[ ] Isletme
Arastirmalar

Dergisi
Isletme Aragtirmalari Dergisi 1/2 (2009) 19-34 www.isarder.org

Dort ve Bes Yildizhh Konaklama isletmelgrinde Performans
Degerlendirme: Ankara Ili Ornegi

Performance Appraisal at Four and Five Star Hotels: Ankara Case

Yalcin ARSLANTURK

Gazi Universitesi
arslanturk(@ eazi.edu.tr

Ozet

Guniimiizde ve gelecekte insan kaynaklarim geligtiren ve motive eden turistik
igletmelerin, amaglarina daha kolay ulagabilecektir. Bunu bagaramayan kuruluglar ise,
zamanla faaliyet alanlarim kaybetmek zorunda kalacaklardir. Turizm sektoriiniin en
onemli 6zelligi, insan unsuruna dayali olmasi ve 6zellikle konaklama igletmelerinin de
emek yogun igletmeler smifinda yer almasidir. Bir tilkede turizm sektoriiniin
geligtirilmesi  agisindan, oOzellikle arz tarafindaki insan unsurunun biyik Onem
tagimaktadir. Bu nedenle konaklama igletmelerinde gorev yapan personelin 1ginde
bagarili olmasi mugterilerin  memnuniyetini  de artiracaktir. Caligan personelin
bagarismin arttirlmasinda ve 1g tatmininin saglanmasinda performans degerleme,
yoneticilerin ¢alisanin performansini dlgmesine ve arttirmasina yardimei olan bir aragtir.
Performans degerleme, ¢aligana igletmenin kendisinden ne beklenildigini ve igletmenin
amaglarina varmak ig¢in neler yapmasi gerektigi gosterir. Ayrica hem ¢aliganin
isletmedeki meveut konumu belirlenecek, hem de gerekli hizmet ig1 egitim thtivacinin
belirlenecektir. isletmede ¢alisanlar arasi iletisimi artmasma katki saglar. Isletmedeki
yvonetici agisindan 1se performans degerleme, personele iligkin daha dogru ve daha etkin
bilgi alinmasi, isletme igindeki mesleki gelisim planlamasimin  daha rasyonel
vapilmasini saglar. Bu makale ¢aligmasinda yukarida sayilan amaglar gergevesinde ilk
olarak performans ve performans yonetimnu kavramlart incelenmigtir. Daha sonra bir
alan aragtirmasi aracilifiyla Ankara’daki dort ve beg yildizli konaklama igletmelerinde
personel degerleme c¢aligmalarimin mevecut durumunun belirlenmesi, uygulamadaki
eksiklikleri tespit edilmigtir. Alan arastirmasindan elde edilen sonuglara gére konaklama
igletmelerine Oneriler getirilmeve ¢aligilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Performans Degerlendirme, Konaklama Igletmeleri, 4 ve 5 Yildizli
Oteller, Turizm

Abstract

Nowadays, tourism establishments developing human resources and motivating
will make it easier to reach their goals and those who cannot mange to do this will be
obsolete in the ever-changing nature of the tourism business. The most important
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feature of the tourism sector is that it is based on human element and it s labor-
intensive. Hence, human element is of great importance. This being the case, the
customer satisfaction in accommodation establishments will be greatly dependent on
the success of the personnel. Performance appraisal in this regard is a tool used to
measure the performance of the emplovees in establishing job satisfaction and
enhancing success. Performance appraisal indicates the performance of the individuals
and gives insights as to what should be done to improve the performance. As well as
promoting the communication between the employees and the establishment. From the
perspectives of the managers, it paves the way for an efficient information flow about
the performance of the personnel and makes job planning more rationally. This study
first examines performance and performance appraisal. Then, through a field study,
deficiencies in the application of performance appraisal were determined in the four
and five star hotel establishments. According to the results obiained, some suggestions
were put forward.

Keywords: performance appraisal, hospitality establishments, 4 — 5 star hotels, tourism.

GIRIS

Ulkemizde turizm sektérii tilke bityiimesinde énemli bir yer tutan belli basli bir
endistridir. Turizm endistrinin  6nemli bir pargasi da konaklama igletmeleridir.
Ozellikle emek yogun hizmet iireten konaklama isletmelerinde calisan personelin
gosterecegi 1s performansi, konaklama igletmesimin mister1 memnuniyetinin
saglanmasinda, igletmenin rekabet gliciinlin artmasina ve migsterilerin tekrar ayni
isletmeyi tercith etmesinde etkili olmaktadir. Konaklama igletmelerinde ¢alisan
personelin bilgi, beceri ve yetenek diizeyi ile bu unsurlart kullanma tarzi migterilerin
beklentilerinin karsilanmasinda énemli bir faktér olmaktadir.

Kigiden kigiye mal ve hizmet sunulmasi durumunda, hizmeti sunan personelin
hizmeti alan kisiye karsi tutumlari, bu mal ve hizmetlerin olugma ve sunulma siirecinde
tamamlayic1 ve kaliteyi belirleyici dnemdedir. Bu sebeple hizmeti sunan kigilerin ig
performanslarimin 8lgtilmesi zorunlu ve sarttir (Tarlan ve Tutiinetl, 2001, s.141-143).
Konaklama 1gletmesi amaglarina, yonetim stratejisine goére farklilik gosterebilecek bir
personel performans degerlendirme yonteminin uygulanmasi igletmenin geligimine
katki saglayabilir.

Calismanin amaci, Ankara ilinde faaliyet surdiiren 4 ve 5 yildizli konaklama
igletmelerinde ¢aligan personelin igletmeye katkilarimi en optimum hale getirmek
amaciyla mevcut performans degerleme slireglerinin incelenmesidir.

Caligmada konaklama igletmelerinin ne oldugu tanimlanmigtir.  Bunu konaklama
igletmelerinin  ¢alisanlarin performans yonetim streci ve caligan performansinin
degerlemesi detaylandinlmigtir. Performans degerlemenin, konaklama igletmelerine
sagladigr katkilar anlatilmugtar.

Son agamada ise Ankara’daki dort ve beg yildizli konaklama igletmelerinde
vapilan anket sonuglar1 SPSS istatistik paket programi yardimiyla analiz edilmig elde
edilen bulgular dogrultusunda Sneriler ortaya konulmaya ¢aligilmagtir.
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KONAKLAMA ISLETMELERININ TANIMLANMASI

Yazinda konaklama igletmeleri igin birgok farkli tanim yapilmigtir. Ancak vapilan
bu farkli tantmlamalara kargin tiim tamimlarda konaklama igletmesi insanlarin gegieci
konaklama, veme/igme hareketliligini ve bir takim sosyal ihtivaglarim kargilamaya
yarayan mal ve hizmetleri tireten igletmeler oldugu sdoylenmektedir.

Turizm igletmesi, 21.06.2005 tarihindeki resmi gazetede 25852 no ile yayinlanan
“Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Yonetmeligi nin
birinci kisim doérdiinet maddesinde, “Turk veya yabanct uyruklu, gergek veya tiizel
kigilerce, birlikte veva ayr1 gergeklestirilen ve turizm tesislerinde faaliyet gosteren ticari
igletmeler” olarak, Turizm Tesisi 1se “turizm yatirimi kapsaminda bulunan veya turizm
igletmesi faalivetlerinin yapildigr tesisleri ve bunlarm ayrintilari ile tamamlayict
unsurlart” seklinde tammmlanmigtir (Agan, 2007, s.3).

_ KONAKLAMA ISLETMELERINDE CALISANLARIN PERFORMANS
YONETIM SURECH

Bu boélimiinde ilk olarak konu ile ilgili yazin taramasi kullanilarak ortak bir
performans tammmi yapilmaya cgaligtlmigtir. Daha sonrasinda ise performans yonetim
stireci, amaglari, konaklama igletmelerinde ¢aliganlarin performans degerleme streci ve
vontemleri anlatilmgtir.

Performansm Tamimm

Milli prodiiktivite merkezi verimlilik terimleri sézliigh tanimina gore; performans,
“Bir is1 yapan bir bireyin, bir grubun ya da bir tesebbiisiin; o igle amaglanan ve
planlanan hedefe yonelik olarak, belirlenmig bir zaman diliminde va da birim zaman
igerisinde, amaglanan ve hedeflenen noktaya ne kadar varabildiginin, bagka bir devigle
neyi saglayabildiginin nicel ve nitel olarak anlatim™ geklinde tanmimlanmigtir
(http://www.mpm.org.tr/sozluk/default.asp?dict=p, Erigsim Tarihi: 18:06: 2009).

Bir tiretim siireci sonunda ulagilan verimlilik dizeyi, Uretim slreci igerisinde
gdrev yapan ¢alisanin performansina bagl olarak belirlenmektedir.

Bir igletmede igletmenin performansi ile igletmenin ulagilmaya c¢aligtigi hedefler
ve 1gletmenin gergeklestirilmek istedigi durumlar ifade edilmektedir ve igletmenin
performansit igletmenin ileride nerede, hangi konumda ve hangi buviiklikte olmak
istedigi belirler. Ayrica igletmenin kaynaklarimi yonlendirecegi alanlar bugiinden
belirlenir (Kogel, 2003, s.84). Asagida Sckil 1°de performans yoénetiminin genel yapisi
gosterilmigtir (Benligiray, 1999, s.7).
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Sekil-1:Performans Yonetimin Genel Yapisi

Sekil 1°de wverilen performans yonetiminin genel vapisina gore; igletmede
galiganlarin bireysel performansi veya grup veya boélim performanslarimin toplami
igletmenin performans diizeyini ortaya koymaktadir. Bir igletmenin performans diizeyini
kesin olarak belirleyebilmek igin isletmeden hizmet alan migteriler ve toplum
dizeyinde de bazi degerlemelerin yapilmasi zorunludur. Ayrica igletme agisindan
performansin ana merkezi sahip olunan performans dizeyini koruma, ivilegtirme ya da
gelistirme amaclariyla alakalidir. Isletmenin yakalamak istedigi performans ulagmak
igin zaman slresi kisa donemden uzun doneme kadar belirlenebilir. Performans
degerleme  yontemleri, oOlgme  yontemi  agisindan  objektit/niceliksel  veya
stibjektif/niteliksel degerler gosterebilmektedir (Benligiray 1999, s.6 - 8).

Performans Y onetim Siireci ve Amaclari

Performans yonetim siireci, bir igletme igin hedeflenen ve belirlenmis amaglar
gergeklegtirmek 1¢in igletmenin meveut ve gelecege iliskin durumlart ile ilgili bilgi
toplama, bilgileri karsilagtirma ve isletme performansin strekli iyilegtirilmesini
saglayacak diizenlemeleri yapip, etkinlikleri baglatma ve stirdiirme gorevlerini listlenen
strectir (Benligiray, 1999, s.27)

Bir igletmen performans yonetimimi kullanarak etkinlik 1le verimlilikte
ulagilabilecek ve olgiilebilecek hedefler koyar ve bu hedeflere iligkin faaliyetlerini
devamli olarak dlgmeye ¢aligir (Bilgin, 2004, s.125).

Performans ydnetimi ig¢in 1gletme stirekli olarak geligtirilmeli ve gelecege yonelik
gelisme stratejileri belirlemeli, igletmenin elindeki kaynaklan etkin kullanmali ve
hedeflenen sekilde geligtirilmeli, igletmenin performansim arttiricr dlciilebilir hedefler
belirlemeli, bu performans hedeflerine iliskin sonuglar belirli araliklarla takip ve kontrol
edilmeli, igletmenin kapasitesi arttirilmaya galisilmalidir (Bilgin, 2004, s.127). Ayrica
igletmenin yoneticileri galigan personelinin performansim dogru bir sekilde dlgmeye

galigmak disinda, bitiin personelin performanslarmi iyilegtirmesi igin ¢aba gostermelidir
(Dreher ve Thomas, 2001, s.139).
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Konaklama isletmelerinde Cabhsanlarm Performans Degerleme Siireci ve
Y ontemleri

Konaklama igletmelerinde personel hizmet tiretimindeki temel unsur oldugundan
igletmenin en O6nemli sermayedir. Bu viizden 1y glicinden en verimli nasil
vararlanilacag konusu énem kazanmaktadir (Agan, 2007, s.89).

Konaklama isletmelerinde performans yonetimi sisteminin otel igletmelerinde
olusturulmaya galisilmasindaki temel amaglar, performans degerlemenin amaglar ile
geligki yaratmayan, igletmenin genel hedefleri ne vyonelik stratejilerle performans
degerleme arasinda baglanti olugturmak, igletme ig¢inde orgiit kiiltiriinii giiglendirmek,
personelin katilimer olmasii saglamak, 1gletme i¢inde etkili gruplar olusturmak, etkili
vonetim kararlart vermek, personelin performansimi arttirict ve gelecege yonelik
gelisimi saglayici faaliyetlerde bulunmak seklinde tanimlanabilir. Bu amaglarin
gergeklestirilmesi sonucunda otel igletmeleri var olan insan kaynaklarindan en etkin ve
verimli bir bi¢imde yararlanabilecekler, drgiitsel etkinligi arttirabilecekler ve sektor
iginde rekabet avantaji kazanabileceklerdir (Benligiray, 1999, 5.29-30). Kisaca, miisteri
tatminini, hizmet kalitesini, karliligim yiiksek tutabilmesi i¢in personeli igin performans
yvonetimi uygulamasi gerekmektedir.

ARASTIRMANIN YONTEMI

Calismada Ankara ili merkezinde ve g¢evresinde konaklama isletmesi olarak
faaliyet gosteren dort ve beg vildizli otellerin personelden sorumlu orta ve tist kademe
yoneticilerine igletmelerinde ¢aligsan personel igin bir performans degerlemesi yapilip
vapilmadigini, yapilivorsa hangi dizeyde yapildigi ve performans uygulamasindaki
giicliik ve sorunlart 6lgen bir anket calismasi yapilmugtir. Nisan 2009 tarihi itibariyle 9
tanesi 5 vildizli ve 34 tanesi 4 yildizli olmak tizere 44 konaklama igletmesinin orta ve
st dlizey yoneticisine yiiz yviize goriigme yontemi ile anket uygulannugtir. Caligmanin
ilk asamasinda konu ile ilgili yazin taramasi yvapilmis ve ¢alismanin teorik bolimler:
olusturulmustur. Calismada kullanilan anket formu Agan (2007) g¢alismasindan
faydalamlarak olugturulmustur.

Anket ti¢ béliimden olugmaktadir. 11k bsliimiinde konaklama isletmesinin orta ve
iist kademe vyoéneticilerin kigisel bilgileri vardir. Ikinci bélimiinde konaklama
isletmesinin genel ézelliklerini tamimlayan sorular ver almaktadir. Ugiincii boliimiinde
“hicbir zaman”, “nadir diizeyde”, “orta diizeyde”, “¢ok sik olarak”, “her zaman”
secenekleri ile belirlenmig 3’11 Likert o6lgegi kullamlarak oSlglilen konaklama
igletmelerinde galigan personel performansinin  degerlendirilmesindeki  mevcut
uygulamaya yonelik sorular yer almaktadir.

Olgeklendirilmis sorular igin Cronbach Alpha giivenilirlik analizi uygulanmustir.
Cronbach Alpha (a) = 0.970 olarak hesaplanmigtir. Olgekli sorular igin oldukga
glivenilir sonucuna ulagilmistir.
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BULGULAR

Oncelikle 5 wildizli ve 4 yildizli konaklama isletmelerinin orta ve ist diizey
yoneticilerinin demografik bilgileri agagida Tablo 1°de toplu olarak verilmigtir.

Tablo-1: Bes Yildizh ve Dort Yildizh Konaklama Isletmelerinin Orta ve Ust Diizey
Yoneticilerinin Demografik Bilgileri

