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OZET

ATESOGLU, Leyla. Konaklama isletmelerinde Calisan Ev idaresi Personeline Yonelik

o ey

“Performans Degerlendirme Olgegdi’nin Gelistirimesi ve Performansi Etkileyen
Faktérlerin Arastiriimasi: Ankara Ornegi, Doktora Tezi, Ankara, 2019.

isletmeler icin en énemli rekabet kaynaklarindan birinin nitelikli is giicii oldugunun tartismasiz
bir gergek oldugu guinimuzde, isletmelerde bu giiciin yonetiimesi igin saglkh bir performans

degerlendirme sistemine ihtiyag vardir.

Bu arastirma, konaklama sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde calisan ev idaresi (kat
hizmetleri) personelinin performanslarini dederlendirmeye yonelik olarak sektére dzel bir 6lgim
araci gelistiriimesi amaciyla planlanmis ve yuratilmuastir. Bu amagla dncelikle literatlir taramasi
yapiimis, performans degerlendirme ve kat hizmetleri konularinda bir kavramsal gergeve
olusturuimaya calisiimistir. Daha sonra olgek gelistrme adimlari uygulanarak ifadelerin
gelistiriimesi, dlcegin yapilandirilmasi ve veri analizleri tamamlanmistir. Bu slregcte, ifadelerin
belirlenmesi icin yluz ylze gérusmeler yapiimis, taslak olgek olusturulduktan sonra kugik bir

gruba uygulama yapilarak 6lgegin nihai sekli verilmistir.

Arastirmanin evrenini Ankara ilinde faaliyet gosteren 54 adet (21 adet 3; 18 adet 4 ve 15 adet 5
yildizli olmak Uzere) konaklama isletmesinde galisan 434 ev idaresi (kat hizmetleri) personeli

olusturmaktadir.

Arastirma sonucunda elde edilen veriler dogrulayici ve agimlayici faktér analizleri ve yapisal
esitlik modeli ile analiz edilmistir. Analizler sonucunda ev idaresi (kat hizmetleri) personelinin
performansini degerlendirmeye yoOnelik gecerli ve guvenilir bir 6lgcek gelistirildigi sonucuna
varilmistir. Bunun yaninda bireysel performansi etkileyen faktorler de incelenmis ve 6rgutsel
baghlik, algilanan stres ve karar serbestligi ile bireysel performans arasinda istatistiksel agidan

anlamli iligkiler tespit edilmistir.

Anahtar Sozciikler

Ev idaresi Personeli, Konaklama igletmeleri, Performans Degerlendirme, Performans

Degerlendirme Olgegi
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ABSTRACT

ATESOGLU, Leyla. Development of "Performance Evaluation Scale" for Housekeeping
Staff in the Accommodation Companies and Investigation of the Factors Affecting
Performance: Ankara Sample, Doctoral Thesis, Ankara, 2019.

In today’s world where it is an undisputed fact that one of the most important competitive
sources for enterprises is qualified labor force and a valid performance evaluation system is
needed to manage this power in enterprises. This research has been planned and conducted in
order to develop a sector specific measurement tool for the housekeeping staff which works in
the hospitality business sector. For this purpose, firstly a literature review has been made and a
conceptual framework on performance evaluation and housekeeping has been tried. Then,
development of expressions, structuring of the scale and data analysis were completed by
applying the scale development steps. In this process, face-to-face interviews were conducted

in order to determine the expressions.

The universe of the study consists of 434 housekeeping personnel working in the

accommodation companies (21-3 star, 18-4 star and 15-5 star) in Ankara province.

The data obtained from the research were analyzed with confirmatory and exploratory factor
analyzes and structural equation model. As a result of the analyzes, it was concluded that a
valid and reliable scale was developed to evaluate the performance of housekeeping staff. In
addition, factors affecting individual performance were also investigated and statistically
significant relationships were found between organizational commitment, perceived stress and

freedom of decision and individual performance.

Key Words

Housekeeping Staff, Hospitality Management, Performance Appraisal, Performance Evaluation

Scale



viii

iQiNDEKiLER
KABUL VE ONAY ettt et e et e et e e e eaa e ees [
YAYIMLAMA VE FiKRi MULKIYET HAKLARI BEYANI ........c.cccoveoiiieeee. i
ETIKBEYAN ..ottt ii
) 1 v
TESEKKUR ..o e e e ee e e e eene e eeeseen v
(0.4 = LU vi
A B ST R A CT e et Vii
ICINDEKILER ..., viii
TABLOLAR DIZINI ..ottt e, Xiii
L LI =) 4 | | OO Xiv
e[ 1 =TT 1

1. BOLUM: PERFORMANS VE PERFORMANS DEGERLENDIRME
KAVRAMLARI iLE 360 DERECE PERFORMANS DEGERLENDIRME

YONTEMININ KAVRAMSAL GERGEVESI ........c.c.cooovoviiiviiceeeeeeeee, 7
1.1. PERFORMANS KAVRAMI ...t 7
1.2. PERFORMANS DEGERLENDIRME KAVRAMI .............c.ccooveviernnnn, 8
1.3. PERFORMANS DEGERLENDIRME KAVRAMININ GELISIiM
SURECH ... 10
1.4. PERFORMANS DEGERLENDIRMENIN ONEMI ................cccocvenvnnne. 14
1.5. PERFORMANS DEGERLENDIRMENIN AMAGLARI ........................... 15
1.6. PERFORMANS DEGERLENDIRMENIN FAYDALARI ......................... 16

1.6.1. Calisan Acgisindan Faydalar ............c.ccoooooiiiiiiiiiiiiee e 16
1.6.2. YOnetici Agisindan Faydalari...........cccccocoiiiiieee, 17
1.6.3. Kurum Agisindan Faydalari ..........ccccccooiiiiiiiieeeee 18
1.7. PERFORMANS DEGERLENDIRME SISTEMININ TASIMASI GEREKEN
OZELLIKLER .......cooooieieeeeeeeeeee e, 19
L R 10 =Y o 11T 1] 19
1.7.2. GEGEIIIIK .oeeeeeeeie e 20
1.7.30 PratikliK .oooooeeeeeee e 20

174, AAIET ..ooeeeieiiiie e 21



1.8. PERFORMANS DEGERLENDIRME SURECI ...........ccccooveveeviniennnn, 21
1.8.1. Degerlendirme Kriterlerinin Belirlenmesi ............ccccccciiiiiiiiiiiiinnnns 22
1.8.2. Degerlendirme Standartlarinin Belirlenmesi ...........ccccoooeviviviiiinnnnnn. 23
1.8.3. Degerlendirme Doneminin Belirlenmesi ..........ccccceevviiviiiiiiiiiinnnnnn, 24
1.8.4. Degerlendirme Yonteminin Belirlenmesi ............ccccccciiiiiiiiiiininnnnns 24
1.8.5. Degerlendiricilerin Belirlenmesi .............cccccuviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiis 25

1.9. PERFORMANS DEGERLENDIRME YONTEMLERI ...........ccccoeu..... 25
1.9.1. Performans Degerlendirmede Geleneksel Yontemler .................... 25

1.9.1.1. Siralama YONteMI ......uuuuiiiiieiiiiiiiiiie e 26
1.9.1.2. Zorunlu Dagilim YOntemi .........cccccooiiiimmiiimiiiiiiiiiiiiiie 27
1.9.1.3. Grafik Derecelendirme OIGeFi .......c.ccovvvveeeeeiieiie e s, 28
1.9.1.4. Kritik Olay YONteMI .....uvviiiiiiiiiiieeiie e 28
1.9.1.5. Kontrol Listesi YONTemMI ..........ccccooiiummmiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii 29
1.9.1.6. Davranigsal Degerlendirme OlgekIeri ............ccccvvevveirieeennnnene. 29
1.9.2. Performans Degerlendirmede Modern Yontemler ............cccc..e..... 29
1.9.2.1. Direkt INdekS YONEMI .....cooveeeieieieeeeeee e 30
1.9.2.2. s Standartlart YONtEMIi .......c.cccccvvveevrieeie e, 30
1.9.2.3. Degerlendirme Merkezi YONteMi .........cccccccivmiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnns 31
1.9.2.4. Psikolojik Degerlendirmeler ............cccccooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinee 31
1.9.2.5. Kurumsal Karne YOntemi .........ccouuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiii e, 31
1.9.2.6. Amaglara Gore Performans Degerlendirme Yoéntemi .............. 32
1.9.2.7. Hedeflere Gore Performans Degerlendirme Yontemi .............. 32
1.9.2.8. 360 Derece Performans Degerlendirme Yontemi .................... 32
1.9.2.8.1. 360 Derece (Geri Bildirim) Kavrami ...............ccceevvvvvinnnnnnn. 33
1.9.2.8.2. 360 Derece Performans Degerlendirme Sisteminin
(@=L =Yy TR 35
1.9.2.8.3. 360 Derece Performans Degerlendirme Sisteminin
Faydalars ... 36
1.9.2.8.4. 360 Derece Performans Degerlendirme Sisteminin
AMAGIAIT oo 37
1.9.2.8.5. 360 Derece Performans Degerlendirme Sisteminin Tercih

EdIIME NEAENIBIT ..o e 37



1.9.2.8.6. 360 Derece Performans Degerlendirme Sisteminin
DegerlendiriCileri ... 38
2. BOLUM: KURUM EV IDARESI (KAT HiZMETLERIi) BOLUMU, ONEMI,
PERFORMANS YONETIMI ........ccocoooiiiiiiieiccceeeeceeeeeee e 43
2.1. KURUM EV IDARESI (KAT HiZMETLERI) YONETIMININ
KAVRAMSAL AGIDAN iINCELENMESI ..........cccooovoiiiiiiieeeeeeeee e, 43

2.1.1. Kurum Ev idaresi (Kat Hizmetleri) Béliminin Anlami ve Onemi ...43
2.1.2. Kurum Ev idaresi (Kat Hizmetleri) Bslimuniin Faaliyet Alanlari ..... 45

2.1.3. Kurum Ev idaresi (Kat Hizmetleri) Balimuinin Organizasyon

2.1.4. Kurum Ev idaresinde (Kat Hizmetlerinde) Calisan Personelin

NItelKIEri V& GOFEVIEIT .........uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 50
2.1.4.1. Kat Hizmetleri YONetiCiSi ........coovvvviiiiiiiiiici e, 51
2.1.4.2. Kat YOnetiCi YardimCISI .......coovvviiiiiiiiieeeeieeiiee e 52
2.1.4.3. Kat Sefleri ....ooooiiiiii 53
2.1.4.4. Oda Hizmetlileri (Maid/Vale) .........cccceeeeeiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeen, 54
2.1.4.5. MeydanCllar ... 55

2.2. KONAKLAMA iSLETMELERINDE KURUM EV iDARESI (KAT
HIZMETLERI) YONETIMI .....cooooviiiiieeeeeeeeeee e, 55

2.3. KONAKLAMA iSLETMELERINDE KURUM EV iDARESI (KAT
HiZMETLERI) YONETIMi SURECi VE PERFORMANS YONETIMi

ILISKIST ..o, 58
2.4. KONAKLAMA iSLETMELERINDE PERFORMANS OLGCMENIN
ANLAMIVE ONEMI ......ooooviiviiiiiceeee ettt 60
2.5. KONU iLE iLGILi YAPILAN ARASTIRMALAR ..........c.cccccoevvevreennnnn 63
2.5.1. Yurtdisinda Yapilan Calismalar ..........ccccooeeeeiiiiiiiiiiiiniee e, 64
2.5.2. Yurticinde Yapilan Calismalar ............ccccooeveiiiiiiiiiiiiii e, 65
3. BOLUM: YONTEM ......ooooiiiiiieieeeeeceeeeeee e 75
3.1. ARASTIRMANIN TASARIMI ..., 75
3.2. ARASTIRMANIN EVRENi VE ORNEKLEM ...............ccccoovvveiirinnnn, 77
3.3. VERi TOPLAMA ARACININ GELISTIRILMESI ...............ccccevevevennnn.. 83

3.3.1. Ulusal ve Uluslararasi Literatiiriin incelenmesi ..........cccovvveeveenn... 83



Xi

3.3.2. Odak Grup GOrUSMElEri ......cceeeeeiiieiiiiieie e 84
3.3.2.1. Odak Grup Goérugmelerinin Aktarimasi ..........ccccccevvviiviiiinnnnnn. 85
3.3.3. Madde Havuzunun Olusturulmasi ..........cccceeeeeiiiiiiiieiiiiiieeeeeieeeeeens 89
3.3.4. Taslak Olgegin Orneklemden Secilmis Kiigiik Bir Gruba
UYQUIBNMAST ..ottt 90
3.3.5. Veri Toplama Asamasi (Ana Uygulamanin Yapilmasi) .................. 91
3.3.6. Veri Toplama Araclart ........cccoooeeeiiiiiiiiiiiiee e e 91
3.3.7. VeI ANANZI ... 94
3.3.7.1. OIgek GeliStIME .....ccvveveeeeeieeee et 94
3.3.7.2. EIPPDO ve Ortaya Cikacak Alt Bilegenleri Etkileyen
(1T ] =T 95
3.3.8. Arastirmanin SinirhliKIart ..., 95
4. BOLUM: BULGULAR .......cocooiiiiiiiiiceiee e 97
4.1. KATILIMCILARA iLiSKIN GENEL BILGILER .............cccecvevveeeenn 97
4.2, OLGEK BULGULARI ........cocoveiviieiiiecieceeeee e 99
4.2.1. Acimlayici Faktor Analizi (AFA) ... 99
4.2.2. Dogrulayict Faktor Analizi (DFA) ..o 103
4.3. ORGUTSEL BAGLILIK, ALGILANAN STRES VE KARAR
SERBESTLIGI OLCEKLERININ YAPI GEGERLILIGI ANALIZLERI ......... 110
4.3.1. Orgitsel Baglilik OlGEGi ......ccoveveiieeiee e 110
4.3.2. AlgIlanan Stres OIGEGH .......ocveieeiieieeeee e 111
4.3.3. Karar Serbestligi OIGedi ........cccceevreureeeeceeeeeeeeeeeeeeeee e 112
4.4. PERFORMANS ALGISINI ETKILEYEN ETMENLERIN ANALIiZ
SONUGLARI ... 113
O N | Y 1Yo = 1[4 R 114

4.4.2. Ev idaresi Personeline Yénelik Performans Degerlendirme Olgegi’ni
(EIPPDO) Etkileyen Etmenlere Dair Regresyon Analizi Sonuglari .......... 116
4.4.3. Ev idaresi Personeline Yénelik Performans Degerlendirme Olgegi
(EIPPDO)-ise Yonelik Bilgi Beceri Algisini Etkileyen Etmenler ............... 117
4.4.4. Ev idaresi Personeline Yénelik Performans Degerlendirme Olgegi
(EIPPDO)-Is Yerine Uyum Algisini Etkileyen Etmenler ..............c............ 119



Xii

4.4.5. Ev idaresi Personeline Yénelik Performans Degerlendirme Olgegi
(EIPPDO)-Isin Siikanetle Yapildigina iligkin Algiyi Etkileyen Etmenler ...120
5. BOLUM: TARTISMA ...t 121
5.1. EV IDARESiI PERSONELINE YONELIK PERFORMANS
DEGERLENDIRME OLGEGINE iLISKIN BULGULARIN TARTISILMASI 121
5.2. BIREYSEL PERFORMANS ALGISINI ETKILEYEN FAKTORLERE
ILISKIN BULGULARIN TARTISILMASI ........c.cocooviiiiieiieeeeeeecee e, 124
5.2.1. Orgitsel Bagllik ile Bireysel Performans Algisi Arasindaki iligkinin
INCEIEBNMEST ... 125
5.2.2. Algilanan Stres ile Bireysel Performans Algisi Arasindaki iligkinin
INCEIBNMEST .....ovviviiiieiececeee et 126

5.2.3. Karar Serbestligi ile Bireysel Performans Algisi Arasindaki iligkinin

o Ter= LYY Y= PR 126

6. BOLUM: SONUC VE ONERILER .......oooeiioeeeee oo 128
8.1 SONUG ....ooeooeeeeeeeoeeeeeeeeee oo 128
6.2. ONERILER .....ocooieioeeeeeeee ettt 130
[N Y 4 0 U 132



xiii

TABLOLAR DiziNi

Tablo 1: 5 Yildizli Ankara Otelleri ..., 79
Tablo 2: 4 Yildizli Ankara Otelleri ..., 80
Tablo 3: 3 Yildizli Ankara Otelleri ... 81
Tablo 4: 2 Yildizli Ankara Otelleri ..........oouviiiiiiiie e 82
Tablo 5: Odak Grup Goérusmelerinin Analizi .............oviieiiiiieiiiiicie e, 86
Tablo 6: Odak Grup Goérusmelerinin Ayrintilt Analizi ............ccoovvviiiiiiiiiieieeennn, 88
Tablo 7: Calismaya Katilan Ev idaresi (Kat Hizmetleri) Personelinin Sosyo-
Demografik OZEIKIEN ..........cccceiveiueieeeeeee e 98
Tablo 8: EIPPDO Olgek Maddelerinin Faktdr YUKIEri .........cceeviveeeeieeeeieee. 101
Tablo 9: Olgek Alt Boyutlarinin AdIandirilmasi ...........ccceeeveeeeiieeieeiie s, 102
Tablo 10: Olgek ve Alt Boyutlarina Iliskin Cronbach’s Alpha Degerleri .......... 103
Tablo 11: Ortilk Degisken Olarak Faktérlerin Yakinsak ve Ayirici Gegerlik
PUBNIAIT e 107

Tablo 12: Orgltsel Baglilik Olgegi Maddelerinin Cronbach’s Alpha Degerleri 111
Tablo 13: Algilanan Stres Olgegdi Maddelerinin Cronbach’s Alpha Degerleri .112
Tablo 14: Karar Serbestligi Olgegi Maddelerinin Cronbach’s Alpha Degerleri 113

Tablo 15: Degiskenlerin Korelasyon Tablosu ...........ccccceeviiiiiiiiiiiiei e, 115
Tablo 16: Olgegin Tam Puanlarina iliskin Regresyon Analizi Sonuclari ......... 116
Tablo 17: ise Yonelik Bilgi, Beceri Algisi Alt Boyutu Regresyon Analizi Sonuglari
........................................................................................................................ 118
Tablo 18: is Yerine Uyum Algisi Alt Boyutu Regresyon Analizi Sonuglari ..... 119

Tablo 19: isin Siik(netle Yapildigina iliskin Algi Alt Boyutu Regresyon Analizi
ST 11 [0 = T 120



Sekil 1:
Sekil 2:
Sekil 3:
Sekil 4:
Sekil 5:
Sekil 6:
Sekil 7:
Sekil 8:
Sekil 9:

Xiv

SEKILLER DiziNi
Metaforik Olarak 360 Derece Dederlendiriciler ............cccoeevvvvviiinnnnnnn. 39
Kiglk Otel isletmelerinde Organizasyon Semasi ...........ccccceevveveennnen. 47
Orta BlyUkliikteki Otel Isletmelerinde Organizasyon Semasi ............. 48
Blyik Otel isletmelerinde Organizasyon Semasi ..........c.cccccccevevenne.. 49
Arastirmanin Tasarimini Gosterir Model ..........cccoooevviiiiiiiiiiiiiiciee, 77
Analiz Oncesi TEorK MOdel ..........cccccvviuieieiieieeeceeceee e 104
Hatalar iliskilendirildikten Sonraki Teorik Model ...........cccocvvvveennne.. 105
EIPPDO’niin Tahmini Katsayilarla Elde Edilen Model Analizi ........... 106
ikinci Diizey Faktdr Analizi Teorik Modeli ........c.coviveeiieeciieeeee 108

Sekil 10: ikinci Diizey Faktér Analizi Tahmini Hesaplanmis Model ................ 109



GIRIS

GuUnumuz dunyasinda kuresellesme, teknolojik gelismeler, uluslararasi rekabet
sureci, igletmeler arasi birlesmeler, toplum vyapilarindaki degisimler gibi
nedenler, organizasyonlarin surekli degisen, belirsiz bir ortamda faaliyet
goOsterdigini acgikga ortaya koymaktadir (Soysal ve Kiling, 2016, s.326). Bu
surecgte bircok alanda meydana gelen degisim, isletmeleri bu duruma uygun
hareket etmek zorunda birakmis (Bakan ve Kelleroglu, 2003, s.103) ve
sirketlerin varliklarini korumak igin gesitli taktikler geligtirmelerini mecburi hale

getirmistir (Unal ve Gilinay, 2016, s.274).

Klresellesme surecinde, kurum amaglarina uygun, performansi yuksek bir
organizasyon  gelistrmek ve  c¢alisanlarin  mevcut  potansiyellerini
kullanabilmelerine olanak saglamak, isletmeler arasi rekabetin bir geredi haline
gelmistir (Gavcar, Bulut ve Engin, 2006, s.31). isletmeler, artan rekabet ve
degisen talep yapisi karsisinda, stratejilerini ve yonetim sistemlerini tekrar

g6zden gegirmek durumunda kalmaktadir (Yasar, 2016, s.194).

Teknolojinin kuresel hale getirdigi dlinyamizda, kurumlarin artan rekabet
sartlarinda ayakta kalabilmeleri i¢in, yUksek performansli ¢alisanlara ihtiyaclari
vardir (Tuncer, 2013, s.87). Bu nedenle, kurumlarda dnemli bir etken olan bu
kaynagin iyi yonetilebilmesi icin gecerliligi ve guvenilirligi kanitlanmis bir
degerlendirme sistemine ihtiya¢ duyulmaktadir (Akdogan ve Demirtas, 2009,
s.49). Zira igletme yoneticilerinin, kurum performansini gelistirebilmek igin
oncelikle, ellerindeki insan kaynagini etkili bir bi¢cimde duzenlemeleri
gerekmektedir (iplik, 2004, s.195).

Yoneticilerin, kurumlarini hedeflerine yonlendirirken birlikte hareket ettigi beseri
kaynaklarini tanimasi igin ¢alisanlarin performanslarinin somut, anlasilir ve agik
hale getirilmesi gerekmektedir (Cita ve Kegecioglu, 2015, s.20). Calisanlarin
gelisimlerinin saglanabilmesi igin, ilk olarak mevcut durumlarinin ve geligsim

gerektiren yonlerinin, performans degerlendirme yontemlerinden birisiyle



belirlenmesi gerekmektedir (Levine, 2010, s.42). Isletmeler, degerlendirme
faaliyetleri ile c¢alisanlarin &dullendirilmesini, oOrgutsel amagclar etrafinda
toplanmasini, ig ile ilgili tim yonlerinin ortaya konmasini saglamanin yaninda,
isle ilgili imkanlarinin iyilestiriimesine, motivasyonun artiriimasina ve saglikli bir

planlama yapilmasina da katki saglamaktadir (Akt; Tuncer, 2011).

Performans degerlendirme sistemi, is hayatinda giderek 6nem kazanan bir konu
olup, ayni zamanda insan kaynaklarina veri saglayan bir 6zellik tasimaktadir
(Bayraktaroglu, Balaban ve Ozdemir, 2007, s.185). Calisanlarina énem veren
kurumlar igin, bu sistemler, ydnetimsel ¢alismalar icinde énemli bir yere sahiptir
(Mercanhoglu, 2012, s.41). Yoneticilerin c¢alisanlarini ¢alisma saatlerinde
g6zlemleyip onlar hakkinda bir fikir sahibi olmalari, personelle ilgili dogru ve adil
kararlarin alinabilmesi icin yeterli olmayip, igletmelerde sistematik bir

degerlendirme sistemine gerek duyulmaktadir (Uyargil, 2013a, s.3).

Turizm, Ulke bluylimesinde énemli yer tutan endustrilerden birisi durumundadir.
Teknoloji ve kuresellesmenin etkisi ile kisi basina dusen gelirin degismesi,
calisma saatlerinin esnek hale gelmesi insanlari artan bir hizla seyahate
yoneltmektedir. Bu durum da konaklama isletmelerinin 6dneminin artmasini
saglamaktadir. Bu noktada personelin performansi, emek yogun bir sektér olan
konaklama igletmelerinin varliklarini strdirmesinde ve mdusterilerin bekledigi
hizmetin verilerek ayni igletmeyi tekrar tercih etmelerinde belirleyici olmaktadir.
Ozellikle personelin mesleki beceri duzeyi, misterilerin gereksinimlerinin
karsilanmasinda 6nemlidir. Personelin davranis sekillerinin de, bu mal ve
hizmetlerin sunum surecini tamamlayici ve kaliteyi belirleyici etkide olmasi,
personelin performanslarinin dlgulmesini zorunlu hale getirmektedir (Tarlan ve
Tatincu, 2001, s.147). Sektorde onemli bir yere sahip olan konaklama
igsletmelerinin, degisen rekabet kosullarina uyum saglayabilmesi igin
performansi ¢ok boyutlu olarak degerlendirmesi gerekmektedir (Ozgir ve
Aktark, 2012, s.1).



Hizmet Uretimindeki temel unsurun personel oldugu konaklama isletmelerinde
isletmenin en onemli sermayesi de personeldir. Bu sebeple is gucunden en
verimli sekilde yararlanma konusu da 6énem kazanmaktadir (Olali ve Korzay,
1993, s.117). Bu igletmelerde c¢alisan temini, ydneticilerin 6nem vererek
Uzerinde zaman harcadiklari konulardan biridir (Demir, 2010, s.1067). Surekli
hizmet vermesi gereken ve buyuk Olgude insan gucune dayanan konaklama
isletmelerinde personel, hizmetin verimliligine ve musteri doyumuna dogrudan
etki etmektedir (Tarlan ve Tutincd, 2001, s.141). Clnkd konaklama
isletmelerinde insana, insan ile hizmet sunulmaktadir (Ozdemir ve Akpinar,
2002, s.85).

Konaklama isletmelerinde performans ydnetimini gerektiren cesitli nedenler
vardir (Benligiray, 1999, s.27). Bu nedenler; pazar yapisinin degismesi,
rekabette Ustinliuk saglama c¢abasi, isgdren verimliligini ve musteri

memnuniyetini arttirmak olarak siralanabilir (Guizel, Aydin ve Erig, 2007, s.141).

Konaklama igletmelerinde nitelikli iggucunun igletmede uzun sure kalmasini
saglamak onemli bir konudur. Bunun i¢in de birtakim yontemler uygulanmasi
kaginilmazdir. Bu yontemlerden birisi de “basari degerlendirmesi” dir. Basari
degerlendirmesi birgok is alaninda oldugu gibi konaklama isletmelerinde de
Uzerinde durulmasi gereken duyarli bir konudur. Calisanin, o6rgit icinde
dengenin yanh oldugunu hissetmesi, igletmede birgcok sorunun ortaya
¢lkmasina neden olabilir. Bununla birlikte iyi isleyen bir performans
degerlendirme sisteminin ¢alisan tarafindan algilanmasi ise igletme veriminin ve

orgutsel bagliigin artmasini saglar (Argon ve Eren, 2004, s.226).

Konaklama isletmelerinde farkli hizmet alanlari olmakla birlikte en dnemli hizmet
alanlarindan birisi ev idaresidir (kat hizmetleri). Bu igletmelerde ev idaresi
biriminin yUrttmekte oldugu faaliyetler isletmenin biutlinsel performansi Gzerinde
oldukga belirleyici bir 6zellige sahiptir. Konaklama isletmelerinde ev idaresi (kat

hizmetleri) biriminin faaliyetlerinin, otelin hemen hemen butiun alanlarina



yayllmis olmasi, bu bélumuin performans duzeyinin etkin bir bigimde olgulmesini

zorunlu hale getirmektedir (Seymen ve Erdem, 2007, s.779).

Bu noktada hem alana hem de sektore katki saglayabilecegi dusuncesinden
hareketle ev idaresi personelinin performansinin  de@erlendiriimesinde
kullanilacak bir dlgum araci gelistiriimesinin faydali olacagi dustunulmuastur. Bu

amag cergevesinde asagidaki sorulara cevap aranmigtir:

- Konaklama isletmelerinde galisan ev idaresi personelinin is performansinin
Olculmesinde hangi boyutlar kullanilabilir?

- Ev Iidaresi personelinin performansinin élciilmesini temsil eden boyutlarin
gO6zlenebilir alt boyutlari nelerdir?

- Geligtiriimesi dusunulen performans degerlendirme Olgegi belirlenen
boyutlarla performansi dlgmekte midir?

- Geligtiriimesi dustnllen performans degerlendirme olgeginin gecerligi ve

guvenirligi hangi dizeydedir?

Bu dogrultuda; calismanin ilk boélumunde; “performans” ile “performans
degerlendirme” kavramlarinin tanimi ve genel bir degerlendirmesi yapilarak
tarihsel gelisimi incelenmis ve gelistiriimesi dustnulen olgcegin kavramsal
dayanagini olusturan 360 derece performans degerlendirme sistemine

deginilmigtir.

Calismanin ikinci béluminde, konaklama isletmeleri ile ilgili bilgiler verilerek, ev
idaresi (kat hizmetleri) bolumu tanimlanmig ve konaklama isletmeleri igin dnemi
aciklanmigtir.  Yine ayni bolimde ev idaresi (kat hizmetleri) bdlimuinde

kullanilan performans degerlendirme sistemi degerlendirilmistir.

Uglincli bdlimde; olcek gelistirme c¢alismasina temel teskil edecek olan
yonteme deginiimis ve gelistirimesi amacglanan o6lgme aracinin yapisi,

uygulanmasi ve analiz teknikleri agiklanmistir.



Doérdincl bolumde; verilerin analizinden elde edilen bulgular agiklanmis,
geligtirilen dlgekle ilgili alt boyutlar ve puanlar degerlendirilmistir. Modelin analizi
yapillmig ve bireysel performans algisini etkileyen faktorlere iligkin bulgular

aciklanmistir.

Besinci bolumde; verilerin analizi sonrasi elde edilen sonuglar ile daha 6nce
alanda yapilmis calismalar arasindaki benzerlik ve farkhliklarin bulundugu

tartisma boluma yer almistir.

Son bdliumde ise ¢alismanin sonugclari degerlendirilerek gelecek arastirmalara

getirilecek oneriler agisindan degerlendirmeler yapilmistir.

PROBLEM DURUMU

Seymen ve Erdem (2007) tarafindan yapilan c¢alismada; uygulanan bazi
degerlendirme kriterlerinin, kat hizmetleri personeline yonelik performansi
yansitmada yetersiz kaldiginin bir isareti olarak degerlendirilebileceginden
bahsedilmis ve yoneticilerin bélumlerini anlayabilmeleri icin ilk olarak isletmede
performansin etkili bir sekilde o&lgulebilmesine olanak saglayan bir sistem
kurulmasi gerektigi belirtiimistir. Benzer sekilde Oztiirk (2014) tarafindan
yapilan performans degerlendirme model O6nerisi ¢alismasinda, uygulama
bdlimu olarak kat hizmetlerinin secilmesinde; bélimun isletmeye olan katkisi ve
sistemli bir dlgim modelinin gelistiriimesinin bir ihtiyag olmasinin etken oldugu

belirtiimektedir.

Dolayisiyla, alanda kat hizmetleri personeline yonelik olarak yapilacak bundan
sonraki galismalarda kullanilmasi amaciyla bir Olgim araci gelistiriimesinin

faydali olacagi dusunulmustar.

Bu calisma ile konaklama igletmelerinde calisan ev idaresi (kat hizmetleri)
personelinin orgute katkilarini en Ust duzeye getirmek amaciyla yurutulen

performans degerlendirme sureglerinin incelenmesi ve tum surecin saglikli



igleyebilmesini teminen performans degerlendirmeye yonelik bir dlgegin
geligtiriimesi ve kat hizmetleri personelinin bireysel performansini etkileyen

faktorlerin belirlenmesi amaclanmaktadir.

Bu amag dogrultusunda; asagidaki arastirma sorulari cevaplanacaktir:

- Geligtirilecek olan performans degerlendirme o6lgegi gegerli ve guvenilir bir
Olcek midir?

- Geligtirilecek olan olgekten ve alt boyutlarindan elde edilecek ortalama
puanlar ile cinsiyet, yas, egitim durumu, gelir durumu, mesleki deneyim,
calisma saatleri, is yUku algisi, is yerinde duzenli performans dederlendirme
calismasinin yapilma durumu vb. degiskenler arasinda bir iligki var midir?

- Geligtirilen Olgek ile bireysel performans algisini etkileyen faktorlerden
orgutsel baghlik, algilanan stres ve karar serbestligi arasinda bir iligki var

midir?



1. BOLUOM

PERFORMANS VE PERFORMANS DEGERLENDIRME
KAVRAMLARI iLE 360 DERECE PERFORMANS
DEGERLENDIRME YONTEMiNIN KAVRAMSAL CERGEVESI

1.1. PERFORMANS KAVRAMI

“Performans kavram!”, ginimuzde is ortaminda da diger alanlarda da siklikla
kargilasilan ve (Savas, 2005, s.102) genel anlamiyla, “amach ve planlanmis bir
etkinlik sonucunda elde edileni, nicel ya da nitel olarak belirleyen bir kavramdir”
(Akal, 1990, s.235). Ancak, performansin odlgulmesi ve degerlendiriimesi igin
kriterler belirlenmedigi durumda, kavram karmagsik bir hale gelmektedir.
Olgumlerin, degerlendirmelerin ve gerektiginde karsilastirmalarin saglikli bir
sekilde yapilabilmesi icin, bu kavramin agikga tanimlanmasi gerekmektedir.
Alanda s6z konusu kavramla ilgili birgok tanima rastlamak mumkundur
(Senturk, 2018, s.1). Dilimize Fransizca’dan gegtidi bilinen “performans
kavrami” alanda sik sik kullaniimis olup, tam manasiyla sinirlari belirlenmemis
ve farkh yazarlar tarafindan farkli bakis acilariyla tanimlanmistir (Erdogan,

1991, s.13). Bu tanimlardan bazilari asagida siralanmistir:

- “Basarim” (www.tdk.gov.tr)

- “Genel anlamda belirli bir amaca yonelik olarak yapilan planlar dogrultusunda
ulasilan noktayi belirleyen bir kavramdir” (Songur, 1995, s.6).

- “Bir isi yapan bireyin, bir grubun ya da girisimin o isle amaclanan hedefe
yonelik olarak nereye varabildiginin; neyi saglayabildiginin nicel ve nitel
olarak anlatimidir” (Bas ve Artar, 1990, s.12).

- “Misyon ve stratejilere gore farklilik goésterebilen, firma stratejisine gore
belirlenen hedefler dogrultusunda kullanilan kaynaklarin dl¢ilmesi, belirlenen
hedefe ulagsma duzeyi, hedefli bir faaliyetin verimliligi, etkinligi, kalitesi,
musteri memnuniyeti, esnekligi, yeniligi, karlihg: gibi unsurlar arasindaki
iligkiler batanadur” (Agca ve Tuncer, 2006, s.176).



- “Bir kisinin sahip oldugu potansiyeli veya bilgi ve becerisini hedeflerine veya
beklentilerine ulasabilmek icin ne O&lgude kullanabildigini tanimlayan bir
kavramdir” (Yildiz, Dagdeviren ve Cetinyokus, 2008, s.239).

- “Bir isi yapan bireyin, bir grubun ya da bir kurulusun o igle amacglanan hedefe
ne Olgude ulasabildiginin ifadesidir. Kisaca herhangi bir iste gosterilen basari
derecesidir” (Okur, 2007, s.53).

- “Hizmette etkinlik, Gretimde verimlilik ve tutumluluktur” (Kubali, 1999, s.31).

- “Insanlarin yasamlarinda ve calisma hayatlarinda gésterdikleri bir seyleri
basarma cabasidir. Her insanin sorumluluklarini, hedeflerini ve amaclarini
belirleyen ve vizyonlarini gelistiren bir faaliyettir” (Uyargil, 2008, s.19).

- “Bir galisanin belirli bir zaman icerisinde kendisine verilen goérevi yerine

getirmesiyle elde ettigi sonuglardir” (Ozgen, Oztiirk ve Yalgin, 2002, s.210).

Tanimlar incelendiginde, “performans” kavraminin belirli bir zaman araligindaki
isin yapilma sureci ile birlikte tum sonuglar bir butin olarak kapsadigi

gorulmektedir.

1.2. PERFORMANS DEGERLENDIRME KAVRAMI

Sozluk anlami, bir seyin nitelik ya da niceligi Uzerine yapilan ¢alisma sonucu
varilan yargl, ayni bigimdeki olaylarin, birtakim dlgumlere gore belirlenmesi olan
degerlendirme, personelin performansi, basarilihgi ya da basarisizli§i hakkinda

bir yargiya varma isi olarak tanimlanmaktadir (Canman, 1993, s.161).

Bazi kaynaklarda “igsgbren degerlendirmesi”’, “basari degerlendirmesi’,
“verimliligin degerlendirilmesi”, “calisanin degerlendiriimesi” gibi kavramlarla
anlatilan performans degerlendirme (Akytz, 2001, s.82); bireyin gorevdeki
basarisini, isteki tutum ve davraniglarini, ahlak durumunu ve ozelliklerini
ayrintilayan ve butunleyen, bireyin, kurulusun basarisina olan katkilarini
degerlendiren planli bir aragtir (Sabuncuoglu, 2013, s.162).

Performans degerlendirme sistemi bir 6rgutteki personelin belirli bir dénem

icinde galismalarinin veya yeteneklerinin dnceden belirlenmis bir dlgute gore



bircok yonden sistemli olarak Olgilmesini ve onlarin gelecekteki guglerinin
ortaya cikariimasini saglamakta olup (Bingdl, 2006, s.23), insan kaynaklari
yonetiminin en hassas konularindan biridir. Ayrica performans degerlendirme
sadece bir teknik degil, insan ve veri kavramlarini da igeren bir suregtir (Cascio,
1991, s.296). Bu sure¢ ¢alisanin sadece isteki verimliligini degil; bir batin olarak

¢alisanin basarisini 6lgmektedir (Sabuncuoglu, 2013, s.160).

Performans ydnetimi sistemi, pek ¢ok ydontemi kapsayan genis bir islevi ifade
etmekte ve genellikle karistirildigi performans degderleme c¢alismalarini da
icermektedir. Bu Ozellikleri dogrultusunda etkin bir performans yonetimi,
yalnizca mevcut olanla yetinmemekte; sistemli bir gelisimi de hedeflemektedir.
Dolayisiyla isletmeler, performans  yonetimine iligkin calismalari
gergeklestirirken; belirli amaclara ulasmayi arzu etmektedirler (Furnham, 2004,
s.85).

insan kaynaklari icin yol gdsterici olan performans degerlendirmenin (Ferecov,
2003, s.67) uygulandigi durumun 6zgul kosullari dikkate alinarak yonetici ile
¢alisanlarin hangi isin yapilacagi, nasil yapilacagi, arzu edilen sonuglara nasil
ulagilacagi ve nihayet, elde edilen performans ile birlikte kararlastirilan
hedeflerin birbirine ne oOlglide uydugu konularinda ortak bir anlayisa varilarak

yuruttlmesi gerekmektedir (Hodgetts ve Kroeck, 1992, s.331).

Nitekim onemli bir yonetsel sorumluluk olan ve galisanlarin bireysel farkhliklar
gbz o©Onunde bulundurularak gercgeklestirien performans degerlendirme
faaliyetinin etkinligi; ¢alisanin motivasyon durumu, egitim ihtiyaci ve gelisim
dizeyinin belirlenerek dogru ve zamaninda verilmis kararlar alinmasini
saglamaktadir (Sabuncuoglu, 2013, s.56). Performans degerlendirmesi,
orgutlerin belirlenen amaclarini gerceklestirme ve bu amagclar dogrultusunda
bireysel katkilarinin organizasyona faydasinin belirlenmesi ve degerlendiriimesi

noktasinda ¢ok dnemli bir yere sahiptir (Bayram, 2006, s.51).
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1.3. PERFORMANS DEGERLENDIRME KAVRAMININ GELIiSiM SURECI

Performans degerlendirme yontemleri, surekli degisen ve gelisen bir slreg
icinde gunumuzdeki seklini almigtir. Bugunku seklini alana kadar eski dnemini
yitiren, yeni geligtirilen ve daha fazla 6nem kazanan degerlendirme anlayislari
ortaya cikmistir. Ozetle bu sireg, disiik maliyetle yiksek dretim ve kar
hedefleyen geleneksel yonetim anlayisindan, ginimuzun rekabetgi kosullarinin
geregdi farkl olgutlere agirlik veren modern yénetim anlayisina gecildiginin bir

gOstergesi olarak aciklanabilir (Akal, 1988, s. 5).

“Performans de@erlendirme” kavrami dogasi geregdi insanin degerlendiriimesine
dayandigindan, gecmiginin insanin kendini tanidigi andan itibaren baslamakta
oldugu sdylenebilir (Bingdl, 2006, s.320). Performans degerlendirmenin kavram
olarak sekillenmesi 17. ylzyila gelinceye kadar tamamlanamamis olmasina
(Oztirk, 2008, s.29) ve konuya gosterilen ilgi ancak son yillarda artmis
olmasina ragmen; uygulamada caliganlari degerlendirme, yuzyillardan beri

suregelen bir olgu olmustur (Murphy ve Cleveland, 1995, s.3).

Cin'de M.O. 221-265 yillari arasinda imparatorluk tarafindan performans
degerlendirme amaciyla, “imparatorluk Degerleri” adi altinda bir sistem
uygulanmistir. Daha sonra, ignatius Loyola (ispanyol rahip), kurdugu sistemle
tarikat Uyelerinin sorumluluklarinin deg@erlendirildigi bir sistem olusturmustur
(Oztiirk, 2008, s.26).

“Performans degerlendirme”, 1800’l0 yillarin sonuna dogru, kisilerin hem fiziksel
hem de zihinsel 6zelliklerinin, davranis ve yeteneklerinin dlguldugu bir sistem
halini almistir. Daha sonra, belirlenen faktorlerin ¢gogunun olgtilmis olmasi
sebebiyle degerlendirme kriterlerinde degisiklige gidilmeye baslanmistir.
Konunun uzmanlarinca, 1970’li yillardan baglayan ve gunumuze kadar gelen,
¢ok yonla kriterlerden olusan degerlendirme ydontemleri olusturulmustur (Carter,
1994, s.132).
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Iskogya’da ilk performans degderlendirme galismalarinin Robert Owen adinda bir
igveren tarafindan yapildigi, uygulama sonucunda kayit tutuldugu bilinmektedir.
Bir askeri subay ve politikaci olan General Cass’in Amerikan ordusunda yaptigi
degerlendirme c¢alismalarinin  da glnUmuize ulasan ilk performans
degerlendirmelerinden oldugu bilinmektedir (Bingdl, 2006, s.112). Sanayi
Devrimi'nin ivme kazandigi 19. yuzyill bu anlamda ilk sistematik performans

degerlendirme 6rneklerini icinde barindirmaktadir (Onen, 2012, s.880).

Kurumlarda calisan personelin performanslarinin olgimu ile ilgili sistematik
sekilde yapilan ilk uygulama 1900’lu yillarda Amerika’da kamu kurumlarinda
gerceklestiriimis ve (Bingdl, 2006, s.28) ilk yapisal sistem, F. Taylor tarafindan
1. Dinya Savasi oncesinde gelistirilmistir. ilk uygulama Amerikan Ordusunda
gbrev yapan ofis personelinin degerlendirimesinde yapilmistir (Oztiirk, 2008, s.
32). izleyen yillarda Taylorun uygulamalari sayesinde “performans
degerlendirme kavrami” bilimsel anlamda kullanim alani bulmaya baslamistir
(Uyargil, 2008, s. 2).

Sistematik degerlendirme yontemlerinin dogusu |. Dinya Savasi sonrasinda
olmustur (Uyargil, 2008, s.1). Endustride, isgileri degerlendirmek tUzere W.D.
Scott tarafindan gelistirilen “kisilerarasi kiyaslama sisteminin”, Amerikan
ordusunda kullanilmaya baslanmasiyla birlikte performans degerlendirmenin
gelisim sureci hiz kazanmistir (Hedge, Borman ve Birkeland, 2001, s.16-17).
Paterson (1922) tarafindan, kiyaslama yonteminin c¢oklu karsilastirmalarda
sikintilara sebep olacagindan bahisle, “grafik degerlendirme olcegi”
olusturulmustur. Bu dbénemde geligtirlen performans degerlendirme
yontemlerinin ortak 06zelligi, bireysel performanslarina veya niteliklerine
bakilmaksizin butin personel igin birka¢ kistas belirlenerek degerlendirme
yapillmasidir. Ek olarak, degerlendirme sonuglari, ise alma, isten ¢ikarma,
gérevde yukselme ve Ucret yonetimi konularinda, yonetsel etkinliklere iligkin

kararlarin alinmasinda kullaniimaktadir (Oriicl, 2007, s.202).
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I. Dinya Savasindan sonra, kriter olarak “kisilik ozelliklerini” baz alan
degerlendirme yontemleri gelistiriimis, ancak 1950’li yillardan sonra, galisanin
urettigi ise yodnelik kriterleri baz alan teknikler kullaniimaya baslanmistir
(Bayraktaroglu, 2011, s.206).

[I. Dinya Savagl doneminin ardindan her alanda yasanan yikim, birgok
olumsuzluga neden olmasina ragmen, bu dénemde personelle ilgili calismalar
konusunda buyudk gelismeler yasanmis, doénemin ihtiyaglarini karsilamak
amaciyla Flanagan (1954) gibi bazi endustri psikologlari, bireysel performans
Uzerine calismalar yapmistir (Aggarwall ve Thakur, 2013, s.619). Ornegin
Sisson (1984) tarafindan ordudaki hareketli birlikleri denetim altinda tutabilecek
yetkin  komutanlari  belirleyebilmek amaciyla “zorunlu se¢im yontemi”
gelistiriimigtir. 1950’lere kadar sadece degerlendiricilerin yani yoneticilerin
calisanlar hakkindaki kisisel goruslerinin  yansitildigi ve is sonuglariyla

baglantisi az olan uygulamalar gértlmektedir (Canman, 1993, s.166).

1950’lerin sonunda mesleki amagclar ve bireysel performans arasinda bir iligki
kurulmaya baslanmis ve 1960’larda “davranisa bagh kriterleri” baz alan
yontemler daha basarili olmustur. 1970’lerden buglne kadar ise ¢ok boyutlu
Olcutlerden olusan ve Kkisisel Ozelliklerin yaninda ise yonelik kriterleri de

kapsayan degerlendirme yontemleri gelistirilmistir (Kermally, 1997, s.24-25).

Konuya iligkin ulkemizdeki ilk uygulamalar kamu kesiminde baslamigtir (Uyargil,
2008, s.167). Oncelikle “Karabik Demir Celik Fabrikalarinda” akabinde
“Sumerbank”, “Makine ve Kimya Endustrisi” ile “Devlet Demir Yollar” gibi
kurumlarda uygulanmaya baslanmistir (Bulut, 2004, s.12). Daha sonralari
isletme bilimi yayginlasmaya ve modern yonetim yontemleri kurumlarca daha iyi
taninmaya baslamistir (Uyargil, 2008, s.172). Ozel sektdr uygulamalari, 1960
yili itibari ile baslamis ve “modern yonetim tekniklerinin” benimsenmesi ile son
yillarda artis gostermistir (Akt; Gavcar, Bulut ve Engin, 2006). Ulkemizde

performans degerlendirme yontemleri Uzerine 1980’li vyillardan itibaren
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yodunlasiimig ve basarili érneklere rastlanmaya baslamistir (Oztiirk, 2008,
S.256).

Gun gectikge degisen calisma kosullari, degerlendirme sistemlerini etkileyerek
gunumuz kosullarina uyumlu hale gelmesini saglamistir (Dagdeviren, Akay ve
Kurt, 2004, s.132). Yoneticilerin ellerindeki beseri kaynagi etkin sekilde
kullanma  zorunlulugu, degerlendirme sistemlerinin  gelisimine  ivme
kazandirmistir (Drucker, 1998, s.246). Gecmis yillarda birbirinden farkli
degerlendirme sistemleri onerilmis ve dnerilen yeni sistemler bir dnceki sistemin
eksikliklerini tespit ederek, degdisen gunumuz kosullarina adapte etmistir.
Ornegin 1991°de “Performans Piramidi”, 1992'de “Dengeli Puan Karti” ve en iyi
bilinen érneklerden olan “Performans Prizmasi” alana kazandiriimistir (Lynch ve
Cross, 1991; Kaplan ve Norton, 2005; Neely ve digerleri, 2002).

Degerlendirme sistemlerinin ilk ornekleri olarak, davranigsal degerlendirmeler
gorulmektedir. Bu degerlendirmeler organizasyon tarafindan istenen birtakim
davranigsal Ozellikler dikkate alinarak yapilmaktadir. Bu o&zellikleri; liderlik,
guvenilirlik, yonetsel beceriler, sadakat seklinde siralamak mumkudnddr. Ancak
bu degerlendirmelerin olumsuz taraflari bulunmaktadir. Kesin tanimlamalar
olmadig icin; calisanlardan ne istendigi acik degildir. ise 6zel degerlendirmeler
yoktur; hangi iste neyi basarmalari gerektigi acik degildir. Degerlendirmeler
fazlasiyla subjektiftir; cogunlukla yoneticilerin bireysel goéruslerine baglidir ve
isle dogrudan ilintili degildir (Canman, 1993, s.165).

“Cok kriterli karar verme teknikleri” ile degerlendirme uygulamalari igin énceki
¢alismalar incelendiginde; Labib, Williams ve O’Connor 1998’de ¢ok kriterli bir
karar verme teknigi olan “Analitik Hiyerarsi Sureci’ni kullanarak bir personel
secim prosesi Onermiglerdir (Lai, 1995, s.961). Laing ve Wang (1992),
Cannavacciuolo, Capaldo, Ventre ve Zollo (1994), Yaakob ve Kawata (1999)
gibi arastirmacilar ise personel secme ve degerlendirmede “bulanik mantik

yontemini” kullanmiglardir (Akt. Goleg¢ ve Kahya, 2007).
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1.4. PERFORMANS DEGERLENDIRMENIN ONEMI

Isletmelerde  bagari, igletme fonksiyonlarini yerine getirmek (zere
gorevlendirilen personelin gosterecegi performansa baghdir (Tekin, 1999, s.42).
Bireyin basarisi ile kurumun basarisi arasinda dogru orantili bir iligki oldugu igin
performans degerlendirme, kurumun basarisi i¢in ¢ok ©onemlidir. Cunku
bireylerin performanslarinin artmasi, kurumun performansinin da dolayli olarak
artmasi anlamina gelmektedir. Kurumlar, varliklarini saghkh bir sekilde
surdurebilmek igin, cahgtirdiklari  personelin  gorevlerini ne Olglde
gergeklestirdiklerini bilmek zorundadir. Performans degerlendirme sonucunda
ortaya ¢ikan veriler igletme, yonetici ve ¢alisanlara yol gosterici ve yonlendirici
nitelikte olmalari dolayisiyla énem arz etmektedir. Geribildirimler sayesinde
personelin  verimliligine, is tatminlerine, ise baglihk durumlarina ve

motivasyonlarina yeni bir boyut kazandiriimaktadir (Sabuncuoglu, 2013, s.224).

Performans degerlendirme bir anlamda insan kaynagina iliskin stratejik veri
uretmektir (Uyargil, 1997, s.23-24). Personelin yapti§i veya yapamadiJi seyler,
bir orgutun verimliligini etkiledigi icin kendilerinden beklenen gorevleri yerine
getirip getirmediklerinin, oOzellikle is konusunda bireysel performanslarinin
degerlendiriimesi zorunlu olmaktadir (Sabuncuoglu, 2013, s.154). Ayni
zamanda  de@erlendirme  calismalari, kurumlarin  kariyer  gelistirme
programlarina bir baslangi¢ noktasi olusturabilmesi igcin dikkatle ele alinmasi

gereken konulardan biridir (Becker ve Gerhart, 1996, s.781).

Performans degerlendirmesi sayesinde kurum; calisanin ilgi ve yeteneklerini
isine ne kadar yansittigini, bireysel is bagarisini, gorev tanimindaki standartlara
ulasip ulasmadigini, kariyer planlamasinin ne duzeyde olacagini tespit
edebilecektir. Diger yandan performans de@erlendirmesi, dengeli bir Ucret
sisteminin uygulanmasi, egitim gereklerinin saptanmasi, personel temini ya da
isten uzaklastirlma konularinda etkili bir yontem olarak kullaniimaktadir
(Sabuncuoglu, 2013, s.258).
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1.5. PERFORMANS DEGERLENDIRMENIN AMAGLARI

Performans yonetim sureci, bir isletmede hedeflenen amaglari gerceklestirmek
icin isletmenin mevcut ve gelecege iliskin durumlari ile ilgili bilgi toplama,
bilgileri karsilastirma ve performansin surekli iyilestiriimesini saglayacak
duzenlemeleri yapip, etkinlikleri baglatma ve surdirme gorevlerini Ustlenen

surectir (Benligiray, 1999, s.27).

Performans degerlendirmenin temel amaci; personelin yapmasi gereken isi
yakindan tanimasi, ig yapabilmek icin gerekli bilgi, yetenek ve deneyimi
kazanabilmesi, is gelisiminin saglanmasi, personelin ve bdylece orgutsel
stratejilerinin  belirlenmesine yardimci olabilmesidir (Cesur, 2015, s.287).
Performans degerlendirme, o6rgut calisanlarinin eksik ydnlerini gorebilmeyi,
onlari eksiklerini giderecek sekilde egditebilmeyi ve 6rgutsel amaglara hizmetleri
OlcUsunde personeli édullendirebilmeyi sagladigi igin yapilmasi gerekir. Boyle
bir degerlendirme yapilmadiginda butin ¢alisanlarin esit dizeyde performans
sergiledikleri ve érgutsel amaclara ayni dlizeyde hizmet ettikleri varsayimi kabul
edilmis olmaktadir ki bu durum c¢alisanlar igin motivasyon kirici oldugu kadar

orgut icin de istenmeyen sonuglar ortaya ¢gikarmaktadir (Dessler, 2008, s.339).

Performans degerlendirmesinin iki 6nemli amaci vardir. Bu amaglardan birisi; is
performansi hakkinda bilgi edinmektir. Bu bilgi yonetsel kararlar alinirken
gereklidir. Bir organizasyonun yonetim kadrosu, performans
degerlendirmelerinden elde edilen bilgiler olmadan yonetsel kararlar veremez
ve vermemelidir (Palmer, 1993, s.9-10). Performans degerlendirmesi yapmanin
diger ana amaci, calisanlarin ig tanimlarinda ve is analizlerinde saptanan
standartlara ne odlglde yaklasildigina iliskin geri besleme saglamaktir. Bu geri
besleme, calisanlara olumlu bir yaklasimla verildigi ve mesleki egitimle

desteklendigi takdirde ¢ok yararl olmaktadir (Jordan, 2009, s.13).

Performans degerlendirmesi, 6rgut agisindan 6nem tasidigi kadar calisan

agisindan da deger tasimaktadir. Calisanlar, Ozellikle basanli olanlar,



16

calismalarinin kargiligini gormek isterler. Butun iyi niyetini ve ¢alisma gucunu
ortaya koyarak galigsan bir kisi, dusuk performansli ve ise karsi ilgisiz davranan
bir kisiyle ayni bicimde degerlendirildigini gordigunde, moral bozuklugu
yagsayacak ve calisma isteksizli§i giderek artacaktir. Ote yandan, yapilan
degerlendirme sonucu ile g¢aligan, eksikliklerini gorme firsati bulacagindan
bunlari giderme ve yeteneklerini gelistirme olanagi kazanacaktir. Bu agidan
bakildiginda performans degerlendirmesi bir bakima c¢alisani ise yoneltme ve

O0zendirme araci olarak da nitelendirilebilir (Barutgugil, 2002, s.189).

1.6. PERFORMANS DEGERLENDIRMENIN FAYDALARI

Her igsletmenin yonetiminde personele iligkin bir dizi kararlar alinir. Atama, yer
ve gorev degistirme, yukselme, ddullendirme ve disipline iligkin kararlar bunlarin
belli baslilandir. Bu kararlarin amaci hizmetin daha iyi yuratilmesini
saglamaktir. Personel basari degerlendirmesi bu kararlarin rastlantidan
kurtarilmasina, nesnel Olgutlere dayandiriimasina olanak vermektedir (Timur,
1983, s.17). Ayrica, bu sistem slrecinde calisanin bir yon duygusu kazanmasi

ve enerjisini bir amaca yoneltmesi kolaylasmaktadir (Werner, 1993, s.151).

Degerlendirme sisteminin, tim vyonleriyle anlasilarak hayata gecirildigi
kurumlarda, calisanlar, yoOneticiler ve oOrgut acgisindan faydalar su sekilde

Ozetlenebilir:

1.6.1. Calisan Ac¢isindan Faydalari

Performans  degerlendirmenin  g¢alisanlar  agisindan en  dnemli
faydalarindan birisi, ¢alisan personelle g¢alismayan arasindaki ayrimin
yonetim tarafindan  yapilacagina  dair  glven saglamasidir.
Degerlendirmenin acik sekilde yapilmasi ve personelin sonuglardan
haberdar olmasinin saglanmasi, personel agisindan oldukg¢a faydalidir
(Bilgin, 2004, s.59). Performans degerlendirmenin galisanlar agisindan

bazi faydalari vardir. Bunlar:
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- Yoneticilerinden aldiklart geribildirimlerle, c¢aligsmalariyla ilgili ne
dusundukleri hakkinda bilgi edinirler (Edwards ve Ewen, 2000, s.46).

- Kurumunun ve kendi biriminin hedeflerini tartisma imkani bulurlar.

- Ustlerin beklentilerini ve is performanslarinin nasil degderlendirildigini
ogrenirler (Orlicti ve Késeoglu, 2003b, s.64).

- Performanslarina iligkin geri bildirim alma olanagina sahip olan
calisanlarin is tatminleri ve kendilerine olan guvenleri gelisir (Kaynak,
1998, s.321).

- Guclu ve zayif yonlerini 6grenirler (Pehlivan, 2008, s.182).

Performans degerlendirme verileri galisanlar icin geri besleme olarak
kullanildiginda, sagladigi yararlarin azimsanmayacak kadar 6nemli oldugu
gorulmektedir. Personelin girket icinde Ustlendigi rol ve sorumlulugun daha
iyi anlasilmasi ve en oOnemlisi personelin gucli ve zayif yonlerini
6grenmesi mumkidn olur. Bu bilgiler 1siginda kurumlardaki personelin
yetenedine gore is dagihimlarinin yapilmasi, kurum agisindan faydal
olacak ve personelin amirlerine ve kuruma olan glvenini de artiracaktir
(Cakmak ve Ocakli, 2006, s.224).

1.6.2. Yonetici Agisindan Faydalari

Performans degerlendirme kimileri tarafindan zaman alan ve is yuku
olarak gorulen bir uygulama olsa da yoneticiler igin birgok avantaj
bulunmaktadir. Cunkd etkin bir degerlendirme sistemi en buylk faydayi
kurum yoneticilerine saglayacaktir (Uyargil, 2010, s.256). Performans

degerlendirmenin yoneticiler agisindan faydalari sunlardir:

- Astlari ile iligkilerini ve iletisimini guclendirir (Cirak, 2004, s.223).
- Planlama ve kontrol iglevlerinde etkili olur (Oriicti ve Kdseoglu, 2003a,
s.12).
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- Odillendirilecek veya tesvik edilecek galisanlarin tespitini saglar (Artan,
1981, s.83).

- Yonetsel becerilerini gelistirme olanagi bulurlar (Uyargil, 2008, s.48).

- Isgorenin tutumlarina iliskin daha gecerli bilgiler edinmeyi saglar
(Canman, 1993, s.160).

Performans  de@erlendirmenin yoneticilere  sagladigi yararlara
bakildiginda, yoneticinin performans degerlendirmesinden elde ettigi
verilerle kurumda alinacak olan stratejik kararlarin ve yapilacak olan iglerin
planlanmasinda, kurumun amaglarina ulasiimasi ve yapilan iglerin mali
agidan daha az maliyetli olmasinda yararl olacaktir. Kurum galismalarinda
ise, degerlendirme verileri sayesinde, islerin dogru kigilere verilmesiyle is
verimi de artacaktir (Cakmak ve Ocakli, 2006, s.222).

1.6.3. Kurum Agisindan Faydalari

Performans degerlendirmenin ortaya koydugu sonuglar, kurumun butinu
icin daha kapsamli sonuglarin ortaya ¢ikmasini saglar (Uyargil, 2013b,
s.23). Bu acidan bakildiginda;

Kurumun etkinligi ve karliligi artar (Oriicti ve Késeoglu, 2003a, s.14).

- Insan kaynaklari ve egitim planlamalarinin daha etkin bir sekilde
yapilmasini saglar (Turkel, 1998, s.100).

- Calisanlar ve yoneticiler arasinda iletisim kurularak iligkilerin
iyilestirilmesini saglar (Kabadayi, 2002, s.72).

- Kurum ve birim hedeflerinin  personelin  kisisel hedefleriyle

uyumlastiriimasini saglar (Uyargil, 2008, s.28).

Performans degerlendirme verilerinin, kurumlara sagladigi faydalar
sayesinde, isletme amaglarinin c¢alisanlar acgisindan daha kolay
anlasiimasi, calisanlarin hedeflerinin kurum hedefleriyle birlestiriimesi
saglanmaktadir. Ayni zamanda elde edilen bu veriler insan kaynaklari
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agisindan da egitim ihtiyaci, Ucretlendirme ve &dullendirme gibi
uygulamalarin daha kolay bir sekilde analiz edilmesine de katkida
bulunmaktadir (Erdemir, 2013, s.27).

Bunlarin yani sira performans degerlendirme sistemi; yoneticilerin dengeli
ve tutarli kararlar almalarini kolaylastirir, gozetimi etkinlegtirir, durust bir
yonetim anlayisini yayarak guven yaratir ve igsgorenin moralini yukseltir
(Bingdl, 2006, s.327).

1.7. PERFORMANS DEGERLENDIRME SISTEMININ TASIMASI GEREKEN
OZELLIKLER

Calisanlarin performanslarinin nasil odlgllecegi ya da degerlendirmenin neye
gore vyapilacagi sorusu, performans degerlendirme faaliyetinin en o6nemli
unsurlarindan birini olusturmaktadir. Belirlenecek olgutler ile degerlendirme
surecinin basarisi arasinda dogru oranti oldugu aciktir. Dolayisiyla s6z konusu
OlcUtler, rasyonel bir karaktere sahip olacak bir bigimde belirlenmeli ve
belirlenecek bu olgutler tum calisanlara bildiriimelidir (Newman ve Hinrichs,
1990, s.5).

Sistemin basarisi, agirlikli olarak kullanilan yontemlere bagh oldugundan sireg
sonucunda ortaya gikacak olan verilerin gegerlilik dereceleri dGnemlidir. Kurumda
performans degerlendirme faaliyetinin etkili bir bicimde uygulanip amaglarina
ulasabilmesini teminen degerlendirme sisteminin bazi 6zelliklere sahip olmasi
beklenmektedir. Bunlar; guavenilirlik, gecerlilik, pratiklik ve adalet ilkeleridir
(Erdogan, 1991, s.50).

1.7.1. Givenilirlik

Performans degerlendirmede guvenilirlik, “belirli kosullar altinda farkli
degerlendiricilerin birden fazla kez degerlendirmesiyle elde edilen sonuglar

arasi tutarhlik” olarak ifade edilmektedir. Bircok degerlendirme yonteminde
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guvenilirlik derecesinin arttirnlmasi amaciyla ayni astin birden ¢ok
degerlendirme yapmasi ongorulerek farkli yoneticiler arasi tutarlihk aranir
(Geylan, 1992, s.45).

Eger degerlendirme guvenilir bir nitelik tagimiyorsa, personel bu sureci,
yapilmasi gerektigi icin yapilan bir islem gibi algilayabilir (Uyargil, 2008,
s.54).

1.7.2. Gegerlilik

Gegerlilik, “degerlendirme neticesinde elde edilen sonuglarin Kigilerin
gercek basarisini yansitabilme derecesi” olarak tanimlanir. Gegerliligi
yluksek olan Olgimlerde, bireyin performansi herhangi bir boyut
atlanmadan degerlendiriimeye calisilir. Secilen faktér anlasilir bir bicimde
tanimlandiginda, tum degerlendirenlerin her faktora ayni gekilde
algilamalari saglanacaktir (Erdogan, 1991, s.154). Gegerliligi arttirmanin
en etkili yolu; degerlendirilecek niteliklerin acik bir bicimde tanimlanmasi
ve tanimlara uygun degerlendirme araclarinin gelistiriimesidir (Tahiroglu,
2003, s.256).

1.7.3. Pratiklik

Degerlendirme sisteminin basit ve pratik olmamasi durumunda, yonetici ve
personel tarafindan anlasiimasi ve uygulanmasinda gugcliklerle
karsilasilabilmektedir. lyi anlasiimayan bir degerlendirme sisteminin de
gecerli ve guvenilir olmasi mumkin degildir. Pratik bir dederlendirme,
sistemi yoneticiler ve personel tarafindan kolayca anlasilir ve bdylece
degerlendirme karmasasindan dogan zaman ve emek kaybinin onune
gecilmis olur. Sistemin pratik olmasi, degerlendirme silrecinin ve
yonteminin benzer gruplar i¢in ayni olmasi demektir. Yoneticilere ve

personele, kendi grubu icinde tutarli olmak Uzere, farkli degerlendirme
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yontemleri kullaniimalidir. Bu durum igletmede calisan tum personelin

birbiriyle kiyaslanmasina katkida bulunur (Geylan, 1992, s.73).

1.7.4. Adalet

Adalet, tim calisanlarin benzer performans dlzeyinde gosterilmesi ile
degil; gercek performans farkliliklarinin ortaya cikariimasi ile saglanir
(Can, Akgun ve Kavuncubasgi, 2001, s.76). Adaletli olmayan bir sistem
hatali, glvenilir olmayan ve tartismaya acgik sonuglar meydana getirebilir.
Bu sebeple sistemin adil oldugu konusunda personelin glveninin
saglanmasi gerekmektedir (Palmer, 1993, s.28). Calisanin degerlendirme
yonteminin adil olmadigi kanisini tasimasi, personelde tatminsizlige ve
istenilmeyen davranislarin ortaya ¢ikmasina yol acabilir (Can, Akglin ve
Kavuncubasi, 2001, s.80).

1.8. PERFORMANS DEGERLENDIRME SURECI

Bir performans degerlendirme sistemi kurmak ve Ozellikle kurulan sistemi
isletmek kolay degildir. Firmanin yapisina ve kudltirine en uygun sistemi
secmek, kurmak ve isletmek bir uzmanlik isidir. Rastgele bir performans sistemi
kurmak yerine hi¢c bu ise girismemek daha dogru bir seg¢im olacaktir
(Sabuncuoglu, 2013, s.58). Performans degerlendirme, yoneticinin gelecekteki
davraniglarini planlamasinda bir faktor, astlarin etkin olarak degerlendiriimesi
icin de bir tekniktir (Erdogan, 1991, s.76).

Performans degerlendirmede amaglar ya da faydalar belirlenerek
degerlendirme 6ncesi yapilacak c¢alismalarin  bir plan dogrultusunda
gerceklestirimesi  gerekmektedir. Bu surecte; degerlendirmenin  kimler
tarafindan kimlere uygulanacagi, degerlendirme araliklari ve hangi
degerlendirme yonteminin secilecegi vb. konularin agik ve anlasilir bigimde

belirlenmesi gerekmektedir (Barutgugil, 2002, s.207).
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Degerlendirme sureci, orgutsel hedeflerin islevsel hedeflere donusturalmesiyle
baglamaktadir. Bireysel hedefler, c¢alisanlar tarafindan hangi hedeflere
ulasiimasi istendigini ortaya koyar. Bir degerlendirme sistemi her amaca hizmet
etmeyebilecegi icin; degerlendirme hangi amacla yapilacaksa ona iligkin 6zel
hedeflerin belirlenmesi gerekmektedir. Hedeflerin, yonetici ile ¢alisan arasinda
yapilacak gorusmelerde belirlenerek resmilestiriimesi gerekmektedir (Bingdl,
2006, s.354).

1.8.1. Degerlendirme Kriterlerinin Belirlenmesi

isletmelerde  performansin  degerlendirilebilmesi  icin  ilk  olarak
performansla ilgili kriterlerin neler olacaginin belirlenmesi gerekmektedir
(Tuncger, 2013, s.91). Calisanlarin performanslarinin ne sekilde olgllecegi
veya Olcim sirasinda ne tir dlgutlerin belirlenecegdi yani degerlendirmenin
neye gore yapilacagl sorusu, performans degerlendirme faaliyetinin en
onemli unsurlarindan birisini olusturmaktadir (Newman ve Hinrichs, 1990,
s.18).

Saglikli bir performans degerlendirme surecinin olusturulabilmesi igin
oncelikle stratejik hedefler dogrultusunda is analizinin yapiimis olmasi
gerekmektedir. Bu isg analizinden elde edilen veriler degerlendirme

kriterlerinin tespit edilmesinde kullanilabilir (Bingdl, 2006, s.357).

Performans degerlendirme kriterleri, yoneticiler ve calisanlara iki tur veri

saglamaktadir. Bunlardan ilki; ¢calisanlarin gérev tanimlarini iceren “ne is

<"

yapilacagi

2

sorusudur. Digeri ise; “igin nasil yapilacagi” sorusudur.

Al

Degerlendirme standartlari “igsin nasil yapilacagl” sorusunun cevabini

bulmayi amaglamaktadir (Ogulata ve Noyan, 2008, s.64).

Performans dlgutlerinin  dodru bir bigcimde segilmesi degerlendirme
sonucunda elde edilecek verilerin guvenilirligi ve gecerliligi bakimindan

onemli olmaktadir. Bu nedenle, segilen performans Olcutlerinin isin
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yapilisinda onemli ve gecerli olmalari gerekir (Uyargil, 1997, s. 23). Bu
dogrultuda, performans olgutlerinin segiminde géz 6nunde bulundurulmasi

gereken hususlar su sekildedir:

- Olgitlerin  segiminde igin niteligi ve sorumluluk derecesi dikkate
alinmaldir.

- Calisanlarin davranig 06zellikleri gdéz o6nunde bulundurularak segim
yapiimalidir.

- Olgdtler yeterince anlasilir olmalidir (Tziner ve Kopelman, 2002, s.491).

- Kriter sayisi sinirlandiriimalidir (Sabuncuoglu, 2013, s.188).

- Kriterler, gézden gecirilerek ihtiyac duyulan bdlimler dizenlenmelidir
(Bingdl, 2006, s.294).

- Kiriterler, sayisal ve somut olgutler icermelidir (Seashore ve digerleri,
1960, s.197).

- Olgdtlerin belirlenme siirecine personelin de katilimi saglanmalidir.

- GoOzlemlenebilir ve Olgulebilir dlgutler belirlenmelidir.

- Farkh zamanlarda, ayni ¢alisan grubuna ya da ayni zamanda farkh
gruba uygulandiginda, tutarli ve guvenilir bilgiler saglayan bir sistem
olmalidir (Benligiray, 1999, s.84-85).

1.8.2. Degerlendirme Standartlarinin Belirlenmesi

Degerlendirme standardi, “belli bir is ya da hizmeti yerine getirmek Uzere
goOrevlendirilen kisinin ulagsmasi beklenen basari ve etkinlik dizeyini
gOsteren odlgute denir” (Sezen, 1998, s.287). Performans degerlendirme
standartlari hangi isin nasil yapilmasi gerektigi sorularina cevap verir. Bu
standartlar nicel ya da nitel olabilir. Ornegin, Uretim isi yapilan bir érgitte
calisanlarin “ka¢ birim Uretim yaptid1”” bir degerlendirme standardi
olabilmektedir (Sabuncuoglu, 2013, s.99).
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1.8.3. Degerlendirme Doneminin Belirlenmesi

Uygulamada, degerlendirmenin periyodik olarak yapilmasi yaygindir.
Bununla birlikte slrecin terfi, nakil zamanlarinda, kisinin veya amirin yer
degistirmesi gibi belirli durumlara baglandigi da goérilimektedir (Bingodl,
2006, s.338).

Genellikle uygulamada gecerli olan “bir yilhk” uygulamalardir. Takvim yili
sonu gibi belirli bir dénemde calisanlarin performanslari, iyi / koétu
performans sergiledigi is alanlari, ise ve c¢alisma arkadaslarina karsi
davraniglari, isinde ve c¢alisma arkadaslariyla yasadigi sorunlar vb.
g6zden gecirilerek performans degerlendirme formuna eklenir. Yaygin
gorilen ve calisanlarin performanslarini gelistirmek amaciyla yapilmasi
uygun gorulen diger bir uygulama ise performans degerlendirme
gorusmelerinin “alti aylik donemler” halinde yapilmasidir (Barutgugil, 2002,
s.224).

1.8.4. Degerlendirme Yonteminin Belirlenmesi

Segilecek degerlendirme yontemi, is yerinde kurulmak istenen performans
degerlendirme sisteminin ihtiyaglarini karsilayacak bir yontem olmahdir.
Bunun i¢in performans degerlendirme igini yuruten kisiler farkli yontemler
kullanarak  igletmelere = 6zgu  yeni  degerlendirme  yontemleri
denemektedirler (Uyargil, 2008, s.103).

Ancak performans degerlendirmede kullanilan yéntem, élgmek isteneni
tam ve dogru olarak Olgemiyorsa, performans degerlendirme sonuglari
kurumun ve c¢alisanlarin amaglarina tam olarak hizmet etmeyebilir. Bu
nedenle kurum kdaltirine ve kurumsal yapiya en uygun performans
deg@erlendirme yonteminin secilmesi ve bu isin de uzmanlar tarafindan

yapilmasi gerekmektedir (Findikgl, 1999, s.346).
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1.8.5. Degerlendiricilerin Belirlenmesi

Etkin ve verimli bir degerlendirme igin, degerlendirmenin kim tarafindan
yapilacagi en énemli etkenlerden biridir (Bingdl, 2006, s.336). En yaygin
uygulama, degerlendirmenin kisinin bagli oldugu ilk yoéneticisi tarafindan
yapillmasidir. Bu uygulama, c¢alisanin performansina iligkin en gergekgi
bilginin ilk basamak yoneticisinden elde edilecegi fikrine dayanir. Bu ayni
zamanda yontem olarak da hiyerarsik yapiya uygundur denilebilir (Odulata
ve Noyan, 2008, s.71).

1.9. PERFORMANS DEGERLENDIRME YONTEMLERI

Cahsanlarin bireysel performans duzeylerinin belirlenmesi amaciyla birgok
yontem kullaniimaktadir. Bu yontemlerin adil ve kurum hedeflerine uygun
olmasi oldukga dnemlidir. Bu amagla, kurumlarca gesitli ydontemler denenmekte
ve onceki yontemlerin eksiklerinin giderilmesi hedeflenmektedir (Palmer, 1993,
s.32).

Orgltlerde “klasik” ve “modern performans degerlendirme yéntemleri”
kullaniimaktadir. Klasik degerlendirmeler, amirlerin kisisel gézlemleri ile olusan
kanaatler ve basit, Olculebilir degerler kullanilarak yapilabilir. Modern
degerlendirmeler ise organizasyon igerisinde sistemli ve belirli araliklarla, surekli
yurttilen performans degerlendirme faaliyetleridir. Modern yontemler
organizasyonun yapisina, amacina, c¢alisanlarin beklentilerine, c¢evreye,

yonetim planlarina gore degisebilmektedir (Dundar, 2013, s.76).

1.9.1. Performans Degerlendirmede Geleneksel Yontemler

Bireyler arasi karsilastirmaya dayali yaklasimda degerlendirmeler,
calisanlarin birbiriyle kiyaslanmasi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Gorev
degisikligine veya terfisine karar verilecek iki ve daha fazla calisanin

performansinin degerlendiriimesinde siklikla kullanilir. Amag, adaylar
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arasinda basar1 duzeylerine gore siralama yaparak en objektif ve en dogru

karari vermeye galismaktir (Orlicti, 2007, s.97).

Bu performans degerlendirme ydnteminde kurumun basarisini
dedgerlendirmek igin “karlihk® ve “buyume” gibi sayisal veriler
kullaniimaktadir. Kurum igerisinde kar orani ve satiglar bir 6nceki doneme
gore yuksekse ¢cogu zaman sorun algilanmaz. Bu gosterge performans
degerlendirme sonuglarinin  en o6nemli engellerinden biri olarak

gunumuzde yer almaktadir (Akyuz ve digerleri, 2011, s.75).

Degerlendirmelerde personelin is performansindan ¢ok Kkisilikleri
degerlendiriimekte ve boylece 06znel Olgutler isin igine dahil
edilebilmektedir (Canman, 1993, s.172).

1.9.1.1. Siralama Yontemi

Siralama yontemi, personelin performansinin tek bir boyut Uzerinden
degerlendiriimesi ve degerlendirilen bitin personelin, elde edilen
sonuglara goére siralanmasi seklinde gercgeklestirilir (Benligiray, 1999,
s.133). Siralama yontemlerinin  hedefi bir ¢alisani digerleri ile
karsilagtirmaktir (Bingdl, 2006, s.230). Siralama yonteminde 4 farkh
yontemden s6z edilebilir (Dolgun, 2007, s.176):

. “Basit Siralama Yontemi”
. “Alternatif Siralama Yontemi”

. “Puan Verme Yontemi”

A W DN

. “Ikili Kargilastirma Yéntemi”

1. Basit Siralama Yoéntemi: “Basit Siralama Yontemi’nde calisanlar

degerlendirmeyi yapan kisi tarafindan en ‘iyi/basarii’dan en
“kétu/basarisiza” dogru siralanmaktadir (Uyargil, 2008, s.193). S6z
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konusu yontemin hizli ve kolay tanimlanan bir yontem olmasi buyuk bir
avantajdir (Altuncu, 1998, s.49).

2. Alternatif Siralama Yontemi: “Alternatif Siralama Yontemi’nde 6nce tim

calisanlar degerlendirici tarafindan listelenmekte, en iyi galisan listenin
basina, en kotu galisan ise listenin sonuna yerlestiriimektedir. Bu iglem
calisanlarin tima listeleninceye kadar devam eder. Yirmi kisiden az
calisan igin gelistirilen bu teknikte, listenin en basi ve en sonunda yer
alacak caliganlari belirlemek kolay olmakla birlikte diger galisanlar igin

siralama yapmak zorlagsmaktadir (Wayne, 1996, s.83).

3. Puan Verme Yoéntemi: Bu ydntemde degerlendirici dnceden belirlenmis

olan puanlari g¢alisanlara dagitmaktadir. Performansi ylksek olan
¢alisana daha fazla puan veriimekte ve tim personel buna gore
siralanmaktadir. (Werther ve Davis, 1994, s.72).

4. [kili Karsilastirma Yoéntemi: Bu yéntemde tim calisanlar diger ¢alisanlar

ile tek olgut kullanilarak bire bir karsilastiriir. Bazen c¢aliganlarin
adlarinin - bulundugu kartlar kullanilir. Oncelikle degerlendirilecek
calisanlarin adlar kartlara yazilir. Calisanlar arasindaki tim
karsilastirmalarda de@erlendirici iyi performansa sahip olarak belirledigi
calisani isaretler. Her galisanin aldigi puanlar toplanir ve personelin
aldigi toplam puan, kendisi igin bir “indeks sayisi” gorevini gorur.
Degerlendirici yiksek puan alan calisani yliksek performansli, disuk
puan alan galisani ise dusuk performansli olarak belirler (Yiksel, 2000,
s.98).

1.9.1.2. Zorunlu Dagihm Yodntemi

“Zorunlu Dagilim Yoéntemi’nde, degerlendiriciler, ¢alisanlari 5’li bir skalaya

gore, farkl basari dizeylerine yerlestirir (Mercanlioglu, 2012, s.45).
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Zorunlu dagilim yodnteminin temeli, c¢alisanlari karsilastirma ydntemine
dayanmaktadir. Yoneticilerin galisanlari degerlendirirken ele aldiklari 6znel
hikumlerle  degerlendirme  verilerinin  gruplandirmasinin  ardindan
cikabilecek tutarsizliklari engellemek igin geligtiriimistir. Bu yontemde,
degerlendirme yapan yoneticiler, bireyleri gruplandirma iglemini
olusturduklari dlgegin en Ustunde ya da ortasinda gruplandirmaktadirlar
(Bingdl, 2006, s.344).

1.9.1.3. Grafik Derecelendirme Olgegi

Donald Paterson tarafindan 1920’lerde gelistirilen (Landy ve Farr, 1983,
s.46) ve sikhkla kullanilan yontemlerden biridir. S6z konusu yontemde
degerlendirilecek olan her calisan igin degerlendirici tarafindan bir form
kullanilir ve degerlendirici formda yer alan kriterlere gore degerlendirme
yapar (Budak, Aldemir ve Ataol, 2001, s.321). “Grafik derecelendirme
yontemi”, igin gereklerine uygun olarak belirlenmig niteliklerin, bir olgek
Uzerinde kotuden-iyiye ya da iyiden-kotiye dogru derecelendiriimesi

seklinde uygulanmaktadir (Bingdl, 2006, s.338).

Cok yaygin olarak kullanilmasina ragmen gecerligi ve guvenilirligi dasuk
ve deg@erlendirici hatalarina acgik olan bir yontem olarak gorulmektedir.
Fakat kolay uygulanabilir olmasi ve ciktilarin sayisal olarak ifade
edilebilme kolayligi dolayisiyla kullanim alani bulmaktadir (Tahiroglu,
2003, s.259).

1.9.1.4. Kritik Olay Yéntemi

“Kritik Olay Ydntemi” calisanlarin isle ilgili gosterdikleri anlik hareketlerinin
belirlenerek, degerlendirmenin bu olay uzerinden yapilmasi esasina
dayanir (Yuksel, 2000, s.101). Yoneticiler personeli yakindan izler ve anlik
olaylar karsisindaki davraniglarini kaydeder (Sabuncuoglu, 2013, s.295).
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1.9.1.5. Kontrol Listesi Yontemi

Bu yontemde, galisanlarla ilgili sorular bir form yardimiyla belirlenir ve bu
sorular degerlendirici tarafindan cevaplanir. Formda yer alan olgutler
degerlendirici tarafindan &6nem sirasina konulur ve isgorenlerin
degerlendiriimesinde bu siralama kullanilir. Degerlendirme 100 Uzerinden
puanlanir ve her iggorenin aldigi puanlar toplanir. Boylece kigiler arasi

karsilastirmalar yapilabilir (Uyargil, 2008, s.248).

1.9.1.6. Davranigsal Degerlendirme Olgekleri

“Grafik Derecelendirme Yontemi” ile personel davraniglari géz o6nunde
bulundurularak olusturulmus olan bu yontem 1960’l yillarda gelistirilmistir
(Erdogan, 1991, s.191). Bu yontemde formlar personelin yaptigi ya da
yapmasi beklenen belirli davraniglara odaklanir. Bu 6rnekler performansin
farkli duzeylerini gosterecek sekilde belirlenir ve degerlendirici tarafindan
kisinin karakteristik Ozelliklerini tespit etmeye yonelik olarak hazirlanir
(Spector, 1997, s.86).

1.9.2. Performans Degerlendirmede Modern Yontemler

Insan Kaynaklari Yoénetimi 1980’lerden sonra, orgutlerin rekabetine
odaklanmistir. Bunun sonucunda “performansi artirmak” ve buna bagli
olarak “personelin yasam Kkalitesinin artmasi” olmak Uzere iki kistas on
plana c¢ikmistir. Bu amactan hareketle personelin performansinin
Olclilmesi gereksinimi dogmus ve pek c¢ok performans degerlendirme
sistemi ortaya ¢ikmaya baslamistir (Sabuncuoglu, 2013, s.205). Gegen
sure igerisinde sistemler degisiklige ugramis ve yoneticilerin, galigsanlari
degerlendiren tek faktdr olmasinin, objektif olmadigi goéralmuastir (Bayram,
2006, s.55). Geleneksel yontemler bu nedenle hem isgdrenlerin hem de

orgutin beklentilerine tam olarak cevap verememeye baslamistir.
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1990’lardan sonra ise tek boyutlu, yukaridan asagiya geleneksel
yaklasimlar yerine ¢oklu ve geribildirim esaslarina dayanan yaklagimlar

ortaya ¢ikmaya baslamistir (Gurgen, 2005, s.22).

Bu yontemler, modern yodnetim dudsuncesi 1si1ginda (Dagdeviren, 2007,
s.270) performans degerlendirmede kullanilan klasik ydntemlerin
uygulamada karsilagilan sorunlarini gidermek ve daha objektif sonuclara

sahip olabilmek amaciyla gelistiriimistir (Ataay, 1985, s.82).

Modern degerlendirme yontemlerinde calisan beklentileri 6n planda
tutulmakta ve c¢alisan, kurumunun “i¢ musterisi” kabul edilip ona goére
degerlendirme yapilmaktadir (Gavcar, Bulut ve Engin, 2006, s.35). Ayrica
bu degerlendirmede kullanilan giktilar, cok boyutlu bir yapi sayesinde elde
edilmektedir (Yucel, 1999, s.120).

1.9.2.1. Direkt indeks Yontemi

S0z konusu yontemde igin niteliklerine gore yoneticinin ya da yonetici ve
personelin birlikte belirledigi performans standartlar tespit edilir. Belirlenen
bu standartlara goére, hedeflere ulasma konusundaki performans
duzeylerinin  sayisal  degerleri genel performansin  indeksini
olusturmaktadir (Ciftgi, 2007, s.180).

1.9.2.2. Is Standartlari Yéntemi

Yéntem olarak “Direkt indeks Yéntemi’ne benzemekle birlikte bu
yontemde daha detayli performans standartlari ve fiili sonuglar
kullanilmaktadir  (Schuler ve Jackson, 2005, s.23). Olusturulan
standartlarin agirliklari c¢alisanin  konumuna gore hesaplanir ve her
standart igin bir puan verilir. Degerlendirme sonucunda ¢alisanin aldigi her
puan toplanarak nihai puana ulagiimaktadir. Bu ydntem yonetici olmayan,

vasifsiz personele yonelik olarak gelistiriimistir (Ciftci, 2007, s.178).
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1.9.2.3. Degerlendirme Merkezi Yontemi

Personelin potansiyel performansini belirlemeye yonelik olarak kullanilan
bir yontem olan “Degerlendirme Merkezi Yontemi”, isgdérenlerin egitimi,
personel segme ve gelistrme amaciyla da kullaniimaktadir (Budak,
Aldemir ve Ataol, 2001, s.236). Degerlendiriciler, gesitli testlerle ¢alisanlari
degerlendirirler. Yontemin, galisanlarin is ortami kadar stresli olmayan bir
ortamda degerlendirilmeleri ve kurumda saglikh iletisim ortami olusturma
gibi avantajlari vardir. “Degerlendirme Merkezi Yéntemi” isletmenin 6zel
amaclarina goére hazirlandigindan, uzun bir sure ve yuksek maliyetler
gerektirmektedir. Hem pahali bir yontem olmasi hem de degerlendirme
Ooncesi yapilmasi gereken On calismalar nedeniyle ¢ok fazla tercih
edilmemektedir (Cimen, 2009, s.47).

1.9.2.4. Psikolojik Degerlendirmeler

Bu yontem kullanilirken derinlemesine mulakatlar, gérismeler, gézlemler
ve psikolojik testler gibi teknikler kullanilir. Boylece galisanlarin bireysel
performanslarini etkileyen tim etmenler de belirlenmektedir (Erdogan,
1991, s.41). Ancak pahali ve zaman alan bir yontem olmasi nedeniyle
daha ¢ok Ust duzey yoneticiler tarafindan yetenekli oldugu dustnulen

personel icin uygulanmaktadir (Ozgen, Oztiirk ve Yalgin, 2002, s.251).

1.9.2.5. Kurumsal Karne Yontemi

“Kurumsal Karne”, R. Kaplan ve D. Norton tarafindan 1990’da “Gelecegin
Organizasyonunda Performans Olgimi” adli arastirmayla gelistirilen ve
hem performans Olgcen hem de stratejik yonetim saglayan bir aragtir.
Sadece finansal sonuglara goére davraniimasinin, firmalarin gelecekte
ekonomik deger yaratmalarini engelledigi inanci Uzerine kurulmustur
(Kaplan ve Norton, 1999, s.67). Kaplan ve Norton, “kurumsal karne

Olcutleri’nin isletme icin bir strateji olmasi gerektigini savunmus ve
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kurumsal karneyi yalnizca bir 6l¢u degil ayni zamanda bir yonetim sistemi
haline getirmistir (Bertan, 2009, s.2527).

1.9.2.6. Amagclara Gore Performans Degerlendirme Yontemi

Bu yontemin en onemli 6zelligi, yonetici-caligan iliskisinde c¢aligsanlarin da
kararlara katihmina yer vermesidir. Bu yontemde c¢alisanlarin performans
duzeyleri, caliganlar ile yoOneticilerin birlikte belirledikleri amacglara gore
yapilmaktadir. Bagka bir ifadeyle, yénetici ¢calisanlar ile dizenli olarak is
planlari, performans dizeyi ve ise iliskin sorunlarin ¢ézimu konularinda
gOrusmeler yapmaktadir. Organizasyonun amaglari ile c¢alisanlarin
amaclarinin birlikte ele alindigi bu yontemde, her degerlendirme donemi
basinda caliganlar ile yoneticiler ortak toplantilarla organizasyonun timu,
birimleri ve her c¢alisani igin hedefler ve performans standartlar
saptamaktadirlar (Erdogan, 1991, s.126).

1.9.2.7. Hedeflere Gore Performans Degerlendirme Yontemi

Hedeflere gbre ydnetimin bir fonksiyonu olan bu yontem, isletmenin
hedefleri ile calisanin hedeflerini butlnlestirmek amaciyla ¢alisanin da
bizzat slUrece dahil edilmesiyle olusturulan hedeflerin odlgimlenerek
performansin degerlendiriimesidir (Sabuncuoglu, 2013, s.55). Bu yontem
“‘degerlendirme donemi basinda belirlenen amagclara, degerlendirme
donemi sonunda ne kadar ulasabildiginin karsilikli olarak tespiti ve

degerlendiriimesi” seklinde tanimlanabilir (Timur, 1983, s.15).

1.9.2.8. 360 Derece Performans Degerlendirme Yontemi

Bu ydntem, cgalisanin performansinin; birgok kaynaktan toplanan bilgiler
Isiginda degerlendirildigi sistemdir (Bayraktaroglu, 2011, s.78). “Cok
kaynakh performans degerlendirme” ve “geribildirim” performans

degerlendirmede en yeni goéruslerdendir (Camgdz ve Alperten, 2006,
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s.207). Bu degerlendirme yontemi, gunumuizde en g¢ok kullanilan
sistemlerden birisi haline gelmistir ve hizla yayllmaktadir (Satir, 2011,
s.63). Yontemin bu denli yayginlasmasi, ¢alisana is hayatinda herhangi bir
bicimde ulasamayacagi “nesnel geribildirim” saglamasi (Bayram, 2006,
s.60) ve orgutsel dedisime olan katkilari sayesinde olmustur (Uygur ve
Sarigul, 2015, s.195). 360 derece performans degerlendirme yonteminin

cekirdegini “geribildirim” felsefesi olusturmaktadir (Oztiirk, 2014, s.69).

360 derece geri besleme, de@erlendirmelerde birgok farkli kaynak
kullandigi igin c¢alisan agisindan daha gegerli ve guvenilir sonuglar
vermektedir (Church ve Bracken, 1997, s.157). Farkh seviyelerden
degerlendiricilerle dederlendirme yapildiginda, ényargi daha az olacagi
icin toplanan veri daha guvenilir ve daha o6nemlidir. 360 derece geri
besleme ve c¢ok-kaynakli geri besleme igin temel varsayimlardan biri
kisisel farkindaligin artiriimasi ile davranis degisikligi elde edilecegine dair
inanctir. Kigilerin, kendilerine bakis acilari ile bagkalarinin onlara bakig
acilar arasindaki farkhliklari goérmeleri, maksimum performansi saglamak

agisindan 6nem tegkil etmektedir (McCarthy ve Garavan, 1999, s.439).

Bu yontemin “geleneksel performans degerlendirme ydntemleri’ne goére
daha etkili ve guvenilir sonuglar vermesi nedeniyle, arastirmada 360
derece geribildirim sireci Uzerinde durulmus ve Olgegin gelistiriimesinde

bu yontemin kavramsal gergevesinden yararlaniimistir.

1.9.2.8.1. 360 Derece (Geribildirim) Kavrami

Geribildirim, ydnetim alaninda siklikla kullanilan bir kavramdir. Ozellikle
karar alma, iletisim, degerlendirme, isgéren tatmini ve egitim konulariyla

ilgili analizlerde bu yonteme bagvurulmaktadir (Kaymaz, 2007, s.158).

Kurum bazinda bakildiginda birey, kurumunun hedeflerine odaklanarak

uyum surecini gergeklestirmeye calismaktadir. Kurumsal baglamda bu
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surecin basarisi, yeterli ve dogru bilgiye ulagsmakla iligkilidir. Yeterli ve
dogru bilgi, calisanin, belirlenen hedeflere ulagsmasini saglayacak
davraniglar goéstermesine araci olacaktir (Ashford, 1986, s.476). Cunku
“geribildirim” bilgisine, calisan tarafindan daha c¢ok 6nem verilmektedir

(Morrison ve Cummings, 1992, s.256).

Bir kurumdaki geribildirim iki tlrlG elde edilmektedir. Birincisi, “Performans
Degerlendirme” c¢alismalarinin  sonuglarindan saglanan  “geribildirim
bilgisi”; digeri ise bu ¢alismalar haricinde elde edilen “geribildirim bilgisi”dir.
“Geribildirim” denildiginde, akla ilk gelen, performans degerlendirme
calismalarinin  “agilk goérisme” esnasinda yapilan bilgi paylasimi
olmaktadir. Geribildirim bilgisinin yalnizca degerlendirme surecinde degil,
degerlendirme donemleri diginda da onemli oldugu belirtiimektedir
(Kaymaz, 2007, s.163).

Geribildirim 360 derece performans degerlendirme boyutunda ele
alindiginda, bir isgorenin performansiyla ilgili olarak dort gesit geri bildirim
turd s6z konusu olabilir. Her bir geribildirim tarunun farkh ozellikleri ve

geribildirime taraf olan igsgorenin de farkli tepkileri vardir (Ding, 2005, s.52):

- Beklenen Olumlu Geribildirim: Bu tir geribildirimlerde hem Kkiginin
hem de c¢evrenin kisiye verdigi notlar yuksek ve olumludur. Bu durumda
kisi ortaya ¢ikan durumu hemen kabul eder. Bagka bir deyigle isgorenin

basarisi konusunda bir karar birligi vardir.

- Beklenmeyen Olumlu Geribildirim: Bu tar geribildirimlerde isgdren
degerlendirme slrecinde kendisine ¢evre degerlendiricilerden daha dugsuk
puan verir. Is siurecinde kendinin fark etmedigi fakat gevre tarafindan
gOzlemlenen olumlu yonlerin ortaya konmasi saglanir. Bu sayede
isgbrenin motivasyonu yukselir ve is tatmini daha ylksek oranda

gergeklesir.
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- Beklenen Olumsuz Geribildirim: Bu tur geribildirimlerde kabullenmig
ve uzlasmaya varilmis bir basarisizlik s6z konusudur. Baska bir deyisle,
hem kisinin kendisi hem de c¢evre de@erlendiriciler kisinin performansina
dusuk not vermiglerdir. Bu noktada iggorenin kendini gelistirmeye ihtiyaci
oldugunu net olarak gérmesi ve bireysel gelisim ve davranis planini bu

yonde yeniden duzenlemesi gerekmektedir.

- Beklenmeyen Olumsuz Geribildirim: Bu tur geribildirimler buylk
oranda degerlendirilen kisi tarafindan reddedilir. Bunun nedeni kisinin
kendine verdigi puanin gevrenin verdigi puandan daha yuksek olmasidir.
Baska bir deyisle isgbéren kendini yeterli ve/veya basarili bulurken cevre
degerlendiricilerin basarisiz ya da yetersiz bulmasidir. isgorenin

motivasyonu, baglihdi ve is tatmini digus gosterir.

1.9.2.8.2. 360 Derece Performans Degerlendirme Sisteminin Ozellikleri

Orglt kiltiriinde ve sosyo-kultirel dizlemde meydana gelen degisimlerle,
geleneksel degerlendirme yontemleri iglevsel olmaktan ¢ikmistir. Bu
gelismeyle birlikte yalnizca degerlendirenler degil, degerlendirilenler de
surece katilmaya baslamis, kararlara katilim, alt seviyelere kadar
ulasmistir (Yuce, 2003, s.67).

“360 derece performans degerlendirme sistemi”; tasarlanma hedefleri,
uygulama sekli ve performans degerlendirme anlayigina getirdigi
yaklagsimla diger bircok degerlendirme yonteminden ayriimaktadir. Bu
noktada sistemin kendine has ve diger sistemlerden ayrismasini saglayan
ayirt edici belli bagh 6zellikleri bulunmaktadir. Bunlarin en temelinde yatan
“coklu degerlendirme” teknolojisidir. Bu teknoloji ilk bakista ¢cok basit bir
fikir olarak gérinmesine ragmen sistemi bugunku populerligine getirmis ve

tercih edilen bir sistem olmasini saglamisgtir (Edwards, 1996, s.7).
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Ayrica, geleneksel dederlendirme yontemlerinde, genellikle galigan ilk amir
tarafindan degerlendiriimektedir. Bu yontemde ise; ¢aligani taniyan birden
¢ok kiginin degerlendirmesine yer verilmektedir. Ayrica, ¢alisana kendisini
degerlendirme imkani da sunmaktadir. Bu ydontem, Ucret yonetimi, terfi ve
diger yonetsel kararlara yardimci olmanin yani sira, performansi

gelistirmeyi de saglamaktadir (Mount ve digerleri, 1998, s.567).

1.9.2.8.3. 360 Derece Performans Degerlendirme Sisteminin Faydalari

Bu yontem, isgorenlerin dogru geribildiim almalarina olanak
saglamaktadir. Cok yonlu geribildirim almak, ¢alisanlarin performanslarini
daha agik bir sekilde gostermekte ve eksiklikleri minimuma indirgemeye
fayda saglamaktadir. Dederlendirme slrecine birden fazla kisinin dahil
edilmesi, objektif sonuglara ulasiimasini saglamaktadir (Bingol, 2006,
s.351).

Sistemin faydalarini hem calisanlar hem de 6rgut Uzerinde incelemek

gerekirse;

- Calganlara gore ig geligtiriimesine ortam saglar (Arslan, 2003, s.13).

- Birden fazla ve farkh seviyede degerlendiriciyi slrece dahil etmek
suretiyle bir kisinin degerlendiriimesinde yapilacak kisisel hatalari
engeller (Milliman ve digerleri, 1994, s.101).

- Calisanin, yaptigi isin bagkalarinca algilanig bigimini
degerlendirmesine olanak saglar (Aytag, 2003, s.2).

- Calsanlarin, kurum bunyesindeki yerlerini kiyaslayarak
gorebilmelerine imkan saglar (Camgodz ve Alperten, 2006, s.203).

- Yoneticilerin, c¢alisanlarinin bilgi, beceri ve yetenek duzeyleri
konusunda bilgi edinmesine olanak saglar (Mount ve digerleri, 1998,
s.559).



37

1.9.2.8.4. 360 Derece Performans Degerlendirme Sisteminin Amaclari

Genel olarak, bu sistemin amaglari su sekilde 6zetlenebilir:

- Calisanlarin performanslarinin degerlendiriimesi ve degerlendirme
sonucunda galisanlara kapsaml bir geri bildirim saglanmasi,

- Yoneticilerin yetkinliklerinin saptanmasi,

- Calisanlarin olumlu ve olumsuz yoénlerinin belirlenmesi,

- Uygulanan egitim faaliyetlerinin etkisinin élgulmesi,

- Egitim ihtiyacinin saptanmasi,

- Ekip fikrinin guc¢lendirilmesi,

- lletisimin giiclendirilmesi gibi uygulamalara hiz kazandirilmasidir
(illeez ve Giiner, 2006, 5.326).

Her performans degerlendirme sisteminin esas amaci isgorenlerin mevcut
durumlarini  kavrayabilme ve gelisim surecini verimlilik esasinda
yonetebilmektir. Bu anlamda bu sistemin de teorik amaci farkli degildir.
Geleneksel yontemlerden amag olarak farkhlastigi nokta aslinda kendi
sistematik yapisindan kaynaklanmaktadir. Bu sistemle ¢ok boyutlu olarak
degerlendirme kapsaminda ve geri bildirimler esliginde bir bilgi/veri havuzu
olusur. Bu sayede yalniz degerlendirilen isgoren degil, tim ¢evrenin iligki,
verimlilik, basari haritasi da olusturulmus olur. Olusturulan veri havuzu
sayesinde dogru ve objektif olarak elde edilen bilgiler sayesinde yoneticiler
basta olmak Uzere herkes kendi resminin disaridan nasil gérandugunu

kavrar (Waldman ve digerleri, 1998, s.90).

1.9.2.8.5. 360 Derece Performans Degerlendirme Sisteminin Tercih
Edilme Nedenleri

Kurumlarin  bu sistemi tercih etmelerinin nedenleri, geleneksel
degerlendirme yontemlerinin uygulanmasi sirasinda ortaya c¢ikan sorunlar

ve elde edilen sonuglarin nesnel olmamasidir. Clnklu bu sistemlerde;
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yontemden, isin kendisinden, ortamdan veya degerlendiricinin bu
faktorlerle etkilesiminden kaynaklanan hatalar olabilmektedir (Arslan ve
digerleri, 2016, s.87).

Genellikle hiyerarsik yapiya gore degerlendirmelerin yapildigi geleneksel
kurumlarda; calisanlarin basarisizliklarini saklama egilimi géstermesi ve
iletisimin bozulmasi gibi istenmeyen sonuglar, 360 derece degerlendirme

yontemine ydnelimi hizlandirmaktadir (Uzmez, 2012, s.2).

1.9.2.8.6. 360 Derece Performans Degerlendirme Sisteminin

Degerlendiricileri

Bu yontemin temel amaci, degerlendirmenin; c¢alisanin kendisi, ¢calisma
arkadaslari, astlari, yoneticileri ve musteriler gibi farkh dizeylerden

katilimcilarla yapiimasidir (Akdogan ve Demirtag, 2009, s.58).

Bu ybéntemin adinin 360 derece olmasinin nedeni metaforik olarak
galisanin gevresini tamamen bir ¢cember gibi sardigi dusunulerek ¢ok
sayida degerlendirici olmasidir (Sekil 1). Yillar igerisinde uzmanlar ve
degerlendiriciler eklemelerle bu ydntemi gelistirmislerdir (Oztlirk, 2014,
s.55).
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360°
s 270° + 0° + Dis Paydaslar

270°
* 180° + Astlarin Degerlendirmesi

180°
* 90° + Is Arkadaslan ve Emsallerin
Dederlendirmesi

90° }
e Amirler/Ustlerin Dederlendirmesi
« Uzman/Danisman Dederlendirmesi

00
» Oz Dederlendirme

Sekil 1: Metaforik Olarak 360 Derece Degerlendiriciler (Oztiirk, 2014,
s.120)

0 Derece Geri Bildirim (Oz Degerlendirme): Bu ydntemin getirdigi en
onemli  dedisikliklerden birisi de c¢alisandan kendi kendini
degerlendirmesinin istenmesidir (Esen, 2006, s.28). Ozdegderlendirme
calisanlari, olumlu ve olumsuz yonlerini dusunmeye ve geligimleri icin
hedefler olusturmaya iten bir kisisel gelisim aracidir. Caliganlar
degerlendirmelerinde kendilerine gore standartlar belirleyip, kendilerini
yoneticilerinin degerlendirdikleri sekilde degderlendirmeyebilirler. Kisinin
kendisini degerlendirmesi zor olmakla birlikte c¢alisanlarin 06z
degerlendirmeleri performans degerlendirme sistemi agisindan degerli
ve glvenilir bir bilgi kaynagidir (Mathis ve Jackson, 2000, s.43). Oz
degerlendirmede g6z onunde bulundurulmasi gereken nokta, bu
yontemin calisanin kendisini nesnel bir sekilde degerlendirebilecek
dizeye gelmesinin ardindan uygulanmasi gerekliligidir (Sabuncuoglu,
2003, s.164).

90 Derece Geri Bildirim (Yoneticiler Araciligiyla Degerlendirme):

Hem geleneksel hem de modern degerlendirme yontemlerinde yer alan
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degerlendirici, galisanin ilk yoneticisidir (Jackson ve Greller, 1998,
s.18). Yoneticiler, isin gerekleri ile galisanin yetenekleri arasindaki
uyumu izleme olanadina sahip olmalari ve calisanin is performansini
direkt gdzlemleyebilmeleri agisindan, degerlendirmeyi dogru bir sekilde
yapabilecek kisiler olarak kabul edilmektedir (Barutgugil, 2002, s.98). Bu
kapsamda, calisanin ilk amiriyle arasindaki kisisel bagd, en gecerli
degerlendirmenin ilk amir tarafindan yapilabilecegini dogrulamaktadir
(Uyargil, 2008, s.166).

- 180 Derece Geribildirim (Amirler ve is Arkadaslarnn Aracih@iyla
Degerlendirme): Standart 6zellikler tasiyan bir 360 derece performans
degerlendirme yonteminde iggorenin is arkadaslarina ve emsallerine de
degerlendirici olarak yer verilir (McCarthy ve Garavan, 1999, s.442).
Yoneticilerin her durumda gorme olanagl bulamayacagi bazi calisan
davraniglarini degerlendirmede, daha guvenilir veriler saglayacak olan,
calisanin emsalleridir (Ding, 2005, s.24). Calisma arkadaslarinin
degerlendirmede yer almasinin avantajlari 3 baglikta dzetlenebilir: ilki;
yoneticileri tarafindan takip edildiginin farkinda olan ¢alisanlarin,
davraniglarini degistirebilme riskine karsi, emsallerinin yoneticilere
kiyasla daha gercekgi gézlemler yapabilecegi belirtiimektedir. Bir digeri,
deg@erlendirilen birey ile ayni ortamda calisan arkadaslarinin, kisinin
hem is performansi hem de kurumsal performansini daha net bir
sekilde izleme imkanina sahip oldugu belirtiimektedir. Son olarak da,
birden fazla kisi tarafindan yapilan dederlendirmede ortaya cikacak
hatalarin tek kiginin yapacagi degerlendirmelerde ortaya c¢ikacak
hatalara kiyasla daha dugsik oranda olacagi belirtimektedir (Murphy ve
Cleveland, 1995, s.87).

- 270 Derece Geribildirim (Amirler, is Arkadaslan ve Astlar
Araciligiyla Degerlendirme): Sdrecin 6nemli veri kaynaklarindan biri
de calisanin astlaridir (Ding, 2005, s.65). Ast degerlendirmelerinin

basariya ulasabilmesi igin; astlarin degerlendirme konusunda egitim
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almis olmasi ve yoneticilerin astlardan gelen goruglere guvenmeleri
beklenmektedir. Astin, yoneticisini degerlendirirken ne tur dl¢utlere gore
degerlendirme yapacagr da onemlidir. Zira isin niteliklerine iligkin
becerileri kapsayan olcutler belirlenmesi sakincali olacak ve gercekgi
veriye ulagilamayacaktir. Cunku bir ast, yoneticisinin yaptigi isler
hakkinda bilgi ve deneyim yonunden gergekgi bir fikre sahip degildir
(Uyargil, 2008, s.84).

- 360 Derece Geribildirim (270 Derece ve Musteriler Araciligiyla
Degerlendirme): ic ve dis misterilerin memnuniyet gdstergeleri,
degerlendirmelerde kullanilabilmekte ve i¢ ve dig musterilerden
yoneticinin kisisel performansi ve yetenekleri hakkinda geri bildirim
vermeleri istenebilmektedir (Beardwell ve Holden, 2001, s.66).
Musteriler tarafindan degerlendirme yapilmasi bir¢cok agidan 6nem
tasimaktadir. Musteri ile dogrudan temas halinde olan konaklama
sektorinde, musterilerin gorusleri bu isletmeler icin olduk¢ca dnemlidir.
Dolayisiyla, musgteriler kaliteyi ve servis uyumunu Olgcmede en iyi
kaynak durumundadirlar (Mutlu, 2012, s.34). Bununla beraber
performansa iliskin gorugslerine basvurulmasi, musterilerin firmaya bakig
acilarini olumlu etkilemekte ve kurumla mdusteri arasinda saglikh

iligkilerin gelistiriimesine ortam saglamaktadir (Uyargil, 2008, s.78).

Ozet olarak, 360 derece degerlendirme, bireyin kendi kendisini
deg@erlendirmesi, is arkadaslarinin dederlendirmesi, alt kademe personelin
degerlendirmesi,  yoOneticilerin  degerlendirmesi  ve  musterilerin
degerlendirmesiyle gergeklestirilir. Dolayisiyla bu surecin bir pargasi olan
her birey hem degerlendiren hem de dederlendiriien konumunda

bulunmaktadir (Uygur ve Sarigul, 2015, s.194).

360 derece performans degerlendirme yonteminin objektif taraflarindan
birisi de 06zdegerlendirme olarak adlandirilan, kisinin  kendini

degerlendirmesi asamasidir. Bu faktér cok kaynakh degerlendirme
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sistemlerinin degerlendiricileri arasinda her zaman onemli bir yer tutmustur
(Turgut, 2005, s.121). Calisanlarin kendi performanslarini
degerlendirmeleri, kendilerine ulagsilabilir bir Gretim hedefi belirleyebilmeleri
ve hedefe ulasmak igin motivasyonlarinin artmasi acgisindan énemlidir
(Akdogan ve Demirtas, 2009, s.56).

“360 Derece Performans Degerlendirme Yontemi’nin daha etkili ve
guvenilir sonuglar vermesi nedeniyle, arastirmada bu yontem Uzerinde
durumus ve Olgegin geligtiriimesinde bu yontemin kavramsal
cercevesinden vyararlaniimigtir. Ayrica, ¢alismanin kisitlari da dikkate
alinarak 360 derece performans degerlendirme ydnteminin ilk asamasi

olan 6z deg@erlendirme sureci uygulanmistir.
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2.BOLUM

KURUM EV IDARESI (KAT HiZMETLERI) BOLUMU,
ONEMi, PERFORMANS YONETIMi

2.1. KURUM EV IDARESI (KAT HiZMETLERI) YONETIMININ KAVRAMSAL
ACIDAN INCELENMESI

2.1.1. Kurum Ev idaresi (Kat Hizmetleri) Boliimiiniin Anlami ve Onemi

Tarkce'de tam bir kargiligi olmayan, ancak uluslararasi yazinda genellikle
“‘housekeeping” olarak adlandirilan kat hizmetleri teriminin (Akyltz, 1999,
s.14) sozlik anlami “ev idaresi’dir (Seymen, Erdem ve Gul, 2011, s.3).
Ancak, yazinda ve pratikte ev idaresi yerine, genellikle kat hizmetleri
kavrami kullaniimaktadir (Erdem, 2007, s.69). Otelcilik sektdrinde ise
kurum ev idaresi veya kat hizmetleri yerine Housekeeping terimi
kullaniimaktadir. Housekeeping; bir otelin temizlik, fiziksel c¢evre
dizenleme ve bakim gorevlerinin ydrutuldugu departman olarak
tanimlanabilir (Kozak, 2009, s.2). Buradan hareketle, “kat hizmetleri’
kavrami ile konaklama, yatili saglik ve egitim hizmeti sunan isletmelerde,
tesislerin fiziksel yapilarinin korunmasi, yeni gorinumlerinin muhafaza
edilmesi, surekli temizlik ve duzenin saglanmasi yaninda kurulug,
yenileme ve fiziksel gevre dizenleme asamalarinda estetik, ekonomik ve
saglikli hizmet sunmayi saglayan tim c¢aligmalar ifade edilir (Yertutan,
1998, s.244).

Kurum Ev idaresi, bir kurumun sahip oldugu tim kaynaklardan en (st
dlzeyde yararlanarak, mevcut olanaklarla, temiz, saglikh, guvenli, dizenli,
guzel bir gevre yaratmak amacindadir. Bu kosullara sahip bir gevre,
kurumun hizmet verdigi kigiler i¢in oldugu kadar kurumda caliganlar igin de
dnemlidir (Safak, 1997, s.17). Kurum Ev lIdaresi (Kat hizmetleri) otel,

hastane, is merkezi, okul, huzurevi vb. kurumlarda temizlik, dizen ve
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guveni saglayan hizmetlerdir. Kurumlarda yasayanlara, ¢alisanlara temiz,
saglikh, guzel ve guvenli bir ortam saglama amaci olan kat hizmetlerinde
(ev idaresinde) galisanlarin nitelikleri 6nemlidir. Otellerde kat hizmetleri ise
hem mausteri memnuniyeti, hem de isletmenin devami ve karliligi
acisindan gerekli olan hizmetlerdir (Kurgun, 2010, s.64). Mugterilere temiz,
duzenli, hijyenik, konforlu ve guvenilir 6zelliklere sahip bir oda saglanmasi
da otel isletmelerinde kat hizmetlerinin en temel goérevidir (Seymen, 2002,
S.146).

Gunumuz otel igletmelerinde, oda satis gelirlerinin, toplam satiglar i¢inde
en ylUksek paya sahip oldugu distnuldigunde (Parkan, 2005, s.687) kat
hizmetleri yagsamsal bir rol oynamaktadir (Kozak ve Cicek, 2005, s.40). Kat
hizmetleri departmani, konaklama olgusunun ortaya ¢ikmasindan beri var
olmustur. Yiyecek-icecek hizmeti sunmayan, insan kaynaklari departmani
olmayan kuguk otel igletmeleri bulunmaktadir. Fakat ne kadar kiguk
olursa olsun kat hizmetleri departmani olmayan bir otel isletmesi
dusundlemez (Casado, 2000, s.74). Otelde konaklayan musterilerin
zamaninin buyuk bir bolumu kat hizmetleri departmaninin sorumlulugunda
olan odalarda ve alanlarda ge¢mektedir. Bu nedenle, musterilerin otelin
kalitesini degerlendirmelerinde, kat hizmetleri departmaninin
sorumluluklarini  yerine getirmesinin  onemli bir belirleyici oldugu

sdylenebilir (Seymen, Erdem ve Gul, 2004, s.97).

Kat hizmetleri boluma konaklama isletmeleri icin bir Gretim islevi olarak
adlandirihr. Clnkd bu bélumde c¢aligsanlar, musteri odalarinin ve genel
alanlarin temizlik ve dizenini saglamakla gorevli olduklarindan oldukca
onemli bir role sahiptirler (Faulkner ve Anoop, 1997, s.104). Muasterilerin
konaklama suresince bekledikleri hizmetleri yerine getirmede merkezi rol
oynayan konaklama bolimu (kat hizmetleri ve 6n biro); otel isletmesinde
en c¢ok personel istihdam edilen, otelin kalite standardini ve itibarini

yansitan boélumdar.
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Kurum ev idaresi (Kat hizmetleri) departmaninin igletmeye katkilari su
sekilde siralanabilir;

- Gelen konuklar isletmenin temizlik ve dizeninden memnun kalirlarsa
tesise ilgi artar, bu da gelirlerin artmasini saglar.

- KH personeli tarafindan igletme araglarinin bakimi yapiimak suretiyle
kullanim émudrleri uzatilir ve tasarruf edilir.

- Dogru malzemeler segilmesi isletmeye ekonomik anlamda katki saglar.

- BAlum, igletmenin taninmasina ve satiglarin artmasina katki saglar
(Kozak, 2009, s.4).

Otel, bir tanima goére, muisterinin evidir. Bu sebeple iyi bir otel isletmesi
ancak, musgterilerine, kendi evindeki rahatlik ve kolayligi saglayabildidi
derecede basarili olmus sayilir. Otel igletmeciliginde esas olan musterinin
evindeki atmosferi otelde de yaratabilmektir. Otel sahibinden, en kiglk
personeline kadar herkesin devamli olarak dikkat edecegi baslica husus,
musterinin evindeki aile ortamini otellerinde de yaratabilmektir (Sezgin,
2000, s.156).

2.1.2. Kurum Ev idaresi (Kat Hizmetleri) Boliimiiniin Faaliyet Alanlari

Bolumun sorumluluk alanlari igletmenin buyukligune, calisan personel
sayisina, anlasmal sirketle calisma yogunluguna ve diger departmanlarin
sorumluluk alanlarinin genisligine gore farklilik gosterebilmektedir (Kozak
ve Cicek, 2005, s.42).

Bolumun, igletmenin duzeni, bakim ve temizligini de iceren kapsamli bir
faaliyet alani bulunmaktadir (Dufort ve Rivard, 1999, s.94). Kat hizmetleri
departmaninin en 6nemli iglevi temizlik ve bakim faaliyetlerini saglayarak,
estetik agidan da hos gorinen bir mekén yaratmaktir. Yapilan iglemlerin
saglik kosullarina uygun olmasi musteri tatminini de beraberinde
getirecektir (Gul, 2007, s.26).
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Yaygin olan yaklagsima gore KH bolumunin sorumlulugunda olan alanlari

su sekilde siralayabiliriz:

- Genel alanlar; bu bélum resepsiyon, otel girisi, dinlenme odalari, genel

alan ofislerini ve benzeri alanlari igermektedir.

- Musteri_odalari_bdlumu; bu bolum mdasteri odalarini, oda koridorlarini,

asansorleri, asansor onundeki alanlari, merdivenleri ve kat ofislerini
icermektedir.

- Rekreasyon alanlari; agik ve kapali havuzlar, hamam ve sauna, oyun

odalari, spor salonlari bu bolim kapsamindadir.

- Ofisler ve personel alanlari; satis, rezervasyon, muhasebe gibi cgesitli

faaliyetlerin yarutuldugu ofisler, personel giyinme vyerleri, personel
dinlenme odalari, personel yemek salonu ve personel kafeteryasini
icermektedir.

- Restoranlar; otele ait tim yemek salonlari ve barlar bu bélim icerisinde
yer alir.

- Dis alanlar; bu bolum otopark, yurtyus yollari, aligveris merkezi, agik
alan dinlenme yerleri gibi alanlari kapsamaktadir.

- Camasirhane; yikanabilir ve temizlenebilir her tirli ¢camasiri en dusuk

maliyetle en iyi randimanla yikamak ve temizlemek Uzere otel

bunyesinde kurulan 6zel bolumleri kapsamaktadir (Jones, 2005, s.62).

2.1.3. Kurum Ev idaresi (Kat Hizmetleri) Boliimiiniin Organizasyon

Yapisi

Kat hizmetleri bolumunun i¢ Orgutlenmesi ve organizasyon igindeki yeri
otelin buyukligune, fiziki yapisina, igsletmenin politikasina ve konuklarin
beklentilerine gore farkli olabilmektedir (Gul, 2007, s.6). Ornegin otel
blyudukce calisan sayisi artacak ve buna baglh olarak orgutsel yapi
genisleyecektir (Denizer, 1995, s.2).
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Bazi otel isletmelerinde kat hizmetleri bolumi dogrudan otel muaduarine
bagli olarak, bazi isletmelerde ise 6n buro bolimu ile birlikte odalar
bélimine bagh olarak faaliyetlerini surdirmektedir. Ancak diger
departman mudurleri ile esit seviyede ve dogrudan otel mudurune bagli
olarak yapilanma birgok igletmece kabul gormektedir. Cunkl departmanin
bayukligu, sorumluluk alaninin genig olmasi, maliyetlerin yliksek olmasi
ve kullanilan malzemelerin ¢ok gesitli olmasi sebebiyle farkl bir uzmanlhga

ihtiya¢c duyulmaktadir (Seymen, Erdem ve Gil, 2004, s.56).

Klguk otel igletmelerinde yapi1 daha sade bir gérunimdedir; ¢alisan sayisi
azdir ve departman igi bélimlesmeye rastlanmaz. Kat hizmetleri bélimda,
bir sefle otel midurine bagh, tim islerin yénetiminden tek basina sorumlu
olarak hizmet verir. Bu tur uygulama, genellikle Ug yildizli oteller ve daha
alt statulerdeki konaklama tesislerinde kabul gormektedir (Kozak, 2009,
s.59). Kuiguk bir otel isletmesinde kat hizmetleri departmaninin

organizasyon semasi Sekil 2'de gosterilmektedir (Sekil 2).

GENEL KAT YONETICiSi

)|
! ¥ v ¥

Oda Hizmetlileri Gece Hizmetlisi Meydancilar Camasir Yikayicilar

Sekil 2: Kiigiik Otel isletmelerinde Organizasyon Semasi (Seymen ve
digerleri, 2011, s.60)
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GENEL KAT YONETICISI

!

Kat Sefleri

)|
v v

Kat Gorevlileri Gamasirhane Sorumliusu
I I
Meydancilar CGamasir Yikayicilari
I I
Gece Gorevlileri Utiiciiler
I
Terziler

Sekil 3: Orta Biyiiklikteki Otel isletmelerinde Organizasyon Semasi
(Seymen ve digerleri, 2011, s.60)
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Sekil 4: Buyik Otel isletmelerinde Organizasyon Semasi (Seymen ve
digerleri, 2011, s.63)

Bahsi gecen organizasyon vyapilari diginda, kat hizmetleri bolUmundn
orgutlenmesinde dis kaynaklardan vyararlanma uygulamalarina da
rastlanmaktadir. Son zamanlarda yaygin olarak kullanilan bu orgutlenme
seklinde, hizmetlerin bir kismi ya da tamami bir firma araciligiyla temin
edilmektedir. Dolayisiyla, satin alinan bu hizmetlerin yerine getirilmesi ile
ilgili calisanlar bagka bir sirketin elemani olarak goérev yapmaktadir (Kozak,
2009, s.61).
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2.1.4. Kurum Ev idaresinde (Kat Hizmetlerinde) Galisan Personelin

Nitelikleri ve Gorevleri

Kat hizmetleri personeli, igletmenin amaglarina ulagmasi igin yapilmasi
gereken igleri kendisi veya arag¢ kullanarak yapan temel 6nem ve nitelikte
kisilerdir. Kat hizmetleri personeli, turizm endustrisinin otel igletmeleri
dalinda kat hizmetleri boluminde c¢alisan, iletisimi kuvvetli, ne istedigini
bilen, sorumluluk sahibi, igini seven ve igine saygi duyan, guler yuzlu,

dinamik, ¢aliskan kisilige sahip insanlardir (Tosun, 1987, s.129).

Kurumlarda ev idaresi hizmetlerinin gerceklesmesinde, tum hizmet
alanlarinda oldugu gibi bazi igsler daha fazla fiziksel beceri gerektirirken,
bazilari daha az fiziksel beceri, fakat daha fazla zihinsel beceri
gerektirmektedir. Ayrica islerin yuratuldagu kosullar ve risk faktorleri de
birbirinden farkhdir (Safak ve Erkal, 2011, s.36).

Kat hizmetlerinde calisan personel grubu, diger bodlumlerde c¢alisan
personel gibi Uniformahdir. Bunlar, musteri ile dogrudan temasi olan,
masgterinin  sUrekli denetimi ve degerlendirmesi altinda bulunan
gorevlilerdir. Bu bakimdan genel kat yoOneticisinden, hizmeti yapan
gorevlilere kadar, kat hizmetleri personelinde bulunmasi gereken ortak

Ozellikler sunlardir:

- Fiziki géranagu temiz, iyi giyimli ve davranislari itibariyle temiz olmall,

- Isine zamaninda gelmeli, gdrevini tam olarak bitirmeden gérev yerinden
ayrilmamall,

- Mausteriye saygili olmali ve guler yuzli davranmali,

- Musterinin odasina girecegi zaman kapiyl vurmali, gurllti yapmadan
calismal ve hafif sesle konusmalili,

- Temizlik igin gerekli arac ve geregleri calisirken daima yaninda
bulundurmaya dikkat etmeli,
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- Temizlik iglerini bir plan dahilinde yaparak gereksiz zaman ve enerji
harcamaktan kacinmali,

- Masteri ayrilir ayrilmaz odanin kontrolinu yaparak kayip veya bulunmus
esya varsa durumu yetkililere bildirmeyi prensip edinmeli,

- Konusurken ses tonu yumusak ve nazik olmali,

- Goreviyle ilgili herhangi bir zorluga duserse amirine danisarak hareket
etmeli,

- Sir saklamasini bilmeli,

- Gorev yerinde meydana gelecek kazalarda ilk yardim yapabilme
yetenegine sahip olmali,

- Caligkan ve disiplinli olmali,

- Musterilere her an yardima ve hizmete hazir oldugunu hissettirmelidir
(Kurgun, 2010, s.39).

Kat hizmetleri boliminde calisan personel ile bu kisilerin gorev ve

sorumluluklarini su sekilde 6zetlemek mumkundur:

2.1.4.1. Kat Hizmetleri YoOneticisi

Konaklama igletmelerinde  “Genel Kat Yoneticisi”, “Executive
Housekeeper” olarak bilinen bu ydnetici, kat hizmetleri bolumunin
yonetiminden en Ust duzeyde sorumlu Kkigidir. Baska bir deyigle, kat
hizmetleri bolumu ile ilgili yonetsel isleri planlayan, ydneten ve denetleyen
kisidir (Seymen, Erdem ve Gul, 2011, s.64). Odalar, ortak kullanim alanlari
ve camasgirhane bolimi KH yodneticisinin sorumlulugundadir (Emeksiz,
Yolal, Gurel vd. 2002, s.7).

Kat hizmetleri yoneticisinin sahip olmasi gereken 6zellikler ve nitelikler su

sekildedir:

- Modern temizlik ara¢ ve gereclerini tanimali, bu araglarin segimini

yapabilmelidir.
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- Personeli is baginda egitebilecek bilgiye sahip olmahdir.

- Camasir ve temizlik standartlarini bilmelidir.

- Ik yardim ve hijyen konularinda yeterli bilgiye sahip olