

51 Uzeyme DOGAN, a.g.e., s. 23

52 Uzeyme DOGAN, a.g.e., s. 24
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Kismi verimlilik hesaplamalarinda kullanilan oranlamalara gu
drnekler verilebilir33.

Uretimin Fiziksel Miktar:

Hammadde Verimliligi =
Uretimde Kullanilan Hammadde Miktar:

30 porsiyon bonfile
= 10 Unite bonfile

3 kg. Bt

3000 fotokopi
Makine Verimliligi BO adst/sn.
Makinanin 60 kullanimi

. Uretimin Fiziksel Miktar1 ~ Misgteri Odasinn Temizligi
Isglicli Verimliligi = - :
Rullanilan Isgiicii Miktari 17 iggticdd

Uretim Fiziksel Miktar:

Sermaye Verimliligi
Kullanilan Sermaye Miktar:

3. Hizmet Endistrisinde Verimlilik

Hizmet isletmelerinde wverimlilik konusuna gegmeden Once
"Hizmet" ve "Hizmet Igletmesi” kavramlarim tanimlamak faydah
olacaktir.

Hizmet: "Bir bagka insamn 1htiya,c1m gidermek igin belirli bir
fiyattan satigsa arzedilen ve herhangi fiziki bir malmn miutlkiyetini
gerektirmeyen faaliyet ve yararlar seklinde tamimlanabilirs4,

Bir bagka tanimlamaysa goére hizmet;
"Bir grubun digerine sunabilecegi; 6zellikle soyut ve harhangi

bir seyin milkiyetini gerektirmeyen bir faaliyet veya yarar>s,
Seklinde ifade edilmektedir.

>3 Saime ORAN, a.g.e., s. 910
34 Omer DINCER, Stratejik Yénetim ve Isletme Politikasi, Istanbul, 1994, s. 373
55 Philip KOTLER, Principles of Markefing, PreticeHall Inc.. Englewoid Cliffi, New Jersey, 1980, s. 370
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O halde hizmet igletmelerini de "Bagkalarimin ihtiyaclarim
karsilamak amaciyla Oncelikle hizmet Ureten ve satan iktisadi
birimler" olarak tanimlayabiliriz.

Hizmet isletmeleri cok cgesitlidir. Ozellikle giintimiizde ortaya
¢ikan ¢ok deéig;ik gereksinimler hizmet igletmelerine de yenilerinin
eklenmesini sa,éla,m1st1r.

Ylzlerce deéisik tirde hizmetin su.nulduéu hizmet sektdérindeki
igletmeler i¢in kesin bir gruplamaya gidilmesi oldukg¢a gigtir. Ancak
genel bir gruplama yapilacak olursa, bu sektdérdeki igletmeler
a.sa,éida,ki is kollar igerisinde toplanabilirs,

- Kigisel hizmetler (Kuru temizleme, berber vb. gibi)
- Ticari hizmetler (Muhasebe, Mali ve teknik danmismanlik
gibi).

- Bakim ve onarim hizmetleri

- Eélenoe ve bog zamanlar: deéerlendirme (rekreasyon)
hizmetleri

- Turizm hizmetleri (Otel, Motel, Seyahat Acentasi,
Restaurant gibi)

- Baglik hizmetleri

- Egitim hizmetleri

- Hukuk hizmetleri

- Banka, ve sigorta hizmetleri

- Ulasim ve iletigim hizmetleri

Batin bunlarin diginda vakiflar gibi kér amaci gutmeden
topluma hizmet sunan 6rgitler de hizmet igsletmeleri arasinda yer
alir.

Guntmizde hizmet sektérl, giderek gelismis ve diger sektorler
iginde en blylk pay:1 almaya baglamistir. Gelismis ekonomik hayatin

L

56 Oktay ALPUGAN, Kigitk Isletmeler Kavrami, Kurulusu ve Yonetimi, Trabzon, 1994, s. 36
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aksamadan strduridlebilmesi, karmagk ve yoéun gsehir hayatimin
daha dlzenli hale getirilebilmesi ve kolaylagtiriimasi, hizmet
sektérinin saglayacagl hizmetlere bagh hale gelmistir.

Son yillarda. hizmet Ureten endistrilerdeki istihdam
oranlarinda biyik artiglar gérﬁlmektedif. Gelismig Ulkelerde toplam
calisanlarin yarisindan fazlasi hizmet sektoérinde bulunmakta, gayri
safi milli hasilanin yarisindan fazlasi hizmetler sektorinden elde
edilmektedir>’.

Turkiye’de de 1990 verilerin gére hizmetler sektériinde
istihdam oram % 88.2’ dir.

3.1. Genel Hizmet isletmelerinde Verimlilik

Hizmet sektérina diéer sektorlerden ayiran temel bazi
Ozellikler wvardir. Hizmetlerin fiziki olmayiglary, dayaniksiz ve
depolama imkaninin bulunmamasi, hetergjen olmalari ve hizmet
isletmelerinin emek-yoé‘un nitelikleri hizmet isletmelerinin baslica
dzellikleridir. Ozellikle hizmet isletmelerinin emek-yoé‘un olmast ve
emek maliyetinin giderler iginde o6nemli bir yer tutmasi, bu
igletmeler agisindan emek verimliliéni ve igletme verimliliéini onemli
hale getirmektedir.

Yukarida belirtilen hizmet igletmelerinin bu O&zelliklerinden
dolay verimlih’éin artirilmasi bliylk Olgide emek verimliliéimn
artirilmasiyla sa.élanabilir. Ayrica hizmet igletmelerinde tim girdi ve
ciktilarin  Slodmiinin  zorlugundan dolayl isglctinin verimliligi
genelde verimlilik kriteri olarak alinmaktadir>s,

Sagladig: istihdam olanaklari ve G.S.M.H. icindeki pay
gézéninde bulunduruldugunda hizmet igletmelerinde saglanacak
verimlilik artig1 (lke ekonomisine biytik fayda saglayacaktir.Bu

57 M.Sikis AKDOGAN, Hizmet Pazarlamast, {Yayinlanmamis Dokiora Tezil, Erzurum, 1981, s. 21
98 Fevzi OKUMUS, Otel Isletmelerinde Motivasyon-Verimlifik lliskisi ve Nevsehir Yéresinde Bir Ankel
Uygulomasi [Yayinlanmamis Yiksek Lisans Tezi), Kayseri, 1992, s. 49
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yluzden hizmet sektérinde verimliliéi artirici c¢alismalara gereken
6nemin verilmesi zorunludur.

Genel hizmet igletmelerinde verimlilik kriterleri, emek gicunin
yogunlugundan dolay: birbirlerinden pek farkl degildir.

Ornegin; saglik sektérinde verimlilik, genellikle yatak iggal
oraniyla birlikte deéerlendirilmektedir’. CUnkd oldukega ylksek
maliyetlerle kurulan hastanelerde bog kalan her yatak, hastane
kaynaklarinin verimli Dbigimmde kullanilmasini engelleyecektir.
Tuarkiye’deki hastanelerin ¢gok bliylk bir kismi, kendilerine verilen
blitge Slglisinde harcama yaparak hizmet sunmakta, ancak higbir
gekilde fayda-maliyet-etkinlik analizi yapilmamaktadir. Oysa ki bilim
adamlari: ve aragtirmacilar tarafindan yapilan c¢alismalar,
hastanelerin  ekonomik agdan ¢ok verimsiz Dbir gekilde
yénetildiklerini ve énemli boyutta kaynak israfina neden olduklarini
kanitlamaktadirs®. Yatak iggal oranlari ve hastanede yatig sireleri
bakimindan yapilan kiyaslamalarda Avrupa Toplulué‘u ile tlkemiz
arasinds Ulkemiz aleyhine buyltk farklar vardir.

Genel hizmet igletmelerine bir dié‘er 6érnekte bankalardir.
Bankacihik trin ve hizmetlerinin gesgitlenmesinde, 6zellikle son yillar
da, O6nemli gelismeler kaydedilmigtir. Banka mugterilerinin daha
bilinglenip yeni ve verimli hizmet bekleyigsine girdikleri bu dénemde
bankalar yuksek teknoloji ve otomasyonu yakalayabildikleri oranda
bu istemlere cevap verebilmektedir. Genigs computer a,éla,m, ¢ok
fonksiyonlu ATM cihazlari bankalarin daha kisa sUrede daha ¢ok
islem yapabilmelerini saglamakta; dolayisiyla verimlilidin daha
yuksek dizeylere gikmasini sa.éla,ma,kta.dlr.

3.2. Konaklama Isletmelerinde Verimlilik

Belli baglh 6rneklerini bankalar, damgmanhk hizmeti veren
firmalar, otel zincirleri, restoranlar, sigorta girketlerinin olusturduéu

59 Mehmet TOKAT, "Saglik Sekiérii ve Verimlilik”, Verimlilik Dergisi Ozel Sayisi, MPM Yaynlar,
Say: 4, 1980, s. 132
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hizmet endistrileri iginde turizmin, ya,ra,ttlél ek gelir ve ig olanaklari
agisimdan 6zel bir yeri vardir.

Birlesmis Milletler’in "Dinya Turizmi" konulu 1981 Manila
Konferasindaki deklarasyonda "Turizm, milletlerin sosyal, kultirel,
eéitim ve ekonomik sektdrleri ve onlarin »diéer tlkelerle iligkileri
Uzerindeki direkt etkileri nedeniyle, milletlerin varhklarin
stirdirmeleri igin gerekli bir aktivitedir" seklinde ifade
edilmektedirC. ~

Ulkelerin gayri safi milli hasilalarinda turizm gelirleri gittikge
daha Oonemli bir paya sahip olmaktadir. Turizm ve seyahat dinya
c'ilqeéinde yida 2 trilyon dolar hasilat ile en gug¢lii sanayilerden
birisidir. Ayrica bagka sektdrlerden saéladlél mal ve hizmetin deéeri
1 trilyon dolarin Gzerindedir.

Ote yandan turizm sektérii; konaklama, yeme-igme ve seyahat
ticareti alaninda 48 milyon insamn dogrudan istihdam alam
olmustur.

2000 yilinda dinysa turizminin 637 milyon kigiye ula,sa.caé ve
B27 milyar dolarlik bir harcama yaratacag: tahmin edilmektedir®!.

Turizm, Ulkemizde de her yi1l artan sayisal gelismelerle
ekonomide a,élrllél gittikge hissedilen bir sektér haline gelmigtir.
19986 yilindaki gelismeler planlanan hedeflerin agilacagmi
gostermigtir. Bu yi1l sonunda turizm gelirlerinin 5 milyar dolar,
turizm talebinin de 7 milyon kisiyi a,sa,ca.él tahmin edilmektedir.

Seyahat Endlstirsi Dinya Yiligl (Travel Industry World
Yearbook) dinya genelinde turizmmde gergeklesecek bliylk geligmeye
dikkat cekmekte, bu gelismede O6nemli bir payr olan konaklama
igletmeleri gelirlerinin de yillik % 4 artigla 1998’ de 296 milyar

%0 Bahar TANER, "Biyik Otellerde Yénetim Bicimlerinin Personel Uzerindeki Etkileri ve Yéneticilerin
Personele Yaklagimlannda Bir Sistem Onerisi [Yayinlanmamis Dokiora Tezi), Adana, 1993, s. 56
61 Ozen DALL, "Turizmin Tirk Ekonomisindeki Yesi, 3.1zmir ktisat Kongresi, Cilt: 9, lzmir,
1992, s. 238
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dolara yﬁkseleoeéi tahmininde bulunmaktadir. Gelisme seyri tablo’ 1

de verilmistir.

Dunya Turizmi: 1998 de 3.4. trilyon dolara ulasmasi beklenen

bir endistri

Tablo: 1

GELIRLER
1088 19898 Ortalama
Gelir Kategorisi @ (tahmini) Yilhk
€)) Artig
(€D

Dinya. genelinde toplam ulusal R.1 3.4
ve uluslararas) turizm geliri trilyon trilyon + B.0
Uluslararasi turist girdisi 198 318
(ulagim harig) milyon milyon + B.0
Dinya gdenslinde havayoluyla
seyahat eden yolculardan 186 3285 + 7.0
sa.éla.na,n gelir milyon milyon
Dinya genelinde konaklama, 200 296
geliri milyon milyon + 4.0
US otel-motel gsliri B4 80

milyon milyon + 4.0
Dinya gayri safi hasilasi 17.8 26.1

trilyon t.rllyonﬁ + 4.1.
US gayri safi hasilasi 4.9 8.7

trilyon trilyon + 3.8

Kaynak: Travel Industriy World Yearbook. Francis Martin ve Chris Baum, "The
World Loves Tourise (And Hotels, Too)", Hotels, Ocak 1991, s. 41

Turizm endustrisinin énemli bir kolu olan a.é‘lrla,ma. endistrisi
ve bunun bir par¢asini olugturan konaklama endistrisinde giktinin
fiziksel olmamas: itibariyle, verimlilik 6lgiimtnde nitelik, nicelikten
gok daha blyiik bir tnem tagimaktadir?,

62 Hiseyin OZGEN-Bahar TANER, "Konaklama Endistisinde Verimlilik Analizi®, a.g.e., s. 66
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Verimlilik tamimlamasini yaparken girdi olarak belirlediétlmiz
faktodrler arasina ek olarak, ydnetim, organizasyon, zeka, yaraticilik
ve ¢alisanlarin tutumlar: gibi faktdrleri de katmak gereklidir. Qlnki
konaklama endistrisinin emek-yogan o&zelliginden dolay:, bu tur
kalitatif faktorler verimlilik Gzerinde gok blUylk bir etkiye sahiptir.

Geligen teknolojik olanaklar otelcilikte de kendini yogun olarak
gostermektedir. Grneéin gelismis bir makine donanimiyla g¢aligan bir
fast food servisi, girdiler sabit tutularak daha g¢ok mulgteriye hizmet
verebilir, ama Uretimde veya miugteriler ile etkilegimde yanliglar
yapimas1 ve bdylelikle musteri beklentilerinin karsilanamamasi1 ve
miugteri doyumsuzlué‘unun ortaya ¢ikma, riski de artmig olur.

Su halde, kalite ve yOnetim gibi faktorlerin verimlilik
tzerindeki etkisi gézard: edilemez. Bu yiizden verimliligin adam/saat
bagima c¢ikt1 olarak ifadesi yalnizca, pratik acidan bir rahatlk
saglamaktadirs3.

Verimliliéi on planda tutan otel ydnetiminde verilen servis ve
Uretilen Grinlerin gogunun sl¢iilmesinin gugliigiinden dolayl, miigteri
doyumu, imaj ve atmosfer gibi giktilarin 6l¢gtilmesi mimkiin olmasa
da, mutfakta mena igeriéindeki yi‘yeceklérin sayisl, ¢esidi ve Uretim
sliresi, restoran ve barlarda hazirlanan yiyecek ve igeceklerin sayi
ve fiyatl, odalarin temizlenme hizi ve énblrodaki rezervasyon sayisi
gibi doéru bir gekilde Olgtlebilecek ciktilarin tesbit edilmesi
gerekmektedir.

Otel isletmelerinde talebin deéiskerﬂiéi, etkin rekabet sartlari
ve maliyetlerin yﬁksek]iéi, eldeki kaynaklari en verimli gekilde
kullanilmasini zorunlu kilar. Arazi ve binalarin, makina ve
teghizatin, malzemenin ve isglclinin verimli gekilde kullanima,
maliyetleri duglirerek daha uygun rekabet imkanlarini sa,éla.r. Otel
igletmelerinde verimlilik agisindan en O6nemli hususlar, iggicil
verimliliginin saglanmasi veya artirilmasi ve otel personeline
verimlilik bilincinin kazandirilmasidir. QUnkd arazi ve binalari,

63 Hiseyin OZGENBahar TANER, a.gee., 5. 67
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makine ve techizati, malzemeyi ve igglcunii kullanacak ve mugteri
memnuniyetini saéla,ya.ca.k olan otel personelidir®4,

3.2.1. Konaklama Igletmelerinde Verimliligi Etkileyen
Faktorler

Arazi ve binalar, makina ve techizat, malzeme ve insan gicl
kaynaklarinin kullanimi igletmenin verimliliéini belirlerler®s.

Yoéneticiler, bu girdi unsurlarini en iyl sekilde planlamas,
organizasyon ve denetim ile deéerlendirerek en verimli gekilde
kullamilmasini saélama,hd,lr.

Bir drgutsel sistem olan igletmenin sahip olduéu ka,yna.kla,rm
birbirine gére Onem dereceleri, igletmenin yapisi, bulunduéu ulke,
kaynaklarin ssglanabilmesi ve maliyetleri gibi faktoérlere baémm
olarak degiskenlik gdsterire.

Verimlilik, igcilikten, makinalardan ve dider kaynaklardan
daha iyl yararlanmak oldué‘una, gore, verimlilik sadece fabrikada
degil, biirodaki masa baginda, magazs tezgahinda, kisacas:
insanlarin bulunduéu ve ya,.g,a,dlél her yerde ve her 2zamanda
gegerlidirt’.

Konaklama igletmelerinde de bu ylzdendir ki, verimlilié‘i
etkileyen faktdrleri birkag¢ baghk altinda sinirlamak mimkin
deéildir. Onbiiroda, gérevli resepsiyonistten, kat gorevlisine kadar,
personelin bulundugu her noktada, yerine getirilen goérevlerin sayisal
ve kalite agisindan durumlari birer verimlilik kriteri olarak ele
alinabilir.

Asa.élda,, konaklama igletmelerinde genel olarak verimli]jéi
etkileyen faktorler ele alinmaya galigilmistir.

64 Fevzi OKUMUS, a.g.e., s. 53-54

65 s Etidu, MPM Yay. No: 23, Ankara, 1981, s. 10

66 T. Cengizhan PAMR, l5 Etidi, Seza Yayincilik, Ankara, 1984, s. 5

67 Daha lyi Yasamanin Aqohton: Verimlilik, MPM Yay. No: 158, Ankara, 1974, s. 2
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3.2.1.1. Arazi ve Binalarm Verimliligi

Otel igletmelerinde sermayenin blUylik kismi duran
varliklardan olusur®®. Arazi ve binalar da duran varbklar icinde
énemli bir paya sahip oldugundan bu varliklarin verimli kullanimi
sermayenin de verimli kulla,mldléun ifade eder.

Arazi ve binalarin verimli kullanimi maliyetleri disirmek
agisindan o6nemlidir. Ozellikle isletme genisleme arzusu nedeniyle
fazla yerlegim alanina gerek duydugundan, yani arazi ve bina
yapumadan, sahip olunan arazi ve binalarin daha etkin kullanimi
saglanmalidir.

Otel igletmelerinde arazi ve binalarmn dizeni ve kullanimi otelin
sagladig hizmet kalitesini temsil eder. Otellerin kurulacagl sehirlerde
veya diéer turistik bolgelerde arazi fiyatlari oldukga pahahdir.
Ayrica arazi dizenlenmesi ve binalarin ingaat maliyeti de ylksektir.
iyi gekilde dizenlenmemis gevrenin ve tesisin, kalitesiz malzemeyle
kurulmasi  otelin hizmet  kalitesini diglrtir ve misteri
memnuniyetsizliéine sebep olur. Ayrica tamir, bakium ve yeniden
dizenleme masraflar: da maliyetleri artirir. Bitin bunlar isletme
verimliligini olumsuz olarak etkilers.

Konaklama tesislerinin kurulug yeri secimi asamasinda
gehircilik anlayisina ters diigen, doéa,yl 'yok etmeye yonelik gevre
kirliliéini desteklercesine yapilan yanligshklarin birgok oérneklerine
rastlamaktayiz. Oysa konaklama igletmelerinde kurulug agamasinda
yapilmas: digintlen tesisle ilgili arazi ve projeler Uizerinde otelcilik
konusunda uzman kigilerin galigmasiyla tesisin yeri, kapasitesi ve
vereceéi hizmete gére gerekli dizenleme ve deéisik]iklerin yapilmasi
gerekir. Aksi takdirde tesisin ingaatindan veya ag¢ihisindan sonra
yapuacak diizenlemeler istenilen fayday: sa,éla,ma,z.

68 Salih SARAC, Konaklama Muhasebesi, Adim Yayincilik, Ankara, 1989, s. 18
69 Fevzi OKUMUS, a.g.e., s. 59
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Verimlilik, Uretimde kullanilan fakitorler ile elde edilen Uretim
arasindaki iliski olarak ele a,hnchélnda,, bu iligkiyi olumlu veya
olumsuz yonde etkileyecek ilk etken igletmenin konum yeridir.
Cinklu, otel isletmesinin amaglariyla uyumlu bir kurulug yeri
secmesi, igletmenin kurulug safhasinda faaliyet déneminde,
maliyetlerini ve Uretimini hem [fiziki hem de ekonomik anlamda
etkileyecektir. Bu nedenle; otel igletmelerinin kurulug yeri segilirken
diéer sektor igletmelerine gore gok daha dikkatli davranmalk, ciddi
fizibilite etiidleri yapmak zoruniulugu vardir’°

O halde, arazi ve binalarin dizaym, binalarin kurulug yeri
secimi bir otel igletmesinin verimliligini etkileyen énemli bir faktér
olarak gorilebilir.

3.2.1.2. Makina ve Techizatin Verimliligi

Konaklama endiistrisi her ne kadar otomasyon agisindan kisith
olanaklara sahipse de belli alanlarda makina ve teknik donanima
mutlaka yer verilmektedir. Her gegen giun teknolojide meydana gelen
gelismeler, konaklama iﬁletmece]iéinde de takip edilmekte ve birgok
bélimde modern makina ve teghizat kullamimi artmaktadir.
Makinalagsma, bir¢ok isletmede olduéu gibi konaklama igletmelerinde
de personel giderlerini azaltici ydénde rol oynamakta, bu da
maliyetleri digirerek, verimliliéi artirmaktadir.

Mutfakta kullanilan firinlar, mutfak robotlari, onbiliro ve
muhasebede kullanilan bilgisayar, fax ve c¢esitli iletisim araglar
camagirhanede kullanilan tam otomatik makinalar, konaklama
igletmelerinde kullamlan teknik donamnima o6rnek olarak verilebilir.
Bu makina ve teghizat sayesinde igglicinden ve malzemeden
azimsanmayacak Olgllerde tasarruf sa.éla.na,bihnektedir.

70" Saime ORAL, Otel lsleimelerinde Isin ve Isgicinin Verimliligi, Dogruluk Matbaacilik Tic.
San.ld.Sti., lzmir, 1994, 5. 19
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Ayrica, otel isletmelerinde bulunmasi gereken makina ve
teghizatin eksikligi, bozulmasi ve yanhs kullanimi da verimliligi
distrir. Bir otel mutfa,émda,ki bulasik makinasinin eksiklié‘i,
bozulmas: veya kullanilmamasi, yeni personelin ige alinmasi, fazla
temizleyici kullanilmasi, fazla tabak kirilmasl ve istenilen temizlié‘in
elde edilememesi gibi sonuglar: dogurur’!.

Teknolojideki  hizli  gelismelerin  konaklama  igletmeleri
tarafindan da sika bir gekilde takip edilmesi. gderekir. Deéisen
gereksinimler zevk ve aligkanliklar kargisinda en modern techizatla
hizmet sunmak, isletmelerin a,rzula.dlél verimlilik seviyesine
ulasmalar: igcin ¢ok O6nemlidir. Clinkd, musteriyle yluzylze iletigimin
ohna.d1é1 arka boliimlerde ne kadar modern makina ve araglar
kullanilirsa igletme o 6lgide rahat ve verimli galigacaktir.

3.2.1.3. Malzemenin Verimliligi

Konaklama igletmelerinde bir diéer verimlilik faktéri de
malzemelerin ne 6l¢gtide etkin ve verimli kullamldlélchr.

Bilindigi gibi malzeme, satilacak frlnlerin tretiminde
kullanilan hammadde ve malzeme yakit, Uretim slreglerinde
kullanilan kimyevi maddelerden ve paketleme malzemelerinden
olugur’?.

isletmelerde malzeme ve hammadde maliyeti, Urtn maliyetinin
% 60’11 olusturur. Otel igletmelerinde de durum buna yakindir.
Genel olarak otel igletmelerinin yiyecek-igecek bdéliimlerinde 1 lirahk
satis gelirinin % 40-60’'si malzeme maliyetidir’3.

Genel olarak malzemenin doérudan veya dolayli olarak verimli
kullanima Uzerinde etkili olan iki agama vardir. Bunlar, tasarun ve
malzemenin islenme agamalaridir’4,

71 Fevzi OKUMUS, a.g.e., s. 61

72 |5 Btodu, a.g.e., s. 10

73 Erugrul CETINER, Konaklama Yénetim Muhasebesi, s. 237
74 T.Cengizhan PAMR, a.g.e., s. 6
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Tasarim asamasinda garanti altina alinmasi gereken birinei
nokta, Urtn imalatinin mtimkiin olan en ekonomik malzeme
kullanima ile saélanma.m, yani tasarimin malzeme kayiplarim en aza
indirecek sekilde hazirlanmasidir. Saéla.nma& gereken ikinci nokta
ise, Urinin imalatinda kullanilacak makina, arag ve gerecin
calismalar: sirasinda en ekonomik malzeme tiiketimi yapmalaridir.

Konaklama igletmelerinde malzeme verimliligini  etkileyen
unsurlardan biri de malzeme (materyal) kayiplaridir. (")rneéin,
kasaphane, pastane ve barlar yiyecek-igecek departmamnda en fazla
gideri olan ve en fazla malzeme kaybi olan bdltimlerdir’s.

Konaklama igletmeleri, bazi durumlarda &ncelikle yiyecek-
igecek departmaninda malzeme kayiplarini ¢nlemek igin mamul veya
yar: mamul malzeme kullanarak bagta malzeme olmak Uzere, 1sitma,
temizlik ve iscilik giderlerinden tasarruf sa,élama,kta,d_lr.

Bunun yaninda butin bu tasarruf tedbirleri i¢in Oncelikle
malzemeyi kullanacak personelin eéiti].mesi ve malzemeyi verimli
kullanmalar: yontinde tesgvik edilmesi de gerekir.

Otel isletmelerinde, malzeme verimli]iéini etkileyen
departmanlarin baginda  yiyecek-igecek departmani sayilabilir.
Ozellikle de bu departmandaki malzeme tadariki etkin bir bigimde
yapilip, kullamimda da kayiplar en aza indirgenirse sonug
maliyetlere yansiyacak ve satiglar maximize edilecektir.

Otel isletmelerinde yiyecek-igecek bolimintun hizmet personel
sayismi teknoloji ve kalite nedeniyle belirli standartlarin altina
indirmek olanag yoktur. Satig gelirlerini ytikseltmek ise ¢ok daha
gictiir. Bu nedenle maliyet tasarrufu saglayarak verimliligi artirmak
daha kolay bir yol olup, bu da yiyecek-igecek tedarikinde etkin
kurallara uymaya, etkili bir tedarik ve stok politikasing ba.éhd1r7 6,

75 Fevzi OKUMUS, a.g.e., s. 62
76 Saime ORAL a.g.e., s. 6]
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3.2.1.4. Iggictnin Verimliligi

Verimlilik, "Bir igginin verimlilik 6lgtisti olan belli bir zamanda
yaptigr is" oldugundan, verimliligi incelerken zamami géz Onine
almak gerekir. Isglcl verimliliéinin Olgtilmesinde kullamlan &6l¢t
belirli miktardaki adam/saat’te elde edilen mal ve hizmet miktaridir.
Adam/saat bir igcinin bir saatlik calismasidir’’. Isgictinin verimliligi
ile tek bir iggi tarafindan tuketilen enerji ya da g¢abamn deé‘ﬂ,
isglictinliin ortalama is verimi kastedilmektedir.

Bir otel igletmesinin Uretmis oldugu hizmetin kalitesini
disirmeden ve muigteri memnuniyetini sa,éhya,ra,k en az personel ve
en az isglcl maliyeti ile c¢alismast otelin iggicini verimli
kullandlélm gosterir. Otel igletmelerinde verilen hizmetler, daha ¢ok
isglicinin etkin ve bagarili calismasina dayanir. Otel isletmelerinde
verimliligl saglamak ve artirmak i¢in calisanlarin isletme amaclar:
dogrultusunda, isbirh‘éi icinde gcalismalar sa.éla,mna,hd.lr.

Konaklama, isletmelerinde mugteri memnuniyetini artirarak
maksimum c¢ikti elde etmek, bu igletmeler i¢in en ideal verimlilik
durumudur. Ginks hizmet igletmelerinin 6zelligi geregi, konaklama,
isletmelerinde igglict verimh’h’éi nitelik gozéntnde bulundurularak
adam/saat bagina elde edilecek ¢ikt1 geklinde diginilmektedir.

Konaklamsa igletmelerinde iggiici verimliligi ile ilgili baz
standartlar veya normlar geligtirilmigtir. Verimlilik standartlarinin
saptanmas1 Uretimin strekli oldugu smai igletmelerde nispeten
kolaydir. Fakat konaklama igletmelerinde gériilen hizmetlerin g¢okluk
ve farklhiliklari yaninda stoklama ola,na.élmn bulunmamas1 igglcu
veya Uretim standartlarimin kurulmasini ve elde edilmesini ¢ok
glaglegtirir.

Her prodiktivite standardi birgok ig yUkt birimleri (odalar,
kuverler, i¢cki satiglari vb.) ig¢in bulunur ki; bunlari her personelin

77 s Btidy, a.g.e., s. 10
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belirli bir sire iginde yerine getirmesi beklenir. érneéin hizmetgiler,
ahgilar, bellboy, barmen, vb.leri igin ise her yemek déneminin
uzunluguna bagl olarak (6rnegin, 6gle yemeg! li¢ saat akgam yemegi
dért bes saab seklinde) standartlar saptanir’8. Ancak butin otel
igsletmeleri igin gegerli tektip isglicli standartlar: geligtirilebilir. Bunu
yaparken a,sa,éldaki unsurlar gézéninde bulundurulmalidir.

- isletmenin tipi

- Tesislerin fiziksel diizeni
- Personelin kalitesi

- Gozlemecilerin kalitesi

- Toplu sdzlesme kogullari
- Servis tipi ve kalitesi

- Menu ¢egitleri

Tablo & ve 4’de otel igletmelerinde iggicl verimlilik
standartlarina drnekler verilmigtir.

Tablo 3 : Ornek Produktivite Standartlar’’?

Is Grubu Is Yiki ' Stire
Qda. hizmetgileri 186 Oda 8 saat
Bellmen 28 Hareket 8 saat
Kafstarya garsonlari 20 Kuver 4 saab
Lokanta garsonlari 1B Kuver 4 saat
Ahgilar 90-100 Kuver 8 saat
Bulagikgilar 1B0-200 Kuver 8 sast
Barmenler 200 Dolar 8 saal
Kat ybneticisi 80 Dolu Oda 8 saatb
Oda Memurlar: (room clerks) | 100 Kez Odaysa Gelig 8 saab

78 Harris, Kerr, Forster, "Manuel for Performance Standarts and Payroll Control System”, Hilton
International Co., 1972, s. 10
79 Harris, Kerr, Forster, a.g.e., s. 11
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Tablo 4: Ornek Prodiktivite Standartlar: 1180

Is Grubu | Is Yk Stire
Bulasikecilar 110 RKuver Her saat icin
Oda hizmetgileri 15 Dolu Oda Her gin igin
Ahgilar -{ 100 Kuver Her Gé‘ﬁn icin
On bliro personeli BB Dolu Oda Her giin icin
Kafetarya garsonu 40 Kuver Her 6gin icin

Daha 6nce de belirttiéimiz gibi butin bu standartlar igletmeye
gére deéisebi]mesi yamnda, ancak gerekli niteliklere ya da kaliteye
ula,slldlémda, birgeyler ifade edecektir.

3.2.2. Konaklama Igletmelerinde Verimlilik Ol¢iimii

Verimlilik o6lgimlemesi konusunda herkesin kabul ettiéi belli
bir gekil yoktur Her isletme, kendi yapisina uygun verimlilik dlglleri
kullamr.

Verimlilik olgimuyle ilgili kavramlar ve yontemler 1950’11 ve
1960’11 yillarda solow (1959), Denisen (1967), Griliches ve
Jorgenson (1987) gibi ekonomistler tarafindan gelistirilmigtir. Girdi
ve giktilarin gordikleri igleme gore deéisik gekillerde verimlilik
6lgtmleri yapilabilir. S6yle kib!.

- Tek tip girdinin (gglcl veya hammadde gibi) her tnitesi igin
olan ¢iktiyr veren tek faktoér (kismi) verimlilik oram

- Ciktiyn blatin tip gordilerin a,élrhkh toplamina bdlerek
bulunan toplam (genel) verimlilik orani

Literatirde toplam verimlilik oram, tek faktér verimlilik
oranina gore daha glvenilir bir verimlilik élgimi sayilmaktadir.

80 James U.Valten, "The Ait and Science of Moden Innkeeping, New Jersey Hayden Book
Company, 1968, s. 83
81 Bahar TANER, a.g.e., 5. 65
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Aélrla,ma konaklama endistrisinde verim]ilié‘in yalnizca
kantitatif c¢iktilarla 6lgﬁ1emeyeceé‘ini, kalitatif c¢iktilarla, birlikte ele
ahndiginda gercekei bir verimlilik dlgiimtne ulagilabilecegi agiktir.
Ornegin, bir otelde aymi ozellikleri tagiyan odalar temizleyen iki
houskeeping plersonelinden biri, ortalama olarak oda basmma 30
dakika harcayarak 80 oda Dbitirebiliyorsa, birinci go6revli dahs
verimli gorinmektedir. Ancak burada ’sa,tl.sa. hazir odalarin
sayisindan g¢ok odalarin durumuna bakilmahdir. Birinci plersonelin
temizlediéi odalarda tozu alinmamig yerler, standart dis dizeltismis
yataklar varsa, bu personelin digerinden daha veriml Qa,hstlél
kanisina varmak yanlis olacaktir.

O halde konaklama endlstrisinde, verimlilik tanimlanirken
nitelik g6z 6ninde bulundurulmak kaydiyla, adam/saat bagina elde
edilen ¢ikt1 geklinde bir tanim yapmak daha doéru olacaktir.

Ciktilarda oldué‘u gibi, otellerde girdilerin (isglcl, makine,
malzeme, enerji ve mugteriler) dOlglilmesi de zordur; 1984 de Blois
tarafindan belirtildiéi gibi, verim]ilié‘i iyilestirme c¢alismalarinda
¢iktilar girdilerin bilegsimi olarak ortaya (;1kt1§,‘1nda,n yalnizca bir tek
girdinin belirlenmesi yetersiz olacaktir. Ancak igglcli bUtin gkt
yaratan faaliyetlerde bulundué‘unda,n ve maliyetlerin oénemli bir
bélimtnt olusturduéunda,n, igguci verim]iliéi yonetimin yoé‘un
dikkatini toplayan gegerli bir odak noktasi olusturmaktadirs2.

Konaklama igletmelerine uygulanabilecek ornek verimlilik
rasyolar1 tablo 2’de verilmigtir.

82 Bghar TANER, a.g.e., 5. 78
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Tablo, 4:0tel Verimlilik Rasyolar:

FiziKSEL OLQULER FizIKSEL/FINANSAL FINANSAL OLGULER
OLGULER
is giict Hazirlanan Yemskler (2) | Restoran geliri Bm}keit ge.{jri-
Olgileri Mutfak personel sayisi Caligllan. saatler Banket bordrosu
Personel sayis1 (3) Toplam oda. satiglar: Otel gslirleri
Toplam ig¢ilik saati Toplam resepsiyon Toplam yo6netici
personeli maaslar:
Restoranda agilan Toplam oda satiglar: .Toplem katma. deger
servis sayisi
Oda, hizmetgisi Otel bordrosu
Restoranda galigilan galigma gind
saatler
Enerji Toplam miigteri odalar: Pigen yemek sayisi Otel gelirleri
Olgiilert Toplam enerjl masraflari Toplam pigirme Toplam enerji
(kilowattsaat) masraflari masraflari
Makina/Ser Toplam mugteri sayis: Satilan ode. sayisi Vergl sonrast net kdr
maye Otel alan 6lglsd (mg) Toplam yatirim Oz sermaye
Olgitlert giderleri
Hazirlanan cips miktar Bara. gelen miigteri | Yiyecek satigindan
Malzeme L
(kg.) 8ay1sl saglanan gelir
Olgiilert
Kullanilan patates Kullamilan i¢kinin Tiiketilen yiyeceéin
miktar: (kg mealiyeti maliyet!
Toplam Ot?lden memnun kalan Doluluk (4) Vergl sonrasi net kér
mugteri sayis1
Faktor Kullamlan kaynaklarmn | Kullanilan
Blgileri Toplam miisteri sayis1 maliyeti kaynaklarin maliyeti

(1) Rasyolarda kullanilan &lgiilerin ayhk bazda tébsiti benimsenmektedir.

() Hazirlanan yemeklerde porsiyon sayisi ¢egit ve/veya hazirlanma, stiresi

(3) Personel saylisinda tam gin galisan personel esas alinmaktadir.

(4) Bir aylik dénemde otelde kalan misgteri sayisi.

Kaynalk: stephen D.Ball ve dié‘erleri, (1986), "Labor Productivity in Hotels: An
Empirical Analysis”, International Journal of Hopsitality Management,
Cilt: B, No: 3, 5. 143 '
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BOLUM 2

KONAKLAMA ISLETMELERINDE ISGUCU VERIMLILIGINT
ETKILEYEN FARKTOR OLARAK IS DOYUMU-PERSONEL DEVRI
ILINTISI

1. Konaklama Igletmelerinde Iggiicii Verimliligini Etkileyen
Faktoérler

Turizm igletmeleri emek—yoé‘un caligsan igletmelerdir. Bu hemen
tim.  iglerin el emeéi ve yeteneéi ile y&plldlél ve Yyapimasi
zorunlulué‘unu ifade etmektedir. Turizm sektdérinde diéer sektorlerde
oldué‘u gibi Uretime konu olabilecek, teknik wve somut bir Urin
bulunmamaktadir. Uretime konu olan Grin ve sunulan hizmetler ise
tamamen igletmeye 6z, personelin beceri ve yeteneklerine ba.élmll
olduéu igin kolay kolay bir standardizasyon saéla,na,mama,kta,dlr.
Dolayisiyla, personelden optimal Olglilerde verimlilik elde etmek
mumkin olamamaktadir. Béyle olunca da personelin organizasyonu,
se¢imi, planlamasi ve yonetimi sdézkonusu igletmelerin verimli ¢alisip
calismamasini birinci derecede etkilemektedirss.

O halde konaklama igletmelerinde verimliliée iligkin sorunlar
deéerlendirirken, etken faktérler olarak 6zellikle isglcline dayali
faktorleri ele almak yararli olacaktir.

Birgok igletmede olduéu gibi, konaklama, igletmelerinde de
iggtcl verimliliéini etkileyen faktdrleri iki ana bashk altinda
inceleyebiliriz. Bunlar;

a. Genel Faktdrler
b. Ozel Faktérler.

Calbsmamizin  bundan sonraki kismunda bu faktérleri
ayrintilariyla incelemeye Qahsa,oa.élz.

83 O.Kemal AGAOGLU, Isgiicin Verimli Kullanma Tekniklerinin Turizm Sekiérine Uygulanmasi,
Ankara, 1992, MPM Yayinlari, No: 457, 5. 18
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1.1. Genel Faktorler
1.1.1. Igletme Organizasyonu

Organizasyon kavram:, goéris agilarma gore deéisik sekillerde
tanimlanmalktadir.

REFA oOgretilerine gore igletme organizasyonunun tanimi sgu
gekilde yapilabilird4.

1igletme organizasyonu; igletmede ekonomik ve insansa yaragir
olgu ve kosullari sa.éla,ma,k amaciyla is sistemlerinin planlanmasini,
dizenlenmesini, yonetilmesini ve bunlar igin gerekli verilerin
saptanmasi iglerini kapsar.

Bir basgka tamma gore organizasyon belirlenmis amaglar igin
birlikte galisan bir grup insan faaliyetidirss.

isletmelerin rantabl ¢alismalar1 ve insanlarin daha verimli ig
gormelerini saglamak icin, iligkilerin gok iyl bir gekilde organize
edilmesi gerekmektedir. Bu iligkilerin, ast-Ust olmak kaydiyla, esas
itibariyle ti¢ asamada olugtugu gértimektedirso.

1. Kigilerin teker teker dolaysiz iligkisi
2. Ekip halindeki kigilerin birbirine olan dolaysiz iligkisi
3. Aym iiste bagli astlarin birbirine olan kargiikh iligkisi.

igletmede calisan yonetici ve iggl sayisiun artig: iligki sayisim
da, zincirleme olarak artiracag) bir gergektir.

84 MPMREFA Is Etidinin Temelleri, 1 Kitap Ankara, 1988, MPM Yayinlari s. 73

85 Donal E. lundbergjames P.Armatas, The Managements of People in Hotels Restaurants and
Clups 4.B. [Dubuque, lowa: William C.Brown Co., Publisher, 1980), s. 38

86 O.Kemal AGAOGLIU, a.g.e., 5. 21
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Bu iligskiler, Graicunas Teoremi ile su  gekilde formile
edilmektedirs’.

n

Nigki say1s1 = n (%‘1‘1’1—1} "n"= caligan kigi sayisidir.

isgéren sayis1 arttikga iligkilerin yoéunluk kaza.na,ca,él bir
ortamda, bu iligkilerin ¢ok iyi bir sgekilde organize edilmesi
gerekmektedir.

Bir isletmenin organizasyon yapisi gerc;e]:r.lere~ ve fonksiyonlara
gore tespit edilmedigi takdirde saptanacak en uygun igletme
politikasinin bile bagariya ulasmasi mimkin deéildir%.

Organizasyon galigmalari yapilirken 6ncelikle dikkate alinmasi
gereken unsur, organizasyon ile isletme karakterinin birbirine uyum
gostermesi gerekliligidir.

isletmenin yapisi ve gereksinimleri doérultusunda deéisik orgat
yapilari geligtirmek miUmkidnddr.

Bu organizasyon tlrlerinden hangisinin, hangi isletme tipleri
igin daha uygun ola,ca,él, baz1 tavsiye ve dnermeler olmasina karsin,
¢ok agik ve net bir sekilde ortaya konulmamigtir. Bir diéer ifadeyle
hangi orga,niZasyon tirinin ne tir igletmeler gore dah uygun
olacag: konusunda bir standardizasyon aramamak gerekirso,

Organizasyonun iggici verim]i]iéine etkisi Uzerine H.
Narbison’un ya.ptlél caligmalarm sonucuna gore, "Sermaye ve tabii
kaynaklar sabit farzedilecek olursa, igletme organizasyonu
igglictiniin verimliligini tayin eden ana faktér rolii oynamaktadir”.
Daha, etkili bir organizasyon igin, daha iyi eéitim ihtiyac1 Uzerinde
¢ok durulmug olmasma ra,émen, verimli bir organizasyonun sadece
eéitim sonucunds, ortaya QlkIn&dlél da bir gergektir. Genellikle etkili

87 flker AKAT, Isletmecilik Ders Notlari, zmir, 1976, s. 147
88 O .Kemal AGAOGLU, a.g.e., s. 23
89 O.Kemal AGAOGIU, a.gee., 5. 27
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bir organizasyonun daha g¢ok bagari elde etme baskisi ve hareket
serbestisi ile yakindan ilgili bir husus olduéu tesbit edilmigtir®.

isletmenin hedefleri ile ordanizasyon arasmdaki c¢eligki,
organizasyon blyudik¢e ve faaliyetleri gegitlenip farklilagtikga
fazlalagir. Dig ¢evresinde kargagsa yer aliyorsa Ust dlizeydeki
yoneticiler arasinda igbdlimi ve entergt-asyon verimli c¢alisma,
kogullar: igin sart olur®!.

1.1.2. Personel Yonetimi ve Planlamasi

Personel yonetimi; igglclinin verimli kullanilmasi konusunda
¢ok etken bir rol oynamaktadir. Giinkti, daha énce de belirtildigi gibi,
konaklama igletmelerinde geliri de, gideri de yaratan insan
unsurudur. Dolayisiyla bu unsurun iyi yénetilmesi, isglicini verimli
kullanmakla es anlambdir. Ote yandan isglctn{in verimli
kullamilmass1 da, igletmenin verimli galisiyor veya galistiriliyor olmasi
anlamina gelecektir. Oyleyse; personel yodnetimi, salt bu ig igin
olugturulmusg bir personel mudurlué‘u tarafindan ele alinmasi
gereken bir uérag koludur ve dolayisiyla o6zel bilgi ve eéitim
gerektirmektedir®?.

Ulkemizde, ozellikle az sayida personel istihdam eden kiigik
isletmeler, bir personel mﬁdﬁrlﬁé‘ﬁnden yoksun olabilir. Ancak orta
ve blylk 6Slgekli igletmelerde de durum pek farkli degildir. Ancak,
personel yonetimi bir mudirlikle yUrGtilmese bile, bu goérevi
mutlaka, bu dalda eéitim gormusg kigiler yerine getirmelidir. Bu, hem
isletmecilik bilimi agisindan hem de verimlilik agisindan gozard:
edilmemesi gereken bir konudur.

Ancak 0.Kemal AéAOéLU, tarafindan yapilan bir arastirmaya
gore?. Turk konaklama igletmelerinin % 68.7'sinde personel igleri

%0 Orhan TUNANusret EKIN, Otomasyon ve Sendikacilik, Istanbul Univ. Ikt. Fak. Yaymn no: 262,
Istanbul, 1970, 5. 159

91 Saime ORAL, a.g.e.,s. 117

92 O.Kemal AGAOGLU, a.g.e., s. 64

93 O.Kemal AGAOGIU, a.g.e., s. 64
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ya muhasebe mudurligdi ya da genel mudarlik tarafindan
yuriutilmektedir. Bu durum, emek-yoé‘u.n isletmelerde Onemle
lUizerinde durulmasi gereken bir konunun; insan gicl yonetiminin,
konaklama igletmelerinde ihmal edildiéini gostermektedir.

Isletmelerin personel departmanlarimin énemli gdrevlerinden
birisi, isletmede ¢alisacak personeli, say1 ve nitelik itibariyle belli bir
dizen iginde saglamaktir, isletmelerde bu amagla yapilan planlama
calismalarina insan gicl planlamasi galismalar: denir. Insan glct
planlamasi genel olarak "Organizasyonlarin amaglari dogrultusunda.,
insan giclinden etkin ve verimli bir bigimde yararlanmak igin
gerekli insan glcl politikalarima formile etmektir" geklinde ifade
edilebilir. Bagka bir ifadeyle insan glicli veya personel planlamasi,
uygun zamanlarda doé“ru islere 'doéru sayida ve nitelikli personelin
atanmasini saélayaca.k ve insan gicl etkinliéini arttiracak plan ve
programlar hazirlamaktir.

Personel yonetiminin, iggict verimliliéini direkt olarak
etkileyen bir faktér oldugu hemen herkes tarafindan kabul
edilmektedir. Bu durumu asagidaki sekil yardimyla da
agiklayabiliriz™

94 O. Kemal AGAOGLU, a.g.e., 5. 85
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Sekil 2: Yonetimin Personele Etkileri

[ |
Eiki Gig/Olorite lkna/Inandirma
Kaynag [ [
o [ I T ] I
1eme Fiziki J Ekonomik] Sosyal ] Psikolojik ] Kisisel Issel
Yollan
l | | |
Tokin7 : :
elkin - )
bersonclin [fcvsi\,'re [ Sevlgl ] [ Soy?| ] [Yar?huhk]
Purumu
Serbesilik
Bagimlihk
Sorun Yonetimin hedeflerini benimseme ve
onunla 6zdeslesme

Kaynak: Kaspar-Kunz; Unternehmung fithrung im Fremdenverkehr,
(Bern: Verlag Paul Haupt, 1983)

Sekilde de goruldugi gibi, insana deger veren (onu ikna eden)
yonetim tarzi ile otoriter (ona gig¢ gosteren) yonetim tarzi ¢aliganlar:
farkli sonuglara itmektedir. Birinin vardigl sonug, Korku" ve
dolayisiyla verimsizlik (korku unsuru, bazen verimliliée yol
agabilmektedir. Ancak QOé‘Ll kez ve her firsatta verimsizlik tehdidi
sgvurmaktadir) iken bir djéerinin ya.ra.ttlél sonug¢ ise, yonetimin
hedeflerini sahiplenme gudusityle, doéruda.n doéruya verimliliktir.

Insan gici planlamasiun, insan gici verimliligine, giderek
organizasyonun performansimn arttirilmasindaki katkist oldukga
fazladir. Bu katki insan glcl planlamasinin hemen hemen her
asamasinda daha somut olarak agiklanabilir. Optimal kadrolarin
saptanmasi ile insan gict israfl Onlenir ve verimlilik arttirilabilir.
Optimal kadrolar, optimal igs dizenine gore be]irlendiéinden is
dizeninde ongdrilen isi en iyi yapmak yontemi, teknoloji diizeyi, is



yuiki, yetki ve sorumluluklarin sa.éla,d.létl verimlilik, doéa,l olarak
dolayli da. olsa kadrolara yansiyacaktir®.

