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Degerli Bilim Insanlari,

Isletme Bilimi Dergisinin 8. Cilt 1. Sayisini yaymlamaktan dolay: mutluluk
duyuyoruz. Yedi yillik yayin hayatimizda oldugu gibi bu sayida da farkl
disiplinlerden gelen makaleler ile sizlere zengin bir icerik sunuyoruz. 8. Cilt 1.
Sayimiz toplam 8 makale ile yaymlanmaktadir. Yaymlanan makaleler, Saglik
Yonetim, Turizm fgletmeciligi, Muhasebe ve Finansman, Isletme Yonetimi ve
Pazarlama gibi ¢esitli alanlardan gelmistir.

Sayumizin ilk makalesi Ars. Gor. Giilsiim Seyma KOCA ve Prof. Dr. Yusuf
CELIK tarafindan kaleme alinan “Vendz Tromboembolizmin Maliyetleri ve
Ekonomik Yiikiiniin Belirlenmesine Iliskin Sistematik Bir Derleme: Farmaekonomik
Onleyici Bir Tedavi Olarak Dmah” bashkli makaledir. Makale Veniz
Thromboembolizm, Pulmoner Embolizm, Derin Ven Thrombozunun tedavi
maliyetlerinin belirlenmesi ve onleyici antikoagiilan bir tedavi olan Diisiik Molekiil
Agrlikly Heparin bir saglik sigortasina veya hastaneye getirdigi ekonomik yiikiin
tespit edilmesi amaclamaktadir. Calisma bahsi gegen tedavi segeneklerinin
karsilagtirilmas: agisindan wve ozellikle saglik sigortalarimin biitcesine etkisinin
tahmininde biiyiik 6neme sahiptir.

Bu saymmzin ikinci makalesi “Dolar Hegemonyas: ve Kripto Para
Miihendisligi Uzerine Teknolojik Risk Analizi” baslikli makaledir. Makalenin yazar:
Dr. Ahmet Efe bu ¢alismada ABD Dolar senyorajinin ne boyutta olugunu tespit
etmek ve bunun kripto paralarin yiikselisiyle etkilenip etkilenmeyecegine iliskin
onemli paylasimlar yapmaktadir.

Sayimizin bir diger makalesi Ogr. Gor. Gozde UCAR 't kaleminden “Risk
Sermayesi ve Melek Sermaye Finansman Yonteminin Girisimciligin Finansmani
Acisindan Degerlendirilmesi” basliklt makaledir. Yazar bu ¢calismada risk sermayesi
ve melek sermaye finansman yoéntemlerini kavram ve isleyis bakimindan
incelemektir. Ayrica, Diinya’da ve Tiirkiye'de girisimciler tarafindan hangi
yontemin daha fazla kullanildigr ya da ulasilabilirligi acisindan deSerlendirmeler
yaparak, yontemlerin farklarini ve benzerliklerini ortaya koymaktadur.

Dr. Ogr. Uyesi Ali YILMAZ, Dr. Ogr. Uyesi Ahmet KAR ve Ars. Gor.
Mustafa KAYA'min kaleme aldi$1 “Hasta Giiclendirme ve Yasam Kalitesi Tliskisi”
baslikli makale, hasta giiclendirme ve yasam kalitesi arasindaki iliskinin ve
hastalarin yasam kalitesini etkileyen faktorlerin belirlenmesi amaclamaktadir. Bu
calisma hasta giiclendirme ile yasam kalitesi arasinda iliski oldugu ve hasta
gliclendirmenin yasam kalitesini artirdigini ortaya koymas: bakimindan onem arz
etmektedir.

“Otel Calisanlarvun Is Tammlar: Konusundaki Farkindaliklar: Uzerine Bir
Aragtirma” baslikli makale Oguz TURKAY ve Murat EREN tarafindan kaleme
almmugtir. Makalede otel isgorenlerinin is tamimlarini bilme durumlarimin ¢ok
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boyutlu bir perspektiften incelemesi amaclanmaktadrr. Calisma sonuclart otel IKY  Isletme Bilimi Dergisi
yetkilerinin ig tanimlarini netlestirmeleri gerektigi yoniindeki bulgusuyla dikkat 2020
cekmektedir. Cilt:8 Sayi:1

Sayimizin bir diger makalesi “Kamu Hastanelerinde ve Ozel Hastanelerde
Yapilan Dis Cevre Analizinin Vizyon ve Misyon Olusturma Ile Iliskisi Hakkinda
Yénetici Goriigleri (Ankara Ilinde Bir Uygulama)” baslikli makaledir. Dr. Ozlem
DEMIR ve Prof. Dr. Zekai OZTURK tarafindan kaleme alinan calisma Ankara
ilinde faaliyette bulunan kamu ve 6zel hastanelerde yapilan dis cevre analizinin
misyon ve vizyon olusturma ile iligkisi hakkindaki yonetici goriislerinin
belirlenmesini amaclamaktadir.

Dog. Dr. Recep YILMAZ ve Rabia BOLUKBASI'nin hazirladiklart “Faizsiz
Finansman Bonosu Sukuk Uygulamas: ve Muhasebelestirilmesi” adlr makale, bir
yatirim aract olan SUKUK”u irdeleyerek muhasebelestirilmesine dair literatiire
katki saglamaktadur.

Sayumizin son makalesi Dr. Ogr. Uyesi Ayhan SERHATERI ve Fatih Giiray
KURSUN tarafindan yazilan “Deneyimsel Pazarlamamn Tiiketici Satin Alma
Niyeti Uzerine Etkisi: Sakarya Ili Ornegi” baslikli makaledir. Makalede yazarlar
deneyimsel pazarlamanin tiiketici iizerindeki ve tiiketicinin satin alma niyeti
iizerindeki etkilerinin detayli olarak aciklamaktadir.

Dergimiz bu sayist da isletmeciligin farkli disiplinlerinde degerli bilim
insanlarimin kiymetli ¢calismalariyla zengin bir igerik sunmaktadir. Dergi politikas
olarak bundan sonraki sayilarimizda da isletme bilimine dayal farkli disiplinlerden
gelen calismalart yayinlamaya ozen gosterece$iz. Bu sayimizda gondermis olduklar:
makaleler ile dergimize katki saglayan tiim yazarlarmmiza, dergimize gonderilen
makalelerin  degerlendirilmesi icin kiymetli vakitlerini ayiran saygideger
hakemlerimize ve makalelerin dergide yayinlanmaya hazir hale gelmesi i¢in yogun
bir gayret gosteren editor kurulumuz ve dergi sekretaryamiza tesekkiirlerimi
sunarim. Dergimizin okurlarimiz ve bilim insanlarina faydali olmas: dileklerimle
sonraki sayilarimizda isletmeciligin  giincel c¢alismalarimi  bilim  diinyasimin
hizmetine sunmak icin siz degerli bilim insanlar: ve arastirmacilarin katkilarin
bekliyoruz.

Saygilarimizia. ..

Prof. Dr. Mahmut AKBOLAT
Editor
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Oz
Amag: Otel calisanlarinin yeterli ve net is tanimlar ile yonlendirilmeleri IKY
boliimlerinin verimliligini artirmakta, ¢alisanin ve isletmenin performansina etki
etmektedir. Bu calisma otel isgorenlerinin is tanimlarimi bilme durumlarini ¢ok
boyutlu bir perspektiften incelemeyi amaglamaktadir.
Yontem: Nitel yonteme uygun olarak, agik uglu sorulardan olusan bir form
araciligiyla 166 ¢alisandan veri elde edilmistir. Analiz asamasinda karma yonteme
uygun davranilmistir.
Bulgular: Otel ¢alisanlarinin 6nemli bir kisminin is tanumi kavramini bilmedigi,
daha biiyiik kisminin ise kendi is tanimini da bilmedigi tespit edilmistir. Is tanimi
kavramimi bilmeyenlerle kendi is tanimini bilmeyenler onemli oranda ayni
kisilerdir. Dolayisiyla, is tanimini bilmeme hem kisisel hem de isletmelerde IKY
uygulamalarmin eksikligi ile ilgili olabilir. Calisanlar, isletmelerinin kendilerinden
beklentilerini miigteri odakli bir bakigsla anlamlandirmaktadir. En kritik is
gereklilikleri olarak iletisim becerisi ve yabanci dil 6ne ¢ikmaktadir. Islerinin en
sevilen yani olarak iletisim ve en sevilmeyen yami olarak miisterinin olumsuz
tutumlar1 beyan edilmektedir. Isletmeleri igin oynadiklari en kritik roller ise
miigteri memnuniyeti saglamak ve i¢ sliregler-rutinin takibi olarak
algilanmaktadr.
Sonug: Otel IKY yetkililerinin is tanimlari konusundaki belirsizligi gidermesi
gerekmektedir. Is tanimlar1 netlestirilmeli, calisanlarin kendi is tanimlarimi bilmesi
saglanmalidir. IKY siireglerinin hayata gegirilmesinde otellerdeki is yogunlugunun
engelleyici 0zelligi ile bas edilmeye c¢alisiimali ve bu kapsamda ¢Oziimler
gelistirilmelidir.
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Anahtar kelimeler: Is tanimy, is gereklilikleri, is tatmini, otel ¢alisanlar1

A RESEARCH ON AWARENESS OF HOTEL
EMPLOYEES ON JOB DESCRIPTION

Abstract
Aim: Directing hotel employees with sufficient and clear job descriptions increases
the efficiency of HRM departments and affects the performance of the employee
and the enterprise. This study aims to examine the knowledge of job descriptions
of hotel employees from a multi-dimensional perspective.
Method: In accordance with the qualitative method, data were obtained from 166
employees through a form of open-ended questions. In the analysis phase, mixed
method was applied.
Findings: Findings reveal that a significant part of the hotel employees do not
know the concept of job description, while more of them do not know their job
description. Those who do not know the concept of job description and those who
do not know their job description are significantly the same people. Therefore, not
knowing the job description may be result of both the personal lack of the
employee and the lack of HRM practices in businesses. The perceptions of
employees about the expectations of their businesses from them reveal a customer-
oriented meaning. Communication skills and foreign languages stand out as the
most critical job specifications. Communication is declared as the most favorite
part of their business and negative attitudes of the customer are declared as the
most disliked part. The most critical roles they play for their business are perceived
as providing customer satisfaction and follow-up the internal processes and
routine.
Results: Hotel HRM officials should clear the uncertainty about job descriptions.
Job descriptions should be clarified and employees should be aware of their job
descriptions. In the implementation of HRM processes, it should be tried to cope
with the preventive feature of the work density in the hotels and solutions should
be developed within this scope.
Keywords: Job description, job specifications, job satisfaction, hotel employee

I. GIRIS

Hizmet {ireten igletmelerde performans biiyiik oranda hizmet
siirecine dahil olan ¢alisanlarin tutum ve c¢abalarmma baghdir. Insan
unsurunun verimliligi ise —6zellikle otel isletmelerinde- Insan Kaynaklari
Yonetimi (IKY) uygulamalariin verimliligi ile iligkilidir (Chand ve Katou,
2007). Insan kaynaklar1 yonetimi; isletmenin rekabet sartlarinda basariya
ulagsmak adina gereksinim duydugu nitelikte ve sayida ¢alisani elde etmesi,
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bu galisanlar: isletmeye bagl sekilde ve isletme amaclarina doniik olarak
motive edilmis sekilde harekete gecirmesi ile ilgili biitiin yoOnetsel
uygulamalar1 kapsamaktadir (Bingol, 2010). Bu uygulamalar; is analizi,
insan kaynaklar1 planlamasi, isgoren se¢imi, egitim, performans
degerlendirme, iicretlendirme ve sendikal iliskiler uygulamalaridir
(Karacan ve Erdogan, 2011). Otellerde IKY'nin en bilinen islevlerinden
birisi de is analizlerini gerceklestirmek ve is tanumlarini ortaya koymaktir
(Akoglan Kozak, 2009). i§ analizi, isin kapsami ve niteligi, siire¢ ve
adimlari, genel 6zellikleri, is ortaminin 6zellikleri, cevre kosullari, ¢alisacak
kiside gerekli fiziksel ve psikolojik durum, egitim ve tecriibe gibi
yeterlilikler ve gerekli yeteneklerin tespit edilmesi siirecidir (Karacan ve
Erdogan, 2011). Bu siire¢ sonunda belirlenen is tanimi ve is gereklilikleri
hem calisanin isini nasil yapacagini belirleyerek ona yol gosterir, hem de
calisacak kiside gerekli oOzellikleri ortaya koyarak IKY yetkililerinin
kadrolamada temel alacag: bilgileri ortaya koyar. Bu nedenle is analizleri,
otellerde tiretilecek hizmetin standardini ve kalitesini belirlerken miisteri
memnuniyetine yol acan bir unsur olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Is tanimi, otel isletmelerinin performans: {izerinde etkili bir
uygulamadir. Ornegin; Tuna (2007), is tanim1 bulunan otellerde is goren
devir oraninin is tanimi bulunmayan otellere gore daha diisiik seviyede
oldugunu tespit etmektedir. Akinci (2002), is tanimi gibi uygulamalarin
orgiit iginde seffaflig1 artiracagini ileri siirmektedir. Salvarci Tiireli (2016),
gluniibirlik miigterilerin otel hizmetleri hakkinda Onem-performans
degerlendirmelerinden hareketle personelin sorumluluk ve duyarlilik
sergilemesi boyutlarindaki degerlendirme farkini tespit etmistir. Yiiksek
Onemine ragmen diisiik algillanan performansin ¢alisanlarin is tanimlar:
hakkinda bilgisinin azligma baglh olabilecegini degerlendirmektedir. Oriicii
ve Boz (2014) da is tanimimnin yeni ise baslayanlarca tam bilinmemesinin
isten ayrilma istegine yol acacagmm belirtmektedir. Ilgili literatiirde is
taniminin 6nemini ortaya koyan benzer galismalar olmasma ragmen, otel
calisanlarmin is tanimlar1 konusundaki farkindaligini tespit eden galismaya
rastlanmamigtir. Hsiung ve Tsai (2009) da 0zellikle yoneticiler ve
calisanlarin is tamimlar1 konusundaki farkli bilgi ve diistinceleri
konusundaki ¢alisma azligina dikkat cekmektedir.

Yapilan bu ¢alismada otel ¢alisanlarinin is tanimlar1 hakkinda bilgi
ve algilarinin ne seviyede oldugunu anlamak, isletmelerinin kendilerinden
beklentileri hakkindaki bilgilerini 6rneklendirmek, bunun yaninda islerinin
sevilen veya sevilmeyen ozellikleri konusundaki goriislerini tespit ederek
bunlar1 isten memnuniyetle birlikte degerlendirmek amaclanmistir.
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Dolayisiyla, otellerde is tanimlari konusundaki calisanlarin farkindalik
durumunu farkl agilardan ele alarak anlayabilmek yoluna gidilmektedir.

II. Literatiir Tarama
2.1. Otellerde IKY

IKY, insan kaynaklarinin orgiite, bireye ve cevreye yararli olacak
sekilde, kurallara da uyularak, etkili bir sekilde yonetilmesini saglayan
caligmalar biitiinii olarak tanimlanmaktadir (Ozdemir ve Akpimar, 2002).
IKY, bir organizasyona nitelikli personeli bulmak ve organizasyonda
tutmak igin yapilan faaliyetlerin tiimiinii kapsamaktadir. Akbaba ve Giinlii
(2011) IKYyi “bir érgiitiin en degerli varligimin, yani insanlarin etkin yonetimi
icin gelistirilen stratejik ve tutarli bir yaklasim” olarak tanimlamistir. Her
isletmede birbirlerinden farkli diizeyde, gorevde ve seviyede calisanlar
bulunmaktadir. IKY, bu calisanlarin isletmede bulunduklar1 siire
icerisinde, isletme amagclar1 dogrultusunda etkin, verimli ve uyumlu
calismalar igin gerekli eylem ve ugrasilari hayata gecirmektedir (Erdem,
2004).

Turizm sektoriintin emek-yogun bir sektér olmasi nedeniyle insan
faktoriiniin niteligi ve etkisi 6n plana ¢tkmaktadir. Yogun rekabetin hakim
oldugu turizm pazarlarinda igletmeler, 6ne ge¢mek adina insan kaynagimin
tiim potansiyelinden yararlanmak yoluna gitmektedirler. Insan unsurunun
otel isletmeleri ac¢isindan bu 6nemi, organizasyonda bu alanla ilgili ayr bir
birimin bulunmasini gerektirmistir. Bu birim, otel isletmelerinde “Personel
Yonetimi”, “Insan Kaynaklar1 Boliimii” veya “IK Departmani” olarak
adlandirilmaktadir. Bu birimlerin yonetim ¢aligmalarimin bir yanimni
yliriitiir olmasina bagl olarak da, ¢alisanlarin yeteneklerinden maksimum
diizeyde yararlanabilmeyi saglamak amaciyla yapilan tiim gabalar IKY'nin
calisma alanina girmistir (Erdem, 2004). Bugiin kendini kanitlamis bir¢ok
otel isletmesine bakildiginda, bunlarin basarilarmmin ardinda "insana
yapilan yatirrm"m yattigin1 gérmek miimkiindiir. Hizli degisime verilecek
en hizli cevap insana yapilan yatirim ve egitim ile miimkiin olur (Demirtas,
2010). Insan Kaynaklar1 Y&netimi'nin amaci, isletmenin faaliyette
bulundugu is alaninda rekabet dstiinliigiini temin etmek ve
sirdiiriilebilirligini saglamaktir. Bu durumun bir sonucu olarak, yeni
urtinler ve teknolojiler hakkinda bilgi sahibi olabilecek, yeni pazarlarda
uyum iginde rekabet edebilecek, biiylime ve gelismeyi basarabilecek ve
tim bu islevleri birbirleri ile uyumlu olarak yapabilecek isgiiclini
isletmeye kazandirmak ve verimli olarak kullanmak en 6nemli konulardan
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biridir. Bu nedenle oteller i¢in IKY'nin stratejik bir énemi ve rolii vardir
(Silva ve Martins, 2016).