Soru Etiket Diizeyi sikhk Yiizde
Genel Mudiir 1 2.3
Genel Mudiir Yardimeist 3 6.8
Insan Kaynaklar1 Miidiirii, Personel
Midiirii, Otel Miidiirti, Muhasebe 28 63.6
Konaklama Mudurii, Satig Pazarlama Mudurii '
Isletmesindeki Gorevi veya Halkla Iligkiler Mudari
Satis Pazarlama veya Halkla Iligkiler
3 6.8
Sorumlusu
On Biiro Miidiirii 7 15.9
Personel Sorumlusu 2 4.5
21 -30 Yas Arasi 14 31.8
Yas 31-40 Yag Arasi 25 56.8
41 - 50 Yag Arasi 5 11.4
Cinsi Erkek 21 47.7
insiyet Kadm 23 523
. On Lisans Mezunu 3 6.8
DEgltun Universite Mezunu 37 84.1
urumu Yuksek Lisans ve tstii 4 9.1
Turizm, Otel I_§letme(31_l1_gul_ veya 25 56.8
. _ Seyahat Igletmeciligi
Egitim Aldifa Isletme veya Muhasebe 16 36.4
Alan -
Ekonomi, Iletigim veya Halkla
T 3 6.8
igkiler
. o 1-5Y1l Aras1 14 31.8
12?32;:11 d?l‘flgg]‘;';;‘li 6 - 10 Y1l Arast 18 40.9
suns? 11-15Yi i&ras1 8 18.2
16 Y1l ve Ustl 4 9.1
. 1 -5 Y1l Arasi 29 65.9
Bu Isletmede Kag 6 - 10 Y1l Arast 12 27.3
Yildan Beri Gorev
Yapmaktasimz? 11-15Yi i&ras1 1 2.3
16 Y1l ve Ustli 2 4.5
Personel performans Evet Katildim 17 38.6
degerlemesi ile ilgili
dl;e:ill?]l;lill:ll'{l;ﬁ(ilﬁz Hayr Katilmadim 27 61.4
mi?
Kursa kag¢ kez ne 1 kez 3 6.8
kadar siire ile 2 kez 2 4.5
katilmastir Cok Kez 12 27.3
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Tablo 1°de konaklama igletmelerinde ankete katilanlarin igletmedeki gorev
dagilimi incelendiginde; Genel mudir 1 kigi (%2.3), Genel midir yardimeisi 3 kigi
(%6.8), Insan Kaynaklar1 Miidiirii, Personel Miidiirii, Otel Miidiirii, Muhasebe Mudiiri,
Satig Pazarlama Muidiiri veya Halkla [liskiler Madiirti 28 kisi (%63.6), Satis Pazarlama
ve Halkla Iligkiler Sorumlusu 3 kisi (%6.8), 6n biiro miidiirii 7 kisi (%15.9) ve personel
sorumlusu 2 kisi (%04.5) seklindedir.

Yag dagilimlan incelendiginde; 21 — 30 yag arasinda 14 kisi (%31.8), 31 — 40
yag arasinda 25 kigi (%56.8) ve 41 — 50 yag arasinda 5 kigi (%]11.4) yonetici vardir.
Yoneticilerin cinsiyeti incelendiginde; 21 Erkek (%047.7) ve 23 Kadin (%652.3) vardir.

Yoneticilerin egitim durumlar ve egitim aldiklar alan incelendiginde; 6n lisans
mezunu 3 kigi (%6.8), Universite mezunu 37 kigi (%84.1) ve viitksek lisans ve fistii
diizeyinde mezuniyet derecesine sahip 4 kigi (%9.1)°’dir. Egitim aldiklari alanlara
bakildiginda; Turizm, Otel igletmeciligi, Seyahat igletmeciligi alalarinda 25 kigi
(%36.8), Isletme veya Muhasebe alanlarinda egitim alnug olan 16 kisi (%36.4) ve
Ekonomi, Iletisim veya Halkla Iliskiler alanlarinda egitim almig 3 kisi (%6.8) vardar.

Yoneticilerin “Turizm sektoriinde kag¢ yildir galigiyorsunuz?” soruna verdikleri
cevap dagilimi incelendiginde; sektérde 1 — 5 yil arasi stiredir galigtigini belirten 14 kigi
(%031.8), 6 — 10 w1l arast stiredir galigtigini belirten 18 kigi (%40.9), 11 — 15 yil arasi
stiredir galigtigimi belirten 8 kisi (%18.2) ve son olarak da 16 yil ve Ustli stiredir
caligtigimi sdyleyen 4 kigi (%9.1) vardir. Aym yoneticilerin caligtiklar igletmede kag
yildir gérev yaptiklar1 incelendiginde; aynmi konaklama igletmesinde 1 — 5 yil arasi
stiredir galigtiginmi belirten 29 kigi (2065.9), 6 — 10 w1l arast stiredir ¢aligtigini belirten 12
kigi (%27.3), 11 — 15 w1l aras1 siiredir ¢aligtifim belirten 1 kisi (%2.3) ve son olarak da
16 y1l ve Uistil stiredir caligtifini séyleyen 2 kigi (%04.5) vardir.

Son olarak ankete katilan yoéneticilerden performans degerlendirme konularinda
herhangi bir seminere veva kursa katilimlari incelendiginde; 17 vonetici (%38.6) bu
konuda bir egitim aldigimi buna kargin 27 kigi (%061.4) bu konuda bir egitim almadigim
belirtmigtir. Egitim alanlarin bu egitimin siiresine iligkin olarak 3 kigi (%17.6) 1 kez
egitim aldigini, 2 kigi (%011.8) 2 kez egitim aldigint ve 12 kigi (%2070.6) ¢ok kez egitim
aldiklarim belirtmiglerdir.