1.1.3. Saghk ve Guvenlik Kogullar:

Saéhk ve guvenlik kogullarimin iyi olmasi iggdrenin verimini ve
is doyumunu etkilemektedir. isgﬁrenin uéra.ya,oaél tehlikelerden
armndirilmis olmasi, ortamda yeterli havalandirma, 1s1 gartlarinin
saglanmig olmasi, fiziki glclnt yeteneklerini en iyi sekilde
kulla,na,bileoeéi arag ve gereclerle donatilmis olmas1 iggérenin hem
zorlanmasini azaltacak hem de verimini artiracaktir.

Isci sagligi ve ig guvenligi "Igsyerlerinde igin ylirttilmesi
sirasinda gegitli nedenlerden kaynaklanan sagliga zarar verebilecek
sartlardan korunmak amaciyla yapilan sistemli ve Dbilimsel
calismalar" geklinde tanimlanmaktadir?.

isletmelerde igei sa,éllél ve ig g‘l'ivenhéi kogullari birlikte
diugunilmektedir. QuUnkl isyerindeki bu kogullarin iyilestirilmesi
calisanin sagligina ve givenligine yoénelik yurutilmektedir. Burada
da amag, ¢aliganin fiziksel ve ruhsal dengesinin korunmasi yoluyls
iggtctnin verim]i]iéinde artiglar saéla.ma,ktlr.

isgi sa,éhél lzerinde olumsuz etkilerde bulunan faktérlerin
blylik bir kismi sglphesiz isyerlerindeki ortam kogullarindan
kaynaklanmaktadir. Isei sagligim etkileyen bu ortam faktdrlerini
fiziksel ve kimyasal olarak ikiye ayirmak mimkindir® .

Fiziksel faktdrler arasinda sicaklik, nem, aydinlatma, glriltq,
basing gibi faktdérlerden sz edilebilir.

95 Omer SAATCIOGLU, "Insan Giicii Palanmasi ve Verimliligi Etkisi®, Orhim Seminerler Serisi
Gorisler 3, Istanbul, 1987, s. 47

96 Zeynel ARHOGLU, "Is¢i Sagligr ve ls Givenliginin Tanimi ve Amaci”, lsei Saghg ve ls Guvenligi
Sempozyumu, Ankara, 4-10.Mays, 1991, s. 53

97 Gingé TURAN, lsletmelerde lsgiici Verimliligi ve Olciim Modelleri (Yaymlanmarmis Yiiksek
Lisans Tezi), lzmir, 1993, s. 4647
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Kimyasal faktorler ise g¢alisma ortamina karigabilen ve
gevrenin normal hayatla uygun kimyasal bilegimini az veya ¢ok
deéistiren faktorlerdir. Ortamin kimyasal yapisiun deéisimi, orada,
kullanilan veya bulunan kimyasal maddelerden ileri geldiéi gibi
(solventler, boyalar, c¢egitli gazlar) birtakim fiziksel olayla,rm
sonucunda da olugabilir (mor &tesi isinlardan ileri gdelen ozon,
radyoaktif preporatlardan yapilan radon gibi).

isgi saéhél ve isgiivenliéinin amaclarim da su U¢ baghk altinda
6zetlemek mimkindlr;

- Calisanlar: korumak
- Uretim. gitvenligini saglamak
- Igletme glvenligini saglamak

is ortaminin psikolojik kosullari ne kadar elverigli olursa
olsun, insanlardan daha fazla verim alabilmek i¢in fiziksel kogullarin
da insan onuruna yakisir, insammn hosuna gidecek, yeterince sessiz
ve aydinlatilmis, insan binyesine uygun bir c¢aligma saati ve
ritminde ayarlanmig, ¢alisma i¢in en uygun hale gdetirilmis olmasi
gerekmektedir. Aksi takdirde, sadece temel gereksinimleri
gerceklegtirilmig olan bir toplumda bir takim igleri yaptirmak =zor
olacagl gibi, bu iglerde verim saglamak da zor olacaktir®s.

isyerlerinde sa.éhk ve guvenlik Onlemlerinin alinmamas1 ig
kazalari ve meslek hastahklarina yol agmaktadir. Bunun sonucunda
da bir takim psikolojik, sosyolojik, tibbi ve ekonomik sorunlar ortaya
cikmaktadir.

Tum isletmelerde oldué‘u gibi konaklama, isletmelerinde de
sa,éhkh ve givenli bir is hayat1 verimliliéin temel koguludur.

19.1.1978 tarih ve 14453 sayili Resmi Gazete yayimina gore,
Isci Saghgi ve Is Guvenligl Kurullarn Hakkindaki Tizik’de; orta ve

98 Cemil BOYAC!, Personel Yénetiminde Begeri Kaynaklarin Korunmasi Agisindan ls Kosullarinin

lyilestirilmesi ve ls'de Venmhhge Etkisi Uzerine Bir Uygulama Ormegi, Akdeniz Universitesi Yayin
No: 36, Antalya, 1991, s. 37
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biiyiik Slgekli otel igletmeleri is¢l saghgl ve ig givenligi kurullar:
olugturmakta ve bu kurul vasitasiyla isci sa,éhél ve i.sg‘iiven]iéine
iliskin gerekli énlemleri almaktadir?.

Bu kurul 6zellikle 5 yildizli otellerde;

- Isveren temsileisi,

- Otel guvenlik midary,

- Otel doktoru,

- Otelin personel ve idari igler sorumlusu,
- Ustabag: ve ig¢i temsilcisi

tarafindan olusturulmaktadir!®,

Asagida, 1993 yilinda B yidizli bir otelin is¢i saghg ve ig
g‘ﬁvenh‘éi kurulu'nun c¢esitli tarihlerde aldigi kararlara yer
verilmigtir!0l.

- Otel kurallar1 panolarmin hazirlanup otelin girisine ve
personelin bulundugu katlara asilmasina,

- Yeni diren personele teorik ve pratik yangmn eéit'.imi
verilinesine,

- Otel gevresinin daha temiz ve Ozenli tutulmas: igin gerekli
girigimlerin yapilmasina,

- Deep-Freeze’lerin kap1 switc’lerinin ayarlanmasina,

- Mutfak, bulagikhane ve kat hizmetleri bélimleri galisanlar:
igin "Sanitasyon Eéitimi " dizenlenmesine,

- Grip olaylarimn bagladigi zamanlards personele C vitamini
verilmesine,

- Bilgisayar ekranlarina 6zel filtre takilmasina,

- Bomba, ihbarlarinda nasil bir yol 1zleneceéinin tespitine.

99 1475 Sayih Kanuna Dayanilarak 19.2.1973 tarihli ve 14453 Sayili Resmi Gazete'de
Yayimlanan "ls¢i Saghgr ve ls Givenligi Kurullan Hakkinda Tozok", Ankara, 19.2.1973

100 Sgime ORAL, a.g.e., s. 189

101 Shime ORAL, a.g.e.,s. 19-191
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Bu tur kararlarin alinmas: ve titizlikle uygulanmasi igyerinin
sa,éhk ve guvenlik kosullarini sa,éla,ma.m bakimindan son derece
6nemlidir. Bunu sa,élaya.n isletmelerde de personelden ylksek verim
beklemek olasidir.

1.1.4. Ucret Sistemleri

is Kanunu’na goére tucret; bir kimseye bir ig ka,rslhémda,
isveren veya Uclncli kigiler tarafindan sa,éla,nan ve nakten 6denen
tutarlardir'o?,

GUntmtzde Ucret dizeyini belirlemek igin ileri sltrilen deéisik
kriterler bulunmaktadir. Bu kriterlerin baginda verime gbre ucret
veya ihtiyaca gére lcret ilkesi yer almaktadir. Verime gbére ucret,
igeinin yaptigl igin degerine ve zahmetine gére ticret almasi esasina
dayanir. ihtiya,ca, gore Uicret ise sosyal bir temele s'a,hiptir. Bu esasa
gore Ucret, is¢inin belirli ihtiyaglarimi esas alan ve bu ihtiyaglar
saélayaca,k dizeyde 6deme yaplmasinl ongéren ticrettir. iyi bir tcret
sisteminin her iki kriteri de iQerdiéi 6ne surdlmektedir.

Ucretin tamiminda "Uclnel kisiler tarafindan" ibaresi otel,
lokanta, vb. yerlerde musteriler tarafindan Odeyecekleri hizmet
bedelinin bir yuzdesi kadar (%18) ayrica otel, lokanta personeli igin
6dedikleri bedelin igveren vasitasiyla personele da,éltllma,m halinde
bu 8demenin lcret niteliginde oldugunu agikhiga kavugturmak igin
konulmusgtur!03, ‘

Konaklama igletmelerinde TtUcretler ile verimlilik arasindaki
iligkilerin analizi degigik bakimlardan biiylk énem arzetmelktedir!04,

Birincisi, konaklama igletmeleri, (daha 6ncede gegitli yerlerde
tekrarla,d.lélmlz gibi) istihdam yoé‘unluéu yluksek olan igletmelerdir.
Bu ylzden de iggilik meliyetleri toplam maliyetler igerisinde % 35-40
dolayinda bir paya sahiptir.

102 s Kanunu, {1475 sk.) md: 26, 1971
103 Nuri CELK, *ls Hukuku Dersleri®, 3. Basks, Istanbul, 1974, 5. 109
104 Sqime ORAL, a.g.e.,s. 158
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Ikincisi de sendikalar, toplu is so6zlegsmelerinde Ucretlerin
alabildigince ytiksek olmasim saglamaya caligirlar.

Ucret-verimlilik iligkileri, Ucretin ekonomik rolii bakimindan
analiz edilirken Ucretin sosyal rolil de gdzden uzak tutulmamalidir.
Bir bagka anlatimla tcret is¢inin yasamim strdirmesinin yanisira,
Ulkenin yasgsam dizeyine gore normal sayilabilecek bir yasam
geligtirmeye de olanak vermelidir!0s,

Bu amagla geligtirilen birgok tcret sistemi bulunmaktadir. Saat
bagina, parg¢a basmna, primli differansiyel, Taylor, Gantt, Halsey,
Rowan, Bedaux, Dubrenil licret sistemleri gibi.

Bunun yaninda 6zellikle is¢inin payin1 belirlemek gibi ortak bir
ézelliée dayanan proporsiyonel lcret sistemleri de geligtirilmistir.