Emek-yogun bir Ozellige sahip olan konaklama isletmelerinde,
organizasyon yapisinin igindeki ve disindaki degisime ayak uydurabilen
en onemli kaynak insandir. Her is gorenin birbirlerinden farkli yetenekleri,
potansiyeli ve diisiincelerinin olabilecegi kabul edilerek insan faktoriine
olanak saglanirsa ve takim ruhu icinde ortak bir amaca yoneltilebilirse
isletmenin basarist miimkiin olabilir. Biitlin bunlar1 saglamak da
konaklama isletmelerinde insan kaynaklari yonetiminin tiim islevlerinin
basariyla yerine getirilmesiyle miimkiin olabilir (Ozdemir ve Akpnar,
2002).

2.2. Otel Isletmelerinin Calisanlardan Beklentileri ve Is
Tanimlarinin Rolii

Isletmenin calisandan isle ilgili beklentilerini ortaya koyan tanim ve
prosediirler, IKY ekiplerince takip edilen is analizleri neticesinde
tiretilmektedir. Is analizleri; is siireclerinin belirlenmesi ve ise alinacak
kisilerde aranacak niteliklerin belirlenmesi kadar dengeli bir ticretlendirme
sisteminin tasarlanmasi i¢in de gereklidir. Is analizleri sonucunda iiretilen
tanimlar ve gereklilikler de personel planlama, personel tedarik ve segme,
performans degerlendirme, ticretlendirme, egitim ve gelisim, Kkariyer
planlama, stratejik planlama gibi IKY fonksiyonlarinin yiiriitiilmesinde
temel teskil etmektedir. Is analizleri kapsaminda iiretilen ilk ve en &nemli
cikt1 is tanimlaridir. Is tanumlarinin yapilmasiyla ancak isi yapacak kisinin
ozellikleri vb. konularda ayrintili goriis sahibi olunabilir. Bingdl'e gore
(2010) is tamumi, “bir isgdrenin yaptidr seyi, isin nasil yapildigini ve isin nerede
ve ne zaman ifa edildigini aciklayan ve ig analizi sonucu gelistirilen yazili bir
ifade”dir. Arastirmaciya gore is tarumlar1 sunlar1 kapsamaktadir. a) Isin
kimligi ve unsurlari, b) isin amaci ve 0zeti, c) gorev ve sorumluluklar, d)
iliskiler, e) bilgi, beceri, yetenek gerekleri, f) problem ¢6zme, g) yetki, h) iste
kullanilan arag ve geregler, i) performans standartlar1. Biri isin ne oldugu,
hangi faaliyetlerden olustugu, bu faaliyetlerin hangi sira ile icra edilecegi,
ne kadarlik siirede icra edilecegi gibi detaylar is tanimlarinca ortaya
koyulmaktadir.

Belirtilen konular bir isin icra edilmesiyle ilgili o isi yerine getirecek
kisiye biitiin detaylar1 bildirmektedir. Calisanin kendi is tanimini bilmesi,
isinin ne oldugu, hangi gorevleri hangi esaslara bagli ve hangi oOlgiitler
dairesinde kalarak yerine getirecegi konusunda net bir yonlendirme
anlamima gelmektedir. Bu durum aym zamanda isletmenin calisandan
beklentilerinin de is taniminin ortaya koydugu standartlar {izerinden
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calisana aktarilmasi ve benimsetilmesi demektir. Buna bagh olarak da is
tanim1 ne kadar detayli ise, ¢alisan kendi isinin detaylarini, kapsadig:
eylemleri, eylemlerin sirasim1 ve siiresini Onceden biitiin igerigiyle
bilecektir. Is tanimi detayli bir sekilde yapilmamigsa, is tanimi yoksa
ve/veya calisan kendi is tanimi konusunda bilgisizse, isletmesinin o is
kapsaminda  kendisinden  istedigi  eylemler ve  eylemelerin
gerceklestirilmesiyle ilgili standartlar1 bilmeyecektir. Boyle bir durum, o
¢alisanin basarili bir performans ortaya koymasimin oniinde en biiyiik
engel olarak ortaya cikacaktir. Buna bagh olarak is tamimi, isletmenin
performansini etkileyen bir degisken olarak tespit edilmekte (Ologunde et
al, 2015) ve calisanin i¢ kalite algisii ve is doyumunu etkiledigi
vurgulanmaktadir (Al-Ababneh et al., 2018). Is tanimmnin olmamasi,
yetersiz diizeyde hazirlanmis olmasi ve/veya ¢alisanin is tanimi konusunda
farkindaliginin diisiik olmasi, calisanin isi ile iliskisinde bir sorun
tiretmekte ve olumsuz sonuglar ortaya ¢ikarmaktadir.

Is tanimlarimin isletme ve isgoren agisindan Onemini vurgulayan
farkli ¢alismalar bulunmaktadir. Tuna (2007), yazili is tanimi bulunan otel
isletmelerinde personel devir oranmin diger isletmelere nazaran daha
diistik oldugu sonucuna varmistir. Benzer sekilde Min ve An (2005), otel
mutfak calisanlarinin isten ayrilma egilimi iizerinde is tanimlarmnin
agik/anlasilir olmamasinin etkili oldugunu tespit etmektedir. Akova,
Tanriverdi ve Kahraman (2015)’a gore de is tanimlari, otel isletmelerinde
isgoren devir hizina etki eden risk faktorlerinden birisidir. Aslan ve Dinger
(2017), otel performansmnin yiikselmesinde is tanimi gibi IKY
uygulamalarmin iyilestirilmesinin gerekli olduguna deginmektedir. Aydin
ve Cavus (2017), yetersiz is tanumlarimin ¢alisanlar {izerinde birer stres
unsuru oldugunu vurgulamaktadir. Cakir ve Gozoglu (2019), bireyin
performans: igin ilk olarak is taniminin gerekli olduguna dikkat
¢ekmektedir. Tiiziin (2013), is tanimlariyla isgiicii devir hizi arasinda
olusturulan ¢apraz tablo sonucuna gore tiim zincirlerde ortak is tanimi
bulunan isletmelerin %60'1nda isgiicli devir hizinin disiik oldugu
sonucuna varmigtir.

Calisanlarin is tanimlari konusundaki farkindaligina odaklanan
literatiir oldukg¢a simurhdir. Buna ragmen, yukaridaki agiklamalarda
hareketle otellerde gerek is tanimi olmamasi veya yetersiz olmas1 gerek
bunu galisana aktarmakta problem olmasi ve gerekse de ¢alisanin is tanimi
konusundaki dikkat eksikligine bagh bir is tanimi konusunda farkindalik
eksikliginden bahsedilebilir. Bir c¢alisanun is tanimlar1 konusundaki
farkindalig1 onun isi konusundaki farkindalig1r anlamina gelmektedir (Raju
ve Banerje, 2017). Oriicii ve Boz (2014) da, is tamimlarinin ise yeni
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baglayanlara net bir sekilde aktarilmasimin bu c¢alisanlarin isi dogru
yapmasit ve ortaya beklenen sonuglarin ¢ikmasi agisindan ¢ok Onemli
oldugunu belirtmekle konu hakkinda ¢alisan farkindaliginin 6nemine
isaret etmektedir.

III. YONTEM

Bu calismada otel calisanlarimin is tamimi  konusundaki
farkindaliklar1 tespit edilmeye c¢alisilmaktadir. Farkindalik diizeyinin
degerlendirilmesinde; is tanimi kavramini bilip bilmedikleri, kendi is
tanimlarinin  ne oldugu hakkindaki bilgi diizeyleri, isletmesinin
kendisinden neler bekledigi konusundaki gortisii, kendi is gerekliliklerinin
neler oldugu hakkindaki bilgisi, isinden memnun olma durumu, yaptig1
isin en sevdigi Ozellikleri, isinin kendisine en sevimsiz gelen 6zellikleri ve
isletmesine en kritik katkisi sorgulanmistir. Bahsedilen kapsami igeren
sekiz adet agik uglu soruyu ve katihmar 6zelliklerini elde etmeye yonelik
cinsiyet, egitim durumu, gorev ve otel tiirii sorularini igeren bir form
araciligiyla veri elde edilmistir. Arastirmanin veri elde etme siireci nitel
yontemin esaslarina uygun yiiriitiilmeye calisilmis, analiz asamasinda ise
karma bir yol izlenmistir. Hem niteliksel ifadeler ele alinmis hem de bu
ifadelerin kategorilestirilmesiyle olusan kategoriler iizerinden sayisal
analizler yapilmistir.

Aragtirmanin, hakkinda fikir {iretmek istedigi kitle otel
calisanlaridir. Ancak, aragtirmanin dogasi geregi en fazla katilimciya
ulagsmak degil derinlemesine incelemeye olanak verecek kapsamli yanitlara
ulasmak hedeflenmistir. Arastirmacinin  imkénlar1  ve konunun
gozlenebilirligini de 6n planda tutmak suretiyle amaglh 6rnekleme yoluna
gidilmistir. Orneklemin belirlenmesinde benzesiklik kriteri olarak otel
¢alisanlari ile sinirlh kalmaya gayret edilmis; gesitlilik kriteri olarak sehir ve
otel boliimii {izerinden secim yapilmistir. Belli bir sehirde aymni tiirden
isletmelerin ve calisan Ozelliklerinin gozlenecegi ve verinin tek boyutu
yansitabilecegi endisesiyle ikinci bir sehirde yer alan otellerin ¢alisanlar1 da
ornekleme dahil edilmistir. Benzer sekilde, otel boliimleri arasinda is
tanimlarinin uygulanmasi konusunda farkliliklar olabilecegi diistiniilerek,
farkli boliim ¢alisanlarinin katilimini saglamaya odaklanilmistir. Formlar,
Istanbul ve Sakarya’da yer alan ve nemli otel toplanma bdlgelerini ziyaret
etmek ve karsilasilan otele giderek uygun durumda olan, katilmay1 kabul
eden personele yiiz ylize uygulamak suretiyle doldurtulmustur. Toplamda
166 kisiden kullanilabilir veri elde edilmistir.
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Demografik verilerle ilgili detaylar Tablo 1'de verilmektedir.
Katilimailarin %65,1°1 erkektir. %54,8'i lisans, %25,3’1i lise mezunudur. Yas
ortalamalar1 29,78 dir. Bu Ozellikler Tiirkiye’de turizm galisanlarinin genel
ozellikleri ile ortiismektedir. En yogun katilim 5 yildizli otel ¢alisanlarinca
ortaya koyulmustur (%38,6). Bunu 4 yildizli otel ¢alisanlar1 (%16,3) ve 3
yildizli otel ¢calisanlar1 (%14,5) izlemektedir.

Tablo 1.

Katilimcilarin Demografik Ozellikleri
Cinsiyet Fr. % Egitim Fr. %
Erkek 108 65,1 Ilkokul 12 7,2
Kadin 58 34,9 Lise 42 25,3
Otel Tiirii Fr. % Onlisans 16 9,6
Butik Otel 17 10,2 Lisans 91 54,8
2 yildiz 4 2,4 Yukseklisans 3 1,8
3 yildiz 24 14,5 Cevapsiz 2 1,2
4 yildiz 27 16,3 Yas En Kiigiik- a.o.
5 yildiz 64 38,6 En Biiyiik
Apart otel 1 ,6 18-57 29,78
Cevapsiz 29 17,5

Katilmallarin galigtiklar: béliim ve gorevleri bu arastirma agisindan
oldukca onemli bir degiskendir. Bu bakimdan boliim ve gorevler Tablo
2’de ayrica verilmektedir. En yogun katiim Onbiiro béliimiinden
saglanmis (%64,5), Onbiiro c¢alisanlar1 iginde de en yogun katilim
resepsiyonistlerden (%47,0) gelmistir. Yiyecek-icecek ve kat hizmetleri
boliimlerinin katilimi toplam iginde %14,5 erlik biiyiikliiktedir. Yiyecek-
icecek boliimlerinden en fazla katilim garson (%6,6); kat hizmetlerinde ise
oda temizleme gorevlisi (%4,2) seviyesindedir. Bu {i¢ boliim disinda %3,6
diizeyinde genel yonetim ve %3,0 seviyesinde de muhasebe ve diger boliim
calisanlarinin katilimi s6z konusudur.

Tablo 2.
Katilimcilarin Calistiklar: Boliim ve Gorevleri
Fr. Yiizde Fr. Yiizde
Onbiiro Miidiirii 6 3,6
Onbiiro Sefi 7 4,2
Onbiiro 107 64,5 Resepsiyonist 78 47,0
Rezervasyon 2 1,2

Bellboy 14 8,4

JOBS]
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Tablo 2. Devami

Fr. Yiizde Fr. Yiizde

F&B Miudiiria 5 3,0

F/B Sef & Kaptan 6 3,6

Yiyecek—igecek 24 14,5 Garson 11 6,6
Barista 1 ,6

Mutfak 1 ,6

Kat Hizmetleri Calisan1 6 3,6

Kat Sefi 5 3,0

Kat Hizmetleri 24 14,5 Genel Alanlar Sefi 3 1,8
Oda Temizleme Gorevlisi 7 42

Camasgirhane Gorevlisi 3 1,8

Muhasebe Mudiirii 2 1,2

Misafir lligkileri 1 ,6

Muhasebe vb. > 30 Giivenlik Sorumlusu 1 6
Stajyer 1 ,6

Genel Mudiir 4 2,4

Genel Yonetim 6 3,6 1§letme Sahibi 1 ,6
Satis midiirii 1 ,6

IV. BULGULAR

Katillmalarin  is  tamimi  kavramimi  anlamlandirma/bilme
durumlarim1 verilen yamitlardan hareketle dorde ayirmak miimkiin
olmustur. Bunlar; kavramin igerigini bilme ve bildigini bazen kendi gorev
tanimina da gonderme yaparak agiklama durumunu ifade eden Bilme-
Olumlu ifadeler; kavramin anlamin bilme ancak kendisinin is taniminin
olmayigina isaret eden Bilme-Olumsuz Ifadeler; is tanimi kavramini
anlamlandirirken dogru tanimdan uzaklasan ve muglak ifadelerle 6ne
cikan Bilmeme-Muglak Ifadeler; ve bilmedigini net bir sekilde ifade eden
Bilmeme-Net ifadeler boyutlaridr.

Belirtilen boyutlara dahil edilen ifadeler ve bu ifadeleri ortaya
koyan kisilerin toplam igindeki oranlari Tablo 3’te verilmektedir.
Katiimcilarin  %51,8’i is tanimi kavraminin anlamini bilmekte ve bu
kavrama dair olumlu net tanimlar yapabilmektedir. Bu tanimlamalar
igerisinde “Bir ¢alisanin yapmasi gereken gorevlerin agiklamasidir”, “Bir
kisiden beklenen is veya eylem” veya “Bana verilen sorumluluklarin
timii” gibi kendi isiyle de iligkilendirerek kavrami kisaca agiklayan
ifadeler s6z konusudur. Kavramin anlamini bildigini ancak kendi goreviyle
ilgili olumsuz bir duruma isaret eden tek bir yorum ortaya koyulmustur.
Bu kisi de “Belli bir gorev tanimimiz yok” seklinde bilgi vermistir.
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Kavramin anlamim1 bilmedigini, ifadelerindeki muglakliktan
anlayabilecegimiz katilimci orani %40,4’tiir. Bu ifadeler; “Bana gore oteli
temsil etmek”, “Bana verilen emirleri yerine getirmek” ve “Bir is yerinde
sorumlu oldugun departman” gibi ifadelerdir. Katilimcilarin %1,2’si ise
kavrami bilmedigini acik sekilde ifade etmektedir. Bu bakimdan
katihmailarin yaklasik %42’sinin is tanimi kavramini bilmedigi sdylenebilir.