Calismanmin ikinci agamasinda anket uygulamasi yapilan bes ve dort yildizh
konaklama isletmelerine ait bilgiler tablolagtirilmigtir. Tablo 2°de beg ve dort yildizhi
konaklama igletmelerine ait bilgiler verilmigtir.
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Tablo-2:Bes Yildizh ve Dort Yildizh Konaklama isletmelerine Ait Demografik

Bilgiler
Soru Etiket Diizeyi Sikhk Yiizde
1979 Yili ve Oncesi 3 6.8
Konaklama Isletmesinin 1980 - 1989 Yillar1 Arasi 5 11.4
Faaliyete Baslama Zamam 1990 - 1999 Yillar1 Arasi 19 43.2
2000 Y1l ve Sonrasi 17 38.6
. . Uluslararas: Zincire Baglh 3 6.8
Konaklanrll‘a“I%!etmesmm Ulusal Zincire Bagh ° 8 18.2
urd Bagimsiz 33 75.0
Isletmenizde Personel Evet, Uygulantyor 37 84.1
Performans Degerlemesi

Uygulaniyor mu? Hayir, Uygulanmiyor 7 159
i§let{nenizde Performans - 5‘1‘;?}{ Arast 370 égg
Deg‘l’}"e‘l“ﬂe Kag Yildir 6-10 Y1l Arast 2 4.5
yewaniyor: 11 Yil ve Usti 5 11.4
Isletmenizde Kimlere HlilKﬁnseye 16 ~ ;zg

Performans Degerleme — CTRese '
Uyeulanmaktadir? G?(;ICI Ijersc.mel Ha.rlg: Herkese 4 9.1
Ust Yonetim Hari¢ Herkese 17 38.6
Isletmenizde %025 ve Daha Az 9 20.5
Personelinizden (%) Kaq1 9626 - %50 Aras1 15 34.0
Calisma Konusuyla lgili %2051 - %75 Arasi 12 27.3
Egitim Almstir? %76 ve Ustil 8 18.2

Tablo 2°de ilk olarak konaklama igletmesinin faaliyete baglama zamam
degerlendirildiginde; 38 igletmenin (%81.8) 1990 yili ve sonrasindan bu yana faaliyette
oldugu gézlemlenmigtir. Konaklama igletmesinin tiirii incelendiginde; 33 igletme (%75)
ile ¢ogunluk bagimsiz iken 11 igletme (%25) ulusal ve uluslar arasi bir zincire bagh
faaliyetini stirdiirmektedir.

Konaklama igletmenizde personel performans degerlemesi uygulamasi
incelendiginde; 37 igletmenin (%84.1) uyguladig1 7 igletmenin (%15.9) uygulamadigi
gortilmugtar. Uygulayan igletmelerin  kag wyildir bu uygulamayr yaptiklarin
incelendiginde; cogunlukla 30 igletme (%68.2) 1 — 5 yil aras1 stiredir bu uygulamay1
yvapmaktadirlar. Uygulamanin igletmede kimlere yapiligi incelendiginde; 17 ser igletme
(%038.6) 1le herkese ya da tist yonetim hari¢ herkese uygulandigr belirtilmigtir.

Isletmede ¢aligan personelin calisma konusu ile ilgili bir editim alip almadig:
mcelendiginde; cogunlukla 27 1gletme (%061.3) %26 - % 75 arasinda personelin ¢aligma
alanlart ile 1lgili bir egitim aldigim séylemistir.

Asagida Tablo 3°de konaklama igletmelerinde uygulanan performans degerleme
sistemlerine iligkin sorularin siklik dagilimlan verilmistir.
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Tablo-3:Konaklama isletmelerinde Uygulanan Performans Degerleme Sistemine
Iliskin Sorularm Sikhk Dagilhimm

Soru Etiket Diizeyi Sikhik Yiizde
Performans Degerleme Calismalarinin Nadir Djuzeyde : 0.8
Amaci Personeliniz Tarafindan Biliniyor Orta Dizeyde 17 38.6
mu® Cok Sik Olarak 9 20.5
Evet, Tamamiyla 15 341
. Nadir Diizeyde 3 6.8
Per_‘formans: D'e,-gerleme Call§m2}lal‘ll‘lll‘l Orta Diizeyde 6 205
fletments. sin Yararh Oldugunu {6 Gl 0| 136
ustntlyor Vustmuz: Evet, Tamamiyla 26 59.1
Performans Degerlemesinin Personelin Orta Diizeyde 10 22.7
Etkinligine ve Verimliligine Olumlu Yonde| Cok Sik Olarak 11 25.0
Etkisi Oldugu Diisiincesine Katihiyor Fvet, Tamamiyla 23 523
Musunuz?
Hayir, Hig 1 23
Isletmenizde Gergeklestirilen Faaliyetler | Nadir Diizeyde 6 13.6
icin is Analizi Yapilarak, is Tammlar: ve Orta Diizeyde 10 22.7
Gerekleri Belirlenmis Midir? Cok Sik Olarak 3 6.8
Evet, Tamamiyla 24 54.5
Hayir, Hig 1 2.3
isletmenizde Personeliniz i¢in Olgiilebilir | Nadir Diizeyde 6 13.6
ve Objektif Performans Olgiitleri Orta Diizeyde 10 227
Bulunmakta Madir? ok Sik Olarak 3 6.8
Evet, Tamamiyla 24 54.5
Hayir, Hig 1 2.3
Performans Degerlemede Kullandigimz | Nadir Diizeyde 3 6.8
Yintem Isletmenin ihtiya¢c Duydugu Orta Diizeyde 10 22.7
Bilgilere Cevap Verebilmekte Midir? Cok Sik Olarak 12 27.3
Evet, Tamamiyla 18 40.9
Hayir, Hig 9 20.5
Personel Degerlemesi Nadir Diizeyde 7 15.9
Gerceklestirilmeden Once, Degerleyiciye Orta Diizeyde 5 11.4
Yintemle Ilgili Egitim Verilmekte Midir? | Cok Sik Olarak 2 4.5
Evet, Tamamiyla 21 47.7

Tablo 3 incelendiginde; hem performans degerlendirme ¢aligmalarinin amaci hem
de bu caligmalarin igletme igin yararhh olup olmadigi diisiincesinde ¢ogunlukla 41
igletme (%93.2) tarafindan orta dizey ve tzerni olarak belirtilmigtir. Performans
degerlemesinin personelin etkinligine ve verimliligine olumlu yonde etkisi oldugu
dugiincesine 34 igletme (%77.3) ¢ok sik ve tizeri diizeyde katildigini belirtmigtir. Kalan
igletmelerde orta diizeyde katildiklarini belirtmiglerdir.

“Isletmenizde gergeklestirilen faaliyetler i¢in is analizi yapilarak, is tammlar ve
gerekleri belirlenmig midir?” gériigiine ve “Isletmenizde personeliniz igin o6lciilebilir ve
objektif performans olgiitler1 bulunmakta midur?” gorligine nadir diizeyde ve altinda
diven 7 igletme (%15.9) varken 37 igletme (%%384.1) orta diuzey ve uzerinde
katildiklarini belirtmiglerdir.
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“Performans degerlemede kullandigimiz yontem isletmenin ihtiyag duydugu
bilgilere cevap verebilmekte midir?” goriigiine sadece 4 igletme (%9.1) nadir diizeyde
ve altinda demigtir. Ama buna karsin “Personel degerlemesi gergeklegtirilmeden 6nce,
degerleyiciye yontemle ilgili egitim verilmekte midir?” gortisiine ise 16 isletme (%636.4)
nadir dizeyde ve altinda goriiglindedir. Genel olarak degerlendirildiginde konaklama
igletmeleri agisindan performans degerleme yontemleri ve yontemlerin Slgim giicii
yeterli goriilmekte ama buna kargin degerleyicilerin yontem ile ilgili egitimleri eksik
goriilmektedir.

Agagida Tablo 4’de konaklama isgletmelerinde uygulanan performans
degerlemesinin hangi kademe personele ne kadar siklik ile uygulandigi gosterilmigtir.

Tablo-4:Konaklama Isletmelerinde Uygulanan Performans Degerlemesinin Hangi
Kademe Personele Ne kadar Siklik Ile Uygulandiginin Sikhik Dagilimi

Y oneticinin Kademesi Etiket Diizeyi Sikhik Yiizde
Yapilmiyor 20 45
Ug Ayda Bir 1 2
Ust Kademe Y 6netici Alt1 Ayda Bir 12 27
Yilda Bir kez 7 16
Iki Yilda Bir Kez 4 9
Yapilmiyor 14 31.8
Ug Ayda Bir 4 9.1
Orta Kademe Y 6netict Alt1 Ayda Bir 11 25.0
Yilda Bir kez 12 27.3
Iki Yilda Bir Kez 3 6.8
Yapilmiyor 29 65.9
Ug Ayda Bir 1 2.3
Alt Kademe Y6netici Alt1 Ayda Bir 3 6.8
Yilda Bir kez 8 18.2
Iki Yilda Bir Kez 3 6.8
Y oneticinin Kademesi Etiket Diizeyi Sikhik Yiizde
Yapilmiyor 27 61.4
Ug Ayda Bir 1 2.3
Idari Personele Alt1 Ayda Bir 3 6.8
Yilda Bir kez 10 22.7
Iki Yilda Bir Kez 3 6.8
Yapilmiyor 6 13.6
Ug Ayda Bir 7 15.9
Alt Kademe Personele Alt1 Ayda Bir 13 29.5
Yilda Bir kez 15 34.1
Iki Yilda Bir Kez 3 6.8
Yapilmiyor 38 86.4
Gegici Personele Alt1 Ayda Bir 3 6.8
Yilda Bir kez 3 6.8

Tablo 4 incelendiginde; Gist ve orta kademe yoneticilere ya vapilmamakta ya da 3
veya 6 ayda bir siklikla performans degerlemesi yapilmaktadir. Alt kademe voneticiler
ve idari personele i¢in ise ya yapilmamakta yva da ¢ogunlukla yilda 1 kez veya iki vilda
bir kez yapilmaktadir. Alt kademe personel i¢in ¢cogunlukla alt1 ayda bir ya da yilda bir
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kez yapildig1r gozlemlenmistir. Gegici personele ¢ogunlukla yapilmamaktadir. Eger

yvapilirsa alt1 ayda bir ya da yi1lda bir yapilmaktadir.

Genel olarak degerlendirildiginde

konaklama

igletmelerinde

performans

degerlendirmesinin daha ¢ok alt kademelerde goérev vapan personele daha siklikla

uygulandigr gézlemlenmistir.

Calismanin bu asamasinda bazi degiskenlerin birlikte iligkisini incelemek
amactyla ki-kare (¢”) iligki analizi uygulanmustir. Analiz sonuglari asagida tablolarda

verilmigtir.

Tablo-5: Konaklama isletmesinin Tiirii ile Konaklama Isletmelerinde Uygulanan
Performans Degerleme Sistemine iliskin Sorular Arasmda Ki-kare (xz) Miski
Analizi Sonuclan

. Kikare | | lamimk
Degiskenler ) Diizeyi (P) Karar
Degeri Yl
Konaklama Igletmenizin Tiirii ile "Igletmenizde Istatistiksel
Personel Performans Degerlemesi Uygulamyor| 2.775 0.250 MNigki
mu?" Y oktur
Konaklama Isletmenizin Turd ile "Performans Istatistiksel
Degerleme Caligmalarinin Amacit Personelimiz | 7.208 0.302 Mligki
Tarafindan Bilintyor mu?" Yoktur
Konaklama Isletmenizin Tiirii ile "Performans Istatistiksel
Degerleme Calismalarmin  Isletmeniz  icin| 3.496 0.744 Mliski
Y ararli Oldugunu Diigiintiyor musunuz?" Y oktur
Konaklama Isletmenizin Tiri ile "Performans C
y L . e Istatistiksel
Degerlemesinin  Personelin  Etkinligine ve " o
s .. . N 4.288 0.368 Migki
Verimliligine Olumlu Yoénde FEtkisi Oldugu
. . " Y oktur
Diigtincesine Katiliyor musunuz?
Konaklama Isletmenizin Tiri ile "Igletmenizde L
iy : L . Istatistiksel
Gergeklestirilen Faaliyetler igin Ig Analizi " L.
. ) ) . 9.896 0.272 Migki
Yapilarak, Is Tamimlar1 ve Gerekleri Belirlenmig
e o Y oktur
midir?
Konaklama Isletmenizin Tiri ile "Isletmenizde . Istatistiksel
Personeliniz  igin Olgiilebilir  ve  Objektif| 9.471 0.304 MNigki
Performans Olgiitleri Bulunmakta midir?" Y oktur
Konaklama Isletmenizin Turd ile "Performans C .
< < " : . Istatistiksel
Degerlemede Kullandigmiz Yontem Isletmenin * L.
o . e . 10.660 (0.222 Migki
Ihtivag Duydugu Bilgilere Cevap Verebilmekte
o Y oktur
midir?
Konaklama Isletmenizin Tirii ile" Personel C .
N ) . - Istatistiksel
Degerlemesi Gergeklegtirilmeden Once, - -
> .. ) LSO : 5.332 0.722 Migki
Degerleyiciye Yontemle Ilgili Egitim Verilmekte Y oktur

midir?"

* Anlamlik diizeyi (P) > Tablo degeri (c. = 0.05)

Tablo 5°de verilen ki-kare (y°) iliski analizi sonuglarina goére, “Konaklama
Isletmesinin Tiirii” ile “Konaklama Isletmelerinde Uygulanan Performans Degerleme
Sistemine Iliskin Sorular” arasinda istatistiksel bir iligki bulunamamustir.
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Tablo-6: Konaklama isletmesinin Faaliyete Baslama Zamamn ile Konaklama
Isletmelerinde Uygulanan Performans Degerleme Sistemine Iliskin Sorular
Arasmda Ki-kare (xz) Tliski Analizi Sonuclar

. Ki-kare | | plamhlik
Degiskenler xH Diizeyi (P) Karar
Degeri Y
Konaklama Isletmensinin Faaliyete Baslama fstatistiksel
Zamani ile "Performans Degerleme * -
- 7.805 0.554 Migki
Caligmalarinin  Amact Personeliniz Tarafindan Yoktur
Biliniyor mu?"
Konaklama Isletmensinin Faaliyete Baslama C
Zamant ile "Performans Degerleme - ISta-tl.Stﬂ.{S’el
, L - 10.385 0.320 Migki
Caligmalarinin Igletmeniz i¢in Yararli Oldugunu Yoktur
Diigtiniityor musunuz?"
Konaklama Igletmensinin Faaliyete Baglama
Zamam ile  "Performans  Degerlemesinin Istatistiksel
Personelin Etkinligine ve Verimliligine Olumlu| 7.663 0.264 Iiski
Yonde Ftkisi Oldugu Digiincesine Katiliyor Yoktur
musunuz?"
Konaklama Igletmensinin Faaliyete Baglama istatistiksel
Zamam ile "Igletmenizde Gergeklestirilen * L.

. T .. : 6.563 0.885 Migki
Faalivetler i¢in Is Analizi Yapilarak, Is Yoktur
Tanimlar: ve Gerekleri Belirlenmig midir?"

Konaklama Igletmensinin Faaliyete Baglama istatistiksel
Zamam ile "Igletmenizde Personeliniz igin 11.603 0.478" fliski
Olgiilebilir ve Objektif Performans Olgiitleri ' ' Yolitur
Bulunmakta midur?"
Konaklama Isletmensinin Faaliyete Baslama istatistiksel
Zamani ile "Performans Degerlemede * N
- " - . L 7.106 0.851 Iligki
Kullandigimiz  Yontem  Igletmenin  Ihtivag Yoktur
Duydugu Bilgilere Cevap Verebilmekte midir?"
Konaklama .I§letmens1n1n Faaliyete uBa§lamz? istatistiksel
Zamani ile” Personel Degerlemesi * N
. " N . 6.942 0.861 Migki
Gergeklestirilmeden Once, Degerleyicive Yoktur

Yontemle Ilgili Egitim Verilmekte midir?"

* Anlamlik diizeyi (P) > Tablo degeri (o= 0.05)

Tablo 6°da verilen ki-kare (y°) iliski analizi sonuglarina gore, “Konaklama
Isletmesinin Faaliyete Baslama Zamani” ile “Konaklama Igletmelerinde Uygulanan
Performans Degerleme Sistemine Iligkin Sorular” arasinda istatistiksel bir iligki

bulunamamustir.
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SONUC

Son wvillarda uUlkemizde milli gelirin yiikselmesi, hemen hemen tiim alanlarda
galigma saatlerinin azalmasi, teknolojik gelismeler ve kiiresellesmenin etkisi ile
msanlarin daha fazla seyahate yonelmeleri gergeklegmigtir. Boylelikle konaklama
igletmelerine talep artarak bu igletmelerinin énemini daha artmugtir.

Hizmet ve kalite konaklama isletmelerinin bagarisinda en temel etkenlerin baginda
gelmektedir. Yurutilen performans degerlendirme stirect personelin 1g alanindaki
yetenek ve becerilerinin rasyonel olarak kullanilarak igletmeye katkilarim en Gist diizeye
getirmek amaciyla arttirmava calisir. Bu sayede konaklama igletmeleri misteri
isteklerini kargilayabilme amacina daha yvakinlagmusg olur.

Isletmenin amaglarinin ¢alisan personel tarafindan ne diizeyde anlasildiga ve bu
amaglara ulagmak i¢in yapilan iglerin ne dSlgiide basan oldugu degerlendirilmelidir.
Konaklama igletmelerinde en dnemlisi kurum kimliginin net ve agik bir sekilde ortaya
konmasidir. Bu amagla konaklama igletmesinin vizyon, misyon ve stratejileri
belirlenmelidir. Boylece igletmede c¢aligan personelin, igletmenin ortak amaglarina
ulagmasi igin bilingli ve istekli sekilde calismasi saglanabilir. Ozellikle galisanlar
agisindan igletmenin amaglari dogrultusunda kendi payina diigen sorumluluklarin diger
bir deyigle 1g tanimlarinin tam olarak bilinmesi galiganin performansini arttirica bir unsur
olacaktir. Yoneticilerin asli gdrevi galisan personelin asgari sevide gérevlerini yerine
getirerek igletme ig¢inde mutlu bir ortamda cgaligmalan saglamaktir. Konaklama
igletmelerinde uygulanacak performans degerleme sistemi igletme i¢inde ¢ok yonli
iletigimi saglayarak bireysel ve Orgiitsel gelisime katkida bulunacak gekilde
diizenlenmelidir.

Caligmadan cikarilabilecek diger bir sonu¢ da konaklama igletmelerinde
uygulanan performans degerleme yontemleriyle ilgilidir. Elde edilen bilgilere gore,
isletmede galigan Ust ve orta diizey yoneticilerin isletmede performans degerlemesi
uygulamasina bakiglar1 olumludur. Fakat degerleme amagh yontemlerin geligtirilmesi
ve elde edilen sonuglarin yalnizea konaklama igletmenin degil, gcaliganin beklentilerine
uygun olarak degerlendirilmesi, igletmede ¢alisanlarin performanslarimin takibi ve
geligmelerinin izlenmesinin olanakl hale gelmesi 1¢in, gerekmektedir.
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Performance appraisal can be defined as the procedure of obtaining, analyzing and
recording information about the worth of an employee. The focal point of the
performance appraisal 1s measuring and improving the performance of the employee
and also the future potential of an employee. Its main objective 1s to measure what and
how employees function.

Performance appraisal rates an employee’s performance in a systematic, periodic
and an manner. Hence, 1t 1s a systematic way of reviewing and evaluating the
performance of an employee during a given period of time. It is a powerful concept to
regulate, refine and provide incentives for the performance of the employee. It helps to
analyze the achievements of employees and evaluate their contribution to the fulfillment
of the general organizational goals. As a distinct and formal management procedure
used in the evaluation of work performance, appraisal really dates from the time of the
Second World War.

According to  Dulewicz (1989), "there is a basic human tendency to make
judgments about those one 1s working with, as well as about oneself." Taking this into
consideration, it might be held that appraisal is both inevitable and universal. If there is
no carefully structured appraisal system, people will tend to judge the work
performance of others, including subordinates, naturally. The human tendency to judge
can create serious motivational, ethical and legal problems in the workplace. Without a
structured appraisal system, there is little chance of ensuring that the judgments made
will be legitimate, reasonable justifiable and correct.

Performance appraisal systems began as simple methods of income justification.
In other words, appraisal was used to decide whether or not the salary or wage of an
individual employee was justified. By focusing the attention on performance,
performance appraisal goes to the spirit of personnel management and reflects the
management's interest in the progress of the employees.

Performance appraisal perform the function of reviewing the performance of the
employees over a given period of time, judging the gap between the actual and the
desired performance, helping the management in exercising organizational control,
helping to strengthen the relationship and communication between superiors —
subordinates and management — employees, diagnosing the strengths and weaknesses of
the individuals so as to identify the training and development needs of the future,
providing feedback to the employees regarding their past performance, providing
nformation to assist in the other personal decisions in the organization, providing
clarity of the expectations and responsibilities of the functions to be performed by the
employees, judging the effectiveness of the other human resource functions of the
organization such as recruitment, selection, training and development.
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Nowadays, tourism establishments developing human resources and motivating
will make it easier to reach their goals and those who cannot mange to do this will be
obsolete in the ever-changing nature of the tourism business. The most important
feature of the tourism sector is that it is based on human element and it s labor-
mtensive. Hence, human element 1s of great importance. This being the case, the
customer satisfaction in accommodation establishments will be greatly dependent on the
success of the personnel. Performance evaluation in this regard is a tool used to measure
the performance of the employees in establishing job satisfaction and enhancing
success. This study first examines performance and performance appraisal. Then,
through a field study, deficiencies in the application of performance appraisal were
determined 1n the four and five star hotel establishments.

The performance appraisal methods applied at hotel establishments should take
into account the achievements of the employees rather than rating personnel as good or
bad. Hospitality establishments should put their institutional identity in a clear manner
through performance appraisals. To serve this purpose, the vision mission and strategies
of the establishments should be made clear and put forward. Another result that could
be concluded from the study is that the opinions of top and middle managers towards
performance appraisal are positive.
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