Proporsiyonel ticret sistemlerine bir 6rnek Schuller’in 1930’lu
yillarda geligtirdigi modeldir. Schuller, bu yillarda yasenan agirl
Uretim fazlaligina ragmen talep yetersizligi yagsanmasini, satin alma
guiclyle Uretim arasindaki uguruma ba,éla.m1s; ¢are olarakda Uretim
ile yani verimlilikle satin alma glcti, yani Ucretler arasmda doéru
bir iliskinin kurulmasini énermigtir. Buna goére,

Ucret Hacmi
= K dir.

Ciro Hacmi

Bir diéer ornek, Rucker Planidir. Rucker Planina gore lcretler
katma deéere gore hesaplanmasing olanak verecek sabit bir katsayl
tespit edilmektedir. Temel olarak Ucret Uretim deéerinin sabit bir
kismi olarak kabul edilmigtir!0,

Ucret sistemlerine bir bagka érnek de Scanlon Plamdir. Scanlon
Plamina gére olusturulan Ucret formtillinde, personelin verimh’liéi

105 Saime ORAL, a.g.e., s. 164
106 Saime ORAL, a.g.e., s 166
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arttig) oranda ticretlerinin artig: érgérilmektedir'?”. Scanlon plam g
ana prensibi esas almaktadir. Katilma sistemi, egitlik sistemi,
6zdeglik. Bu modelin uygulanmasinda, otel isletmesinin yoéneticileri,
isletmenin performans oranin esas alirlar!os,

Scanlon Planinin Toplam Personel Maliyeti
En Basgit Orani =
(Performans Oran1) Toplam Uretimin Degeri

O halde, Scanlon planina gbére temel esas isgérenin verimlilik
artisina katkida bulundué‘u oranda, artan verimlilikten
yararlandirilmasidir.

Konaklama  igletmelerinin  Ucret  politikasi1  galiganlarin
a,nla,ya.bileoeéi bir agkhkta olmali ve igglcl verimliliémdeki
deéismelere paralel olacak gekilde dizenlenmelidir. Bodylelikle
konaklama endistrisinde tim dinyada yasanan bir sorunun;
nitelikli personelin daha ylUksek TUcret O&denen iglere gegme
sorununun ¢dzilmesinde olumlu gelismeler sa,éla,na,bilecektir.

1.1.8. Qaligma Stireleri

Calisma stiresi, isginin yapmakla yukimld oldugu igi yerine
getirmek igin igverenin emrinde bulundué‘u suredir. isletmelerde
teknolojik deéismelere ve is kogullarina uygun olarak, gintimuizde
gesitli caligma saatleri programlar: dizenlenmektedir. Vardiya usulu
galisma ve esnek galigma saatleri programlarinmin diizenlenmesinin
temel amac1 Uretim kayiplarimi en aza indirecek, Uretim artis:
sa,élaya,ca,k, dolayisiyla igletmenin verimliliéim ve ké,rhhélm
yukseltecek galisma, sliresi ve zamanini belirlemektir.

Turizm igletmelerinde de is kanununda belirlenen c¢alisma
sureleri gegerlidir. Fakat turizm igletmelerinde baz1 istisnai
durumlar vardir.

107 Hasan OlAL-Meral KORZAY, a.g.e., s. 210
108 Saime ORAL, a.g.e., s. 166

57



Bunlar da; hafta, bayram ve resmi tatil ginlerinde meydana
gelen durumlarla, yiluk tcretli iznin sezonun yogun oldugu
dénemlerde kullaniimamasi gibi durumlardir.

Bu konuda is kanununda su hikme yer verilir. Bu kanun
kapsamina giren igyerlerinde cg¢aligan isgilere, kanunlarda ulusal
bayram ve genel tatil ginl olarak kabul edilen ginlerde
galismazlarsa bir ig ka,rslhél olmaksizin o gunin Ucretleri tam
olarak; tatil yapilmayarak ¢aligirlarsa cgaligtiklar: ginlerin Gcretierini
ticret Ucret ddeme gekline bakilmaksizin bir kat fazlasiyla 6deniri®,

Turizm  igletmelerinde ¢alisanlardan, biylk isletmelerde
calisanlarin, c¢alisma slreleri konusunda pek fazla bir sorunla
kargilagtiklar: gorilmemektedir.

Calisma strelerinden doéa,n sorunlara daha’' ¢ok kugik otel,
motel ve aijle igletmelerinde rastlanmaktadir. Ayrica mevsimlik
olarak cgalisilan isletmelerde de bu sorun blUyltk énem kazanmigtir.
Buralarda, gunlik cg¢aligma suUresi 7,5 saatin fazlasiyla Ustiine
gikilmakta ve fazla galigma Ucreti 6denmemektedir. Ayrica kanunda
ongodrilen hafta tatili, bayram, resmi tatil ginlerinde galisanlara iki
kat olarak verilmesi istenen Ucretler verilmemektedir.

Konaklama igletmelerinde belirli bir c¢alisma slresi ve
standardi yoktur. Bunun nedeni ise turizm mesleéinin kendisindedir.
érneéin tur dizenleyen bir seyahat acentasi, seyahat programinin
basglangicindan sonuna dek turu titizlikle programlamall, gelen gruba
verilecek tim hizmetler en iyi gekilde sunulmalidir.

Grubun otelden ayrilma saatinin gece yarisina denk
getirildiéini distntrsek tur sorumlusu veya rehber o saatte grubun
yaninda olmalidir. Havayolu ile gelecek veya gidecek grubun
transferi aymi gekilde pazar ginlne veya gece yarisina denk
gelebilir. Transferi yapacak personelin o saatte havaalaninda olmasi
gerekmektedir. Bu durumda personelin 6zel yagantisindan fedakarhik

1091475 Sayili Is Kanunu Md: 42/1
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yapmas1 gerekebilir. Oyle giinler olur ki personel giinde 24 saat veya
daha fazla galisma durumunda kalabilir. Eéer calisan personel evli
ise veya geleneklerine gok baéh ise bu durumda bu kiginin esgiyle
veya ailesi ile arasi agilabilir. Kisgi aile duzeninin bozuldué‘u
duygusuna, kapilarak bu mesleée kargl olumsuz diglncelere sahip
olma olasﬂlél doéabilir.

Batin bu sorunlar konaklamea igletmelerinde iggdrenlerin
verimliliéini olumsuz yonde etkileyecektir. Bunu iki nedene
baglayabiliriz. Birincisi, normalin Ustinde bir siire caligtigl icin
isgbren bedensel ve zihinsel olarak yorulacak, bu da beraberinde,
yorgunluk, uykusuzluk gibi sonuglar1 getirecektir. Ikincisi ¢ok
galismasing raémen Ucreti sabit kaldlélnda,n bir Utcret ta.tminsizliél
s0z konusu olacaktir.

Sonucta verimlilikte disligler meydana gelecektir.
1.2. Ozel Faktorler
1.2.1. Is Bolami

Konaklama, igletmelerinde birbiriyle ba,éhnta,h birgok faaliyet
yer almaktadir. Bu igletmelerin urinleri herhangi bir mal ~de§il
hizmettir. Hizmet ise tretildigi anda tiketilme &zelligl tasimaktadir.
Bu ylizden islerin en ince ayrintisina kadar bdélumlere ayrilip her bir
kiglk ayrintiya belirli sayida ve sorumlulukta personel verilmesi
doéabilecek hatalarin en aza indirgenmesi amacim tasimalktadir. is
bé6limu olarak a,dla,ndlra.bileceé‘imiz bu ¢alismalar konaklama
sektérinde dié"er sektdérlerden dahsa fazla Onem tasimaktadir.

Is bolimd kavram: yoénetim bilimi alaninda ik kullanan
Frederick Winstow Taylor’a goére ig bo6limu; iglerin daha kigik
par¢alara bdélinerek, birtek kigsinin isin tamamim yapmasi yerine
uzmanlasmasl pargalar haline getirilmesi ve bir grup insan
tarafindan yapilma seklinde tanimlanmigtir!10.

110 Nurgiin ERSAN, Yénetim Sirecler ve Teorileri, Semih Ofset Matbaacihk, Ankara, 1987, s. 48
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Is bolimi uzmanlagmayl ve verimliligi artirirken
endistrilesmenin gelismesi de igbSlimlind artirmagtie!!l.

Konaklama,  igletmelerinde de gunidmuiz  turistinin
gereksinimleri doérultusunda saéla,na,n gelismeler, bu
isletmelerde trin farklhilasgtirmasina ve Qesitliliéine gidilmesine
yol agmistir. Dolayisiyla bir birinden farkli ama bir amaca
yonelik bir¢cok hizmet g¢egitli konaklama igletmelerinde is
béliminid =zorunlu kilmaktadir. Yapilan iglerin niteliéi hem
bedensel, hem de zihinsel olarak yorucu 6zellik tasldlé"mdan kat
hizmetleri, mutfak, servis v.b. departmanlarda is bdélimilne
gidilmesi hem kaliteyi hem de verimlilié‘i elde etme agisindan
son derece gereklidir. Bu nedenle konaklama igletmelerinde her
departmanin kendi iginde ayri bir organizasyon sgemasi
olugturmasi ve gobrev tanmumlarinin bu gemaya - gére
dizenlenmesi etkin bir ig bdlumi i¢in gerekli olmaktadir.

1.2.2. Igbirligi

Hizmet igletmelerinde verimlih‘ée etki eden Oneml
faktoOrlerden biri de faaliyetlerin bir takimm ¢aligmasi halinde, bir
grup dinamigi iginde yapilmasidir.

Ozellikle konaklama igletmelerinde hizmetler birbirini
tamamlar nitelikte olduéundan, gerek departman igi, gerekse
departmanlar arasi igbirligi ve koordinasyon verimliligi ve
kaliteyi artirma acisindan son derece dnemlidir.

Ornegin serviste meydana gelebilecek bir aksaklik,
mutfaéln bagarisimi  da, kat goOrevlilerinin bagarisima da
etkileyebilir. Cuinkd konuk, otelde satin aldlél her hizmetten
doyum elde etmek istir.

N Nurgin ERSAN, a.g.e., s. 48
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O Halde konaklama igletmelerinde igbirligi; o6ncelikle
musteri doyumu igin gereklidir. Miugteri doyumun yiksek
olduéu bir igletme de, ylksek verimlilikten ve ylksek kaiteden
sbzetmek yanhsg olmayacaktir.

Her departmandaki igler, isbdlimu yapilarak ayri ayri
goérevlendirmelerle tanimlansa da amagta birlik olmalari, etkin
bir igbirligini zorunlu kilmaktadir. |

Konaklama isletmelerinde igbirligine gidilmesi ham
isgbrenlerin daha az yorulmasimi saélayacak, hem iglerinden ve
igyerindeki sosyal iklimden doyum almalarim sa.éla,ya.oa,k hem
de verimliliklerini artiracaktir.

1.2.3. Dayanisma

Bir orgitin etkililigini saglamak ve ylkseltmek, orgitsel
amaglara gotiren iglerin takimlarca yapilmasina baéhdlr. Orgiit
yapisinin her gozesinin takim njteliéine kavusgturulmasi ne
denli gergeklegtirilebilir ise 6rgutin verimli olabilme ola,smél da
o denli yikselir!!2,

Konaklama igletmelerinde hemen tim igler bUtinllik
arzetmektedir. Bu ylzden bilitinlik arzeden her ig ig¢in bir
takim c¢alisinasi ve dayanisma gerekmektedir. Her departman
kendi iginden ayri bir dayamigmas iginde c¢alisarak birbirlerine
destek  vermelidir. Departmanlarda  olugsacak  takimlar,
birbirleriyle kaynasgma, birbirlerine dayanigma, ba,éla.nma, gibi
agamalary gegerek, agilacak hedeflere, yapilacak eylem ve
islemlere iliskin bilgi sahibi olurlar ve gigbirligi icerisinde
yuiksek bir bagarun elde ederler.

Y12 brahim Ethem BASARAN, Yénetimde Insan lliskileri, Gul Yaymnevi, Ankara, 1992, s. 195
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1.2.4. Is Doyumu

Bir orglitte kosullarin bozuldué‘unu gosteren. en Onemli
kanit, is doyumunun digsik olmasidir. is doyumsuzlué‘u daha
gizli bigimlerde, ani grevler, ig yavaglagta, digik verimlilik,
disiplin sorunlari ve d.iéer Orgutsel sorunlarin ardindan yer
alip!'3,

Birey, is hayatinda istediéi isi ve bu igin bilgi ve yeteneéi
ile ilgili olan kismini elde ettiéi surece g¢alisma ortaminda daha
verimli olabilmekte, maddi ve manevi ihtiyaclarima da
kargilayabilmektedir. Arzu ve ihtiyaglam ka,rsﬂanmadlél
takdirde bireyde olumsuz bir takim tutumlarin beraberinde bir
doyumsuzluk ve uyumsuzluk goérilecektir.

is doyumu ile verimlilik arasindaki iligkilerin incelendiéi
bir¢ok arastirmada birbirinden farkli sonuglar elde edilmistir.
Baz1 aragtirmacilar izin fazlasiyla doyum saéla,yan bir
iggbrende gevgeme olacaél ve bununda verimini olumsuz ytnde
etkileyeceéi sonucuna varmiglardir. Ancak genel kabul gérmiis
kani; is doyumunun verimliligi artiric: yénde etkisi oldugudur.

2. is Doyumu Kavrami ve Konaklama, isletmlerinde
Onemi

is doyumu kavram: literatirde birgok deéig.ik tanmimlama ile
yer almigtir.

Keith Davis’e gére is doyumu; " isgérenlerin islerinden
duyduklar: hognutluk ya da hosnutsuzluktur" !4

Bir bagka tanima gore is doyumu, insanlarin yaptiklar: ise
kargi tutumlari olup bilgi, inang, duygu, davramsg Ve
degerlendirmelerini icerir! 1>,

—Keith, DAVIS, Isleimede Insan Davranis: (.Orgijfsel Davranis): 5.Baski, Cev: Kemal Tosun ve
13 Digerleri, [.U.Isl Fak Yayin No. 199, lsanbul, 1988, 5. 95

4 Keith DAVIS, a.g.e., s. 96

115 Oznui YUKSEK, Personel Organizasyonu: lsgdren Verimliligi ve Tatmini Agisindan, Ankara,
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Diéer bir tanmima gore ig doyumu, isten elde edilen maddi
¢ikarlar, iggérenin beraberce calismaktan zevk aldlél ¢alisma,
arkadaglart ve eser meydana getirmenin sa,éladlél bir mutluluktur.
iggﬁren galismasi sonucunda ortaya kuydué‘u eserleri somut olarak
gorebiliyorsa, bundan duya,caél gurur onun igin bir tatmin ka,yna,él
olacaktir!1o,

Gerek birey, gerekse oOrgit acgisindan is doyumunun o6nemi
herkes tarafindan kabul edilmektedir.

isletmelerde is doyumuna artan ilginin nedenlerini dért grupta
toplayabiliriz. Bunlar:

1. Toplumlarin ekonomik delismeleriyle birlikte, belli bir maddi
gecim duzeyine ulagan bireylerin ihtiyaclar: deé‘ismistir. Toplumsal
deéi&mem’n dié”er bir 6zelli§i de Dbireylerin eéitim dizeylerinin
yukselmesi, dolayisiyla beklentilerinin deéigmesidir.

&. Toplumsal gelismenin yanisira Orgitsel gelismede
sbzkonusudur. Bu da isletmelerde mevcut is, sekil ve gereklerinde
deéismeler ortaya gikarmigtir. Yoneticiler ¢galigsanlarin bu gelismelere
ayak uydurmalarim saglamak istemiglerdir. Baslangigta performansi
iyilestirme isteéi ile baglayan bu ilgi, yakin zamanlarda toplumsal
sorumluluk gekline déntsmugtir. Galisanlar: iglerinden hognut
kilmak yonteticilerin amaci haline gelmigtir. Bu da son zamanlarda
Ozellikle sanayilesmig bazi1 tlkelerde s6zl edilen "Yasam Nite]iéi !
kavramina kogut bir gelismedir. Bir toplumda yasam nite]jéi yuksek
tutulmak isteniyorsa ig tatmini konusu ihmal edilmemelidir.

3. A.B.D."de 1930’larda sendikaciigin canhlik kazanmas,
gicli sendikalarmn kurulmasi ve 1937’de "Wagner igqi-isveren
Yasas1" nin ¢ikarilmasi, toplu pe,za,rhén hukuki bir wvarlk
kazanmasi da, o ilkede is doyumuna ilgiyi artirmistir.

1990, Gazi Universitesi, I.I.B.F. Yayini, s. 3
116 Erol EREN, a.g.e., s. 41
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4. isletmelerde orgutsel deéisim, uygulama gereéi ve yeniliée
direnis yeniligi kabul ettirme geregi ig tatminini ayr: bir ilgi konusu
yapmastir!l/,

is doyumunun onem ve c’jnemsizliéi konusunda, gesitli fikirler
ileri sUrtlmektedir. Bazi yoneticiler is doyumunun Onemine
inanirken, bazilar: da dnemsiz oldué‘unu vurgulamaktadir.

Verimliliée etkilerl bakimindan ve personel devrinin ideal
seviyede gderceklesmesinde etkisi bakimindan is doyumu Onemlidir
diyebiliriz.

is doyumu S6nemlidir diyen yoneticilerin gerekgeleri su gekilde
siralanmaktadir:

1. Insanlar kigisel yetilerini ortaya koymak ve gercgeklegtirmek
isterler.

. is tatmini elde edemeyenler hi¢ bir zaman psikolojik
olgunluéa. erisemezler.

3. is tatmini elde edememek bireyi hayal klr'lklléma, uéra,’mr.

4. Is insan hayatiun odak noktasidir.

8. issiz olan kigi umutsuzdur. Insanlar zorunlu olmasa da
galismak isterler.

8. Birey agismdan ugrasmal igin olmamasi, psikolojik sagligin
distk kalmasina neden olur.

7. is ve bog zaman birbiriyle yakin ilintilidir. Yaratici isi
olmayan bog zaman gegirmeye yoneliktir.

8. Is tatminindeki bogluk ve igten soguma diigiik moralin,
digiik verimlili§in ve sagliksiz bir topluma gidigin nedenini
olugturur!'s,

is doyumu birey agisindan, ele a,hndlélnda, sahip oldué‘u Onem.
acgikca kendini goésterir. Kisinin arzu ve gereksinimleri Qa,hstlél

17 A.Can BAYSAL, "lsleimelerde Iy Taimini Olemede Kullanilan Psikoteknik Yéntemler”,
[.U.lsl.Fak.Dergisi, Cilt: 16, Sayr: 2, 1987, s. 30
8 Tygray KAYNAK, Organizasyonel Davianis, Ist.Univ. Isl.Fak.Yay. No: 223
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oérglatte kargilanabiliyorsa, dengell bir c¢aligma temposu kazanacak,
kendini gelistirip yeni gseyler 6éremneye yonelecektir.
Doyurulamayan arzu ve gereksinimler bireyde ruhsal gerilim ve
denge bozukluguna neden oldugundan, is doyumuyla agiga gikmamis
gerilimlerin bogaltilmasi mimkin olacaktir.

is doyumu, 6rgat agisindan da énemlidir. is doyumuna ulasgilan
bir drgitte kigi ve onlarin olusturduklar: gruplar hizmet verdikleri
kurumlar igin daha verimli olacaktir ve O&rgitsel etkinliéin
gerceklesmesine katkida bulunabileceklerdir. Doyumsugz bir isgdrenin
devam51zl1é1 igten ayrilmasi, isten kagmas: artmaktadir. Doyumlas,
gruplararasi iligkiler bir harmoni iginde ylrtyecek 6rgit amaclarina
daha, iyi hizmet edecek bir gig birligi sistemi gelisecektir!9

Is doyumu, ozellikle, hizmet agirbkli olan otel
igletmelerinde daha biyilik 6nem arzeder. Clnki son derece
yorucu ve farkl insanlar