Tablo 3.
Is Tanim1 Kavramini Bilme Durumlari

JOBS]

Durum Ornek Ifadeler

(1) Bilme-Olumlu Ifadeler e Bir biitiin igerisinde size diisen ve {istlenmemiz
(Fr.=86, %51,8) gereken kurallar toplulugu

¢ Bir ¢calisanin yapmasi gereken gorevlerin
aciklamasidir.

e Bir gorevini anlasilir bir bicimde izah edilmesidir

o Bir kisiden beklenen is veya eylem

o Bir kurulusta ¢alisan kisinin ¢alistiklar1 béliimde
gorev sorumluluk ve yetkilerini bilip, bunlar en iyi
sekilde yerine getirilmesi.

o Bir kurulusun {ist diizey yoOneticilerinden
baslayarak en alt diizey calisanina kadar biitiin
personelin kime bagli calistig1, gorevi, sorumlulugu
ve yetkilerinin tarif edildigi dokiimanin ismi

¢ Bana verilen sorumluluklarin tiimii.

e Birinin yapmasi gereken islerin tamami

¢ Bulundugun isletmedeki sahip olunan pozisyonun
mesai saatleri igcinde yaptig1 islerin biitiinii ve ona
verilen gorevler biitiinii

(2) Bilme-Olumsuz o Belli bir gorev tanimimiz yok
[fadeler
(Fr.=1, %0,6)
(3) Bilmeme-Muglak ¢ Bana gore oteli temsil etmek
[fadeler ¢ Bana verilen emirleri yerine getirmek
(Fr=67, %40,4) o Bir ¢alisanin emirleri yerine getirirken bilgi sahibi
olmasidir.

¢ Bir is yerinde sorumlu oldugun departman

e Bir isi yerine getirmektir.

o Bir kimsenin gorme yetisi, kriterlerini belirleyen
eylemdir.

o 5 y1ldizli bir otelde gelen misafiri karsilama, odaya
yerlestirme ve ugurlama

(4) Bilmeme-Net Ifadeler ¢ Ben soruyu anlamadim.
(Fr.=2, %1,2) ¢ Bilmiyorum
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Katilimcilarin kendi is tanimlarini bilip bilmeme durumlar1 da
benzer sekilde siniflandirilmistir (Tablo 4). Bunlar; kendi is tanimin bilme
ve bildigini ac¢iklama durumunu ifade eden Bilme-Gdrevine Yakin
ifadeler; is tanimini bilme ancak mevcut gorevi ile ilgisiz durumu ifade
eden Bilme-Goérevi ile Ilgisiz ifadeler; is tanimini bilmeme ancak bir
sekilde ifade etme istegine bagh olarak anlamsiz climleler kurma
durumunu anlatan Bilmeme-Muglak Ifadeler; ve bilmedigini net bir
sekilde ifade eden Bilmeme-Net Ifadeler boyutlaridir. Kendi is tanimini
bilen ve bunu uygun sekilde ifade edebilenlerin orani1 %40,4'tiir. Bilen
ancak ifade etmede sorun gozlenen kimseye rastlanmamustir. Is tanimiyla
ilgili soruya gorevi ile ilgisi olmayan bir sekilde ve muglak ifadelerle yanit
verdigi icin bilmedigine hiikmedilen katilimcilarin orani 9%56,6"dir.
Bilmedigini net bir sekilde ifade eden 1 kisi toplamin %0,6’sma denk
gelmektedir.
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Tablo 4.
Kendi is Tanimini Bilme Durumlar
Durum Ornek Ifadeler
(1) Bilme-Gdrevine Yakin e Genel alanlarin temizlik diizen ve ariza tespiti
[fadeler ¢ Misafirlerin kalis siiresi boyunca kayat,
(Fr=67, %40,4) bilgilendirme, tiim istek ve islemlerini yerine
getirmek

¢ Odalarmn temizligini yapmak

e Otelin acentalar, yerel yonetimler vb. kurumlara
kars1 sorumlulugunu {istlenip gerekli kurallar
vermek ve i¢ boltimler arasi iligkileri ve stratejileri
yonlendirmek.

¢ Check in/Check out islemleri, rezervasyon, 6n
mubhasebe

¢ Resepsiyondaki telefonlari cevaplamak, giris-¢ikis
islemlerini yapmak, fatura ¢ikartmak, misafir
bilgilerini sisteme girmek, KBS girmek

e Gorevli oldugum otelin odalarini belli giin ve saatler
icinde temizlemek

e Otele gelen misafirlerin yapacaklar: toplanti, ziyafet,
diigiin, kina, eglence veya kamp gibi
organizasyonlar: tertip edip sorunsuz ge¢gmesini
saglamak

e Otelin, calisanlarin miisterilerine camasir yikama,
kuru temizleme, hizmet sunma

e Personel miidiiriiyle is birligi yaparak, yiyecek-
igecek boliimiiniin kisa ve uzun vadeli personel
planlamasini yapmak, kilit personeli ise almak ve
diger alt personelin ise alinmasini ona
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Konusundaki Durum Ornek Ifadeler

Farkindaliklar: (2) Bilme-Géreviyle ligisiz ~ ® ----

Uzerine Bir Z_fl:lilgr[y 0

Arastirma (3) Bilmeme-Muglak ¢ Misafirlerin tiim isteklerini karsilamak
126 Ifadeler ¢ Misafirlerin beklentilerini karsilamak

(Fr.=94, %56,6)

(4) Bilmeme-Net Ifadeler
(Fr.=1 %0,6)

e Talimatlarin eksiksiz yerine getirilmesi

¢ Konaklama

e Otelin genel yiizii olarak miisteriye giiven saglayan,
her ihtiyaciyla ilgilenen personeliz

¢ Resepsiyonist olarak kaliteli hizmet sunmak

e Misafirlerle iliski

¢ Miisterinin isteklerine uygun olarak isletmenin
kurallari ¢ergevesinde istekleri yerine getirmek

o Isimi en iyi sekilde elimden geldigi kadar ve isletme
prensiplerine uygun sekilde yerine getirmek

¢ F/B memnuniyeti

o s takibi yapmak, memnuniyet saglamak

e Verilen sorumluluklarin yerine getirilmesi

e Ben iistiimden aldigim emirleri alt elemanlara
uygularim ve onlar1 gozetlerim.

e Servis elemani, garsonluk

¢ Gelen miisterilerle ilgilenmek

¢ Calistigim siire boyunca yaptigim iste misafirleri ve
birim yoneticilerimi memnun etmek

e Tanim Yok

Is tanimi kavramin bilmedigi anlasilan yaklasik %42’lik oran
karsisinda kendi is tanimini bilmedigi anlasilan %57’lik bir oran tespit
edilmistir. Bu durum otellerde is tanimini anlamlandirma sorunu yasayan
bir ¢alisan profilinden ziyade, is tanimi iizerinde yeterince durmayan bir
isletme yonetimi/IKY yonetimi anlayisini ortaya koyuyor olabilir.

Diger yandan, is tanimi kavramini bilme ile kendi is tanimin1 bilme

arasinda bir iligki olup olmadig akla gelen ilk sorudur. Bu soruya ki-kare
analizi ile cevap aranmustir. Tablo 5'te bu iki durum arasindaki iligkiyi
ortaya koyan ¢apraz tablo ve analiz bulgular1 verilmektedir.



JOBS]

Isletme Bilimi Dergisi (JOBS), 2020; 8(1): 115-139. DOI: 10.22139/jobs.686750

Tablo 5.
Is Tanim1 Kavramini Bilme ile Kendi is Tanimin1 Bilme iliskisine Dair
Ki-Kare Sonucu

Kendi Is Tanimini Bilme Durumu ~ Toplam
Bilme-Gor. Bilmeme- Bilmeme-
Yakin If.  Muglak if.  NetIf.
Bilme-Olumlu 48 38 0 86
Is Tanim1 Bilme- 0 1 0 1
Olumsuz
Kavramini Bilmeme-
Bilme Durumu . 14 51 0 65
Muglak
Bilmeme-Net 0 1 1 2
Toplam 62 91 1 154

Not: Ki-kare Degeri: 95,706; p<0,05

Ki-kare sonucu; is tanimi kavraminin anlamim bilenlerin kendi is
tanimlarmi da bildigi, bilmeyenlerin de kendi is tanimlarinm1 da bilmedigi
seklinde bir yarginin dogru olacaginmi ortaya koymaktadir. Bu durumda,
isletmelerde is tanumi konusunda bilgilendirmenin eksik olmasi ihtimali
gliclenmekte, ancak 6nemli oranda ¢alisanin da bu konuda isletmeden bir
talebinin olmadig1 anlagilmaktadir.

Katilimalarin is tanimi kavraminin anlamini bilme durumlar: ve
kendi ig tanimlarini bilme durumlarmin cinsiyet, 6grenim diizeyi, ¢alisilan
isletme tiirti ve boliimle iligkisi olabilecegi diisiiniilmiistiir. Bunu test
etmek icin yine ki-kare analizi kullanilmis ancak, analiz bu tiirden bir iligki
olduguna dair sonug iiretmemistir. Dolayisiyla, gerek is tanimini bilme
gerekse de kendi is tanimi hakkindaki bilgisi cinsiyet, 6grenim diizeyi,
isletme tiirii ve galistig1 boliimden bagimsizdir.

I[s tanimlari konusundaki onemli diizeyde oldugu anlagilan
bilgisizligin daha net analizi agisindan, katilimcilarin isletmelerinin
kendilerinden ne tiir beklentileri oldugu sorusuna verdikleri cevaplarin da
analiz icerige bagli  olarak
Gorev-Sorumluluk  Odakl,
Miisteri-memnuniyet Odakli, Performans Odakli ve Calisma Ortami
Odakl1 olarak ayristigi gozlenmistir (Tablo 6).

edilmesi  gerekmektedir. = Yanitlar

kategorilestirilmistir. ~Verilen yanitlarin

Otel

Calisanlarinin is

Tanimlan
Konusundaki
Farkindaliklar:
Uzerine Bir
Aragtirma

127




Isletme Bilimi Dergisi (JOBS), 2020; 8(1): 115-139. DOI: 10.22139/jobs.686750

Otel

Calisanlarinin is

Tanimlar
Konusundaki
Farkindaliklar:
Uzerine Bir
Aragtirma

128

Tablo 6.

isletmenin Beklentileri Konusundaki Yanitlar

JOBS]

Durum

Ornek Ifadeler

Gorev-Sorumluluk
Odakl1 Agiklamalar
(Fr.=51 %30,7)

Miisteri Odakli
Aciklamalar
(Fr.=74 %44,6)

Performans Odakl
Aciklamalar
(Fr.=32 %19,3)

Calisma Ortami
Odakli Agiklamalar
(Fr.=8 %4,8)

o Gorevini yapmak

o Gorevi eksiksiz yerine getirmek

e Sorumlulugu en iyi sekilde yerine getirmek

o Verilen igleri zamaninda ve diizgiin yerine getirmek

o [simi en iyi sekilde yapmak ve bana verilen
gorevleri layikiyla yapmak. Kendimi gelistirmek

e Misafirlerin tiim istek ve islemlerini en iyi sekilde
yerine getirmek

o Istekleri en iyi sekilde kargilamak

e Miisteri memnuniyeti

o Glileryiiz

» Miisterilere kars1 olumlu ve iyi davranma

¢ Maksimum performans

e Yiiksek verimlilik

e Hizli servis, titizlik, giileryiiz

¢ Daha fazla satis yapmak, karsilagilabilecek
sorunlara uygun ¢oziimleri getirebilmek

e Otel konaklama ve rezervasyon sayilarinin saghkl
bir sekilde arttirilmasi

o Diizenli ve zamaninda ¢alismak

¢ Departmandaki diizeni saglamak, operasyonu
yonetmek

o 3 y1ldizl1 ve 18 personele sahip oldugu igin
isletmenin her isi ile ilgilenmek

o Otelin odalarmi ve gevresini temizleyip ferah bir
ortam saglamak

o Igleri sirali ve diizenli sekilde yapmak. s takibini iyi
yapmak

e 8 saat tuvalete bile gitmeden lobide bekleyelim
yeter.

Isletmenin beklentileri konusundaki goriisler en fazla oranda
Miisteri Odakli goriislerdir (%44,6). Bunlar; “Misafirlerin tiim istek ve
islemlerini en iyi sekilde yerine getirmek”, “Miisteri memnuniyeti” gibi
otel konuklarinin memnuniyetine yonelik beklentiler seklinde ifade
Tkinci Gorev-Sorumluluk  Odakl
gelmektedir (%30,7). Burada da; “Gorevini yapmak”, “Sorumlulugu en iyi
sekilde yerine getirmek” gibi gorevin icrasma dayali ifadeler ortaya
koyulmustur. Performans Odakh aciklamalar (%19,3); “Maksimum
performans”, “Daha fazla satis yapmak, karsilasilabilecek sorunlara uygun

edilmisgtir. sirada tanimlamalar
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¢oztimleri getirebilmek” vb. sekilde ifade edilmistir. Calisma ortami ise
(%4,8), “Diizenli ve zamaninda c¢alismak”, “Departmandaki diizeni
saglamak, operasyonu yonetmek” gibi ifadelerle vurgulanmistir.

Isletmenin calisandan beklentileri konusunda dikkat ceken birkac
konu vardir: Birincisi, is tanimi/analizi ekseninde ve detayli/kapsamli ve
tutarli bir anlayis ifade edilememektedir. Ifadelerin otelcilik ve/veya
calisma hayatiyla ilgili genel yargilar1 ortaya koydugu goriilmektedir. Bu
isletme-calisan arasindaki sozlesme standartlar1 ve hizmet/emek alis-
verisinin standartlar1 konusundaki muglaklig1 ortaya koymaktadir. Tkincisi,
miisteri memnuniyetinin bir hizmet endiistrisi olarak otellerde oldukca
benimsenen bir farkindalik veya anlayisa doniistiigiinii kanitlamaktadir.
Bu durum bir hizmet endiistrisi olarak otelcilik i¢in olumlu bir durum
olarak da yorumlanabilir. Son olarak da, performans konusunu O&ne
¢ikaranlarca bir calisandan fazla fedakarlik beklendigi yoniinde bir
algilamanin ipuglar1 okunabilir.

Katilimcilara kendi yerine getirdikleri gorevin gerektirdigi is
gereklilikleri de sorulmustur. Bu kapsamda verilen yanitlar Tablo 7'de
verilmektedir. Bu analizde her bir katilimcinin sdylemi esas alinmistir. Yani
katilma  tek  bir  gereklilik  soylediyse tekli bir Kkategoride
degerlendirilmistir. Tki ayr1 gereklilige dikkat cektiyse bu ikili bir kategori
olusturularak verilmistir.

Yanitlarda en fazla vurgulanan gereklilikler sirasiyla; iletisim
(%14,5), iletisim ve yabanci dil (%12,7) ve bilgi ve deneyim (%6,6) dir.
Bunlar yaninda dis goriiniis ve disiplin de farkli katihmcilarca farkl
gereklilik kombinasyonlari igerisinde 6ne ¢ikarilmaktadir.

Tablo 7.
Is Gereklilikleri Konusundaki Yanitlar
Fr. %
Bilgi ve Deneyim 11 6,6
Yabana Dil 2 1,2
Tletisim 24 14,5
Disiplin 4 2,4
Temizlik 2 1,2
Egitim 2 1,2
Dis Goriiniis 2 1,2
Sabir 5 3,0
Analitik Diistinme 3 1,8
Bedenen Gii¢lii Olma 2 1,2
Bilgi ve Deneyim + Yabanci Dil 5 3,0
Bilgi ve Deneyim + Iletisim 4 2,4
Bilgi ve Deneyim + Disiplin 2 1,2
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Tablo 7. Devami

Fr. %
Bilgi ve Deneyim + Temizlik 2 1,2
Bilgi ve Deneyim + Egitim 2 1,2
Yabanci Dil + Iletisim 21 12,7
Yabanci Dil + Disiplin 3 1,8
Yabana Dil + Temizlik 1 ,6
Yabanc Dil + Egitim 1 ,6
Yabana Dil + Sabir 3 1,8
[letisim + Disiplin 6 3,6
Tletisim + Dis Goriiniis 9 5,4
Tletisim + Sabir 7 4,2
Iletisim + Analitik Diisiinme 3 1,8
Disiplin + Analitik Diisiinme 2 1,2
Temizlik + Sabir 2 1,2
Sabir + Analitik Diigtince 3 1,8
Bilgi ve Deneyim + Iletigim + Sabir 2 1,2
Yabana Dil + Iletisim + Disiplin 1 ,6
Yabanci Dil + Iletisim + Dis Goriiniis 8 4,8
Yabanci Dil + Iletisim + Analitik Diisiinme 2 1,2
Iletisim + Bedenen Giiclii Olma 2 1,2
fletisim + Disiplin + Analitik Diisiinme 1 ,6
Iletisim + Temizlik + Dis Goriiniis 1 ,6
Iletisim + Sabir + Analitik Diisiinme 1 ,6
Disiplin + Sabir + Analitik Diisiinme 1 ,6
Temizlik + Bedenen Giiglii Olma 1 ,6
Temizlik + Egitim + Dis GOriintis 1 ,6
Bos Birakilan 12 7,2

Katillimalarin ig tanimi kavramini bilme durumlari, kendi is
tanimlarini bilme durumlar: gibi is tanim1 kapsamindaki farkindaliklarinin
onlarin islerinden memnuniyet diizeyleri ile ilgili olabilecegi
diistintilmiistiir. Bu bakimdan mevcut islerinden memnun olup
olmadiklar1 sorusuna verilen yanitlar da dikkate alinmis ve analize dahil
edilmigtir. Verilen yanitlar Evet-Kismen-Hayir seklinde {i¢ kategoride
olusmustur (Tablo 8). Katilimcilarin %83,1'i isinden memnun oldugunu
beyan etmistir. Memnun olmayan %9,6 ve kismen memnun oldugunu
beyan eden %7,2’lik bir orandir. Memnun olanlarinin oranmin oldukga
yiiksek olmas: ilave bir analize gerek birakmadan isinden memnun olma
veya olmama noktasinda is tanimini bilme ve detayli algilama konusunun
onemli ve dogrudan bir etkisinin olmayacagin diistindiirmiistiir.
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Tablo 8.
Isinden Memnuniyet
Fr. %
Evet 138 83,1
Kismen 12 7,2
Hayir 16 9,6

Katilimcilara kendi isleriyle ilgili en sevdikleri Ozellikler ile en
sevmedikleri 6zellikler sorulmustur. Bu kapsamda da farkli unsurlarin 6n
plana ¢ktigr gortlmistiir (Tablo 9). En sevilen ozellik olarak iletisim
(%49,4) dikkat cekmektedir. Otel calisanlar: igin islerinin iletisim olanag:
uretmesi ¢ok sevilen bir Ozelliktir. Bunu ¢alisma ortami (%13,3) ve hem
iletisim hem de c¢alisma ortami olarak ifade edenler (%8,4) takip
etmektedir.
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Tablo 9.
Isin En Sevilen ve isin En Sevilmeyen Ozellikleri
Sevilen Ozellikler Fr. % Sevilmeyen Ozellikler Fr. %
Kazang 6 3,6 Stres 3 1.8
Tletisim 82 49,4 Calisma Sartlari/Vardiya 30 18,1
Tecriibe 6 3,6 Misgteriler 43 25,9
Calisma Ortami 22 13,3 Yogunluk 20 12,0
Kazang + Iletisim 9 54 Ucret/Terfi 2 12
Kazang + Tecriibe 1 ,6 Yoneticiler ve Diger 6 3,6
Calisanlar
Kazang + Calisma Ortami 3 1,8 Stres+ Vardiya 4 24
Hetig.im + Tecriibe 2 1,2 Stres+ Yogunluk 5 30
[letisim + Calisma Ortami 14 8,4 Vardiya + Miisteriler 8 48
Iéii;;g;onri:iin i 1 ,6 Vardiya + Yogunluk 8 48
Bos birakilan 20 12,0 Vardiya+ Ucret/Terfi 1 ,6
Miisteriler + Yogunluk 5 30
Miigteriler + Yoneticiler ve
N 2 12
Diger Calisanlar
Vardiya + Miisteriler +
. 2 12
Yogunluk
Cevapsiz 27 16,3

En begenilmeyen Ozellik ise miisterilerin olumsuz tutumlarina
mubhatap olma durumudur (%25,9). Bu durum iletisimin otelcilik agisindan
Oonemini ortaya koymaktadir. Bunu galisma sartlari/vardiya (%18,1) ve
yogunluk (%12) takip etmektedir.

Katilmcilarin yaptiklar1 isin en sevdikleri ve en sevmedikleri
ozelliklerine iliskin goriisleri ile islerinden memnuniyetleri arasinda bir
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etkilesim olup olmadigin1 smnamak amaciyla ki-kare analizinden
yararlanilmistir. Ancak, analizler anlamli sonug iiretmemistir. Yani belli
bazi Ozellikleri sevme veya sevmemenin memnuniyete yansimasi sz
konusu degildir.

Katilimcilarin isletme igin ifa ettikleri kritik role dair soruya
verdikleri yanitlar baslica ti¢ kategoride toplanmistir (Tablo 10). Bunlar
Miisteri memnuniyeti, C6ziim iiretmek ve I¢ siirecler ve rutinin takibi’dir.
Bu kapsamda en kritik rol, isletme ici siireclerde 6zellikle is siireclerinin
eksiksiz takibi ve gorevin sorumluluk cercevesinde yerine getirilmesi
(%42,8) olarak goriilmektedir. Bunu yakin bir oranla miisteri
memnuniyetine katkilar1 (%41,6) takip etmektedir. C6ziim tiretmek, ¢6ztim
esash diisiinmek ise %6,6'lik bir oranla sonuncu unsur olarak ortaya
aikmustir.

Tablo 10.
Isletme I¢in ifa Edilen Kritik Rol A¢iklamasi
Fr. %
Miisteri Memnuniyeti 69 41,6
Cozim tretmek 11 6,6
i¢ Siiregler ve Rutini takip 71 42,8
Bos birakan 15 9,0

Katilimcilarin isletme igin ifa ettigi kritik rol ile is tanimi kavramim
bilme durumu, kendi is tanimini bilme durumu, isletmenin beklentileri
konusundaki algilamasi ve isinden memnun olma iliskisine dair ki-kare
analizi yapilmis ancak anlamli sonug elde edilememistir.

V. DEGERLENDIRME VE SONUC

Is tanimi isgorenin isi ve isletmesiyle etkilesiminde kritik 6neme
sahiptir. Is tamimi  konusunda  Dbelirsizlik olan  calisanlarin
performanslarinda ve isletmede ¢alisma konusunda olumsuz bir durumun
ortaya ¢ikacagim ilgili literatiirden 6grenmek miimkiindiir. Ancak, otel
isletmeleri kapsaminda is tanimlarinin ne diizeyde algilandig1 ve c¢alisani
isle iliskisinde yonlendiren algi c¢ergevesinin tanimlanmamis/tespit
edilmemis oldugu goriilmektedir. Bu galisma otel ¢alisanlar1 6zelinde is
tanimi ve isle etkilesimde yonlendirici algilama gergevesini ortaya koymay1
amaglamistir. Bu kapsamda otel ¢alisanlarinin 6nemli bir oraninin is tanimi
kavramini bilmedigi, daha fazla bir kisminin kendi is tanimini da bilmedigi
tespit edilmistir. Is tanim1 kavramini bilmeme ile kendi is tanimini bilmeme
arasinda bir iligki oldugu da tespit edilmistir. Is tanim1 konusundaki bu
olumsuz goriilebilecek sonug¢ isletmenin isgorenden beklentileri
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kapsamindaki cevaplarla da test edilmistir. Katilimcilarin biiyiik kismi
isletmenin kendisinden beklentileri konusunda tutarli bir seyler ifade
etmistir. Ancak, beklenti ifadeleri yine is tamimlar ile ilgili bilgileri
icermemektedir. Diger yandan, beklenti ifadeleri biiyiik oranda miisteri
odaklidir. Isletmenin kendilerinden miisteri memnuniyeti, miisterinin
isteklerine yamit konularinda beklentileri oldugu vurgulanmistir. Is
tanimlarinin bilinmemesi karsisinda igletme beklentilerinin bilinmesi,
calisma siireclerinde genel kabul goren bazi performans standartlarinin
etkinligini ortaya koymaktadir. Yani otel ¢alisani kendi is tanimini bilmese
de genel bir yarg: olarak miisterinin memnun edilmesi, hizmet siirecinin
fedakarca ¢alismay: gerektirdigi gibi konularda genel bir biling/farkindalik
icindedir ve isi ile iligkisini bu farkindalik yonlendirmektedir. Is
gereklilikleri kapsaminda ise yine turizme has genel c¢ercevenin
gerektirdigi sekilde iletisim becerisi ve yabanci dil bilgisi ¢ok yiiksek
oranda vurgulanmistir. Katilimcilarin is memnuniyetlerinin yiiksek olmasi
ise is tanimlarindaki belirsizligin memnuniyetle ilgisinin beklenen diizeyde
olmayabilecegini akla getirmektedir.

Bulgular, otel ¢alisanlari i¢gin is tanimlar1 konusunda bir bilgisizligi
ortaya koymaktadir. Bunun yaninda, otelin kendilerinden beklentileri
konusunda genel (gorev siireci ile ilgili olmayan) bilgiden hareketle
tanimlama yapilmaktadir. Bu da belki hizmet siirecinin standartlastirilmasi
kadar bu standartlarin ¢alisanlarca benimsenmesinin zorluguna dayaniyor
olabilir.

Otel calisanlar1 igin iletisim olanagmin en sevilen galisma ortam
ozelligi oldugu, miisterilerin uygun olmayan yaklasimlarinin, vardiya
usulii galismanin ve yogunlugun en sevilmeyen unsurlar oldugu tespit
edilmistir. Is tanimi konusundaki olumsuzluga ragmen calisanlarin
¢ogunlugu islerinden memnundur. Isletme siirecleri ve terfi konusunda
olumlu diisiinmekte ve isinde gelecek gormektedir denebilir. Bu durumda,
IKY ekiplerinin is tanimlar1 konusunda daha bilgilendirici olmasi, boliim
yoneticilerinin de kendi takimlarma is tanimlar1 {izerinden yonlendirme
yapmas1 Onerilebilir. Calisanlarin olumlu tutumlar1 ve otel hizmet
siireglerinin esnekligi mevcut farkindalik zafiyetini 6nemli bir soruna
doniistiirmiiyor olabilir. Ancak, c¢alisanlarin is tarnumlar1 konusunda
bilgilendirmenin onlarin hizmet siirecinde daha net diisiince ve duygularla
hareket etmesini ve daha rahat c¢alisabilmesini saglayabilecegi
degerlendirilmektedir.

Bu c¢alismanin bulgularna dayanilarak gelecek calismalarin is
tanimlarindaki belirsizligin ya da bilgi eksikliginin ¢alisan performansina,
kariyer  hedeflerine, motivasyonuna yansimalarinin daha  genis
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Oorneklemlerde ve daha net bir sekilde Olciilmesine ihtiya¢ oldugu
sOylenebilir.
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A RESEARCH ON AWARENESS OF HOTEL
EMPLOYEES ON JOB DESCRIPTION

EXTENDED ABSTRACT

Job description and job requirements guide the employee by
determining how to do his job. Therefore, it is an effective application on
employee performance and hotel performance. There are different studies
that express the effects of adequate and clear job definitions on the working
and business life. For example, Tuna (2007) found that the turnover rate is
higher in hotels without a job description. Akinci (2002) suggests that
applications such as job definition will increase transparency within the
organization. Oriicii and Boz (2014) also indicate that the job description
will lead to an intention to leave the job if they are not fully known by
beginners. Although there are similar studies in the relevant literature that
demonstrate the importance of job description, there has been no study that
identifies the awareness of hotel employees about job descriptions. Hsiung
and Tsai (2009) also note the lack of research, particularly on different
knowledge and thoughts about the job descriptions of managers and
employees.

In this study, it is aimed to understand the employee awareness on
job descriptions from different perspectives. In the evaluation of the level of
awareness; Whether they know the concept of job description, their
knowledge of what their job description is, his opinion on what his
business expects from him, his knowledge of what his job requirements are,
his satisfaction level of his work, his favourite features of his work, the
characteristics of his work that are most unpleasant to him and his most
critical contribution to his business have been questioned. Data were
obtained through a form that included eight open-ended questions and
questions to obtain participant characteristics such as gender, education
status, task and hotel type. The process of obtaining data of the research
was tried to be carried out in accordance with the principles of the
qualitative method, and a mixed method was followed during the analysis
phase. Both qualitative expressions were discussed and numerical analyses
were performed through -categories formed by categorizing these
expressions. Purposive sampling has been adopted and a variety of
participants have been reached through the city and hotel department. The
forms were filled face-to-face with the staffs of hotels in important hotel
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agglomerations in Istanbul and Sakarya who accepted the participation. In
total, data were obtained from 166 people.

65.1% of the participants are men. 54.8% are undergraduate and
25.3% are high school graduates. Their average age is 29.78. These features
are consistent with the general characteristics of tourism workers in
Turkey. The most intense participation was demonstrated by 5-star hotel
employees (38.6%). This is followed by 4-star hotel employees (16.3%) and
3-star hotel employees (14.5%). The most intense participation was from the
Front Office (64.5%), and the most intense participation among the front
office employees was from the receptionists (47.0%). The participation of
food&beverage and housekeeping departments is 14.5% for each. The most
intense participation from food&beverage departments was from waiters
(6.6%); in housekeeping, it is at the level of room cleaning staff (4.2%).
Apart from these three departments, there is 3.6% general management and
3.0% accounting and other department employees.

51.8% of the participants know the meaning of the concept of job
description and can make positive clear definitions for this concept. The
rate of participants, which we can understand that they do not know the
meaning of the concept from the ambiguity in their expressions, is 40.4%.
1.2% of the participants clearly state that they do not know the concept. In
this regard, it can be said that approximately 42% of the participants do not
know the concept of job definition. The rate of those who know their own
job definition and can express it appropriately is 40.4%. Nobody who
knows but has problems in expressing has been found. The proportion of
respondents who were judged not to know the question about the job
description in an unrelated manner and with ambiguous expressions is
56.6%. 1 person who clearly states that he does not know corresponds to
0.6% of the total. Chi-square analysis was used to determine whether there
is a relationship between knowing the job description concept and knowing
his/her own job description. The results of the analysis reveal that a
judgment will be true that those who don’t know the meaning of the
concept of job description don’t know their own job descriptions. In this
case, the possibility of missing information about the job description in the
enterprises becomes stronger, but it is understood that a significant number
of employees do not have a request from the enterprise in this regard. The
differentiations in the participants' knowledge on the meaning of job
description concept and their knowledge of their own job description
produced by gender, education, type of enterprise and department were
found negative as results of chi-square test (p> 0.05). Therefore, awareness
level is independent of these variables.
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Employees perceive the expectations of the business from them as
the most customer oriented expectations (44.6%). The second place comes
with task-responsibility oriented expectations (30.7%). Performance
oriented explanations (19.3%) and working environment (4.8%) are other
expectation dimensions.

The most perceived by the participants about the job requirements
of the task they perform; communication (14.5%), communication and
foreign language (12.7%) and knowledge and experience (6.6%). On the
other hand, 83.1% of the participants stated that they were satisfied with
their job. It is a rate of 9.6% dissatisfied and 7.2% declaring that it is
partially satisfied.

Communication (49.4%), working environment (13.3%) and both
communication and working environment (8.4%) are their favourite
features related to their jobs. The most disliked feature is that of dealing
with negative attitudes of customers (25.9%), working conditions / shifts
(18.1%) and density (12%).

The responses of the participants to the question about the critical
role they have performed for the enterprise are classified in three main
categories. These; Internal processes and routine follow-up (42.8%), their
contribution to customer satisfaction (41.6%) and producing solutions
(6.6%). A chi-square analysis was conducted on the relationship between
the critical role that the participants performed for the enterprise and the
situation of knowing the concept of job description, the status of knowing
their own job description, the perception of the enterprises’ expectations
and the satisfaction with the job, but no significant results were obtained.

The findings reveal that a significant proportion of hotel employees
do not know the concept of job description (42%), while more do not know
their job description (57%). It was also determined that there is a
relationship between not knowing the concept of job description and not
knowing its own job description. This may reveal a business management /
HRM management approach that does not dwell on the job description
rather than an employee profile that has the problem of making sense of
the job description in hotels.

This negative result in terms of job description has also been tested
with answers within the scope of the company's expectations from the
employee. The majority of the participants expressed something consistent
about the expectations of the business from them. However, the
expectation statements still do not contain information about job
descriptions. On the other hand, expectation statements are mostly
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customer oriented. It was emphasized that the company has expectations
about customer satisfaction and response to the requests of the customer.
Knowing the business expectations despite the unknown job descriptions
reveals the effectiveness of some generally accepted performance standards
in the work processes. On this issue, attention should be drawn to the
different sides of the coin: Firstly; statements appear to reveal general
judgments about hotel and / or working life. This reveals the ambiguity
about contract standards between enterprise and employee and the
standards of service/labour exchange. In other words, even if the hotel
employee does not know his/her job description, he is in general but
superficial awareness about the satisfaction of the customer and devoted
work required in the service process as a general judgment, and this
awareness guides his relationship with his work. Second, it also suggests
that customer satisfaction has evolved into awareness or understanding
that is widely adopted in hotels. This situation can be interpreted as a
positive situation for hotel management as a service industry. Finally, it can
be interpreted as the clues of a perception that very high standards were
expected from employees.

Besides the lack of knowledge about job descriptions, definitions
based on general (not related to the task process) information on
expectations may be based on the difficulty of adopting these standards by
employees as well as standardizing the service process.

It has been determined that communication possibility is the most
favourite working environment feature for hotel employees, and
customers' unsuitable approaches, shift work and intensity are the most
antipathetic elements. Despite the lack of knowledge on job description, the
majority of employees are satisfied with their jobs. It can be said that they
think positively about business processes and promotion and sees a future
in their business. In this case, it can be suggested that HRM teams should
be more informative about job descriptions, and department managers
should direct their teams through job descriptions. The positive attitude of
the employees and the flexibility of the hotel service processes may not
turn the low level of awareness into an important problem. However, it is
considered that informing employees about their job descriptions can
enable them to act more clearly and work more comfortably during the
service process.

Keywords: Job description, job specifications, job satisfaction, hotel
employee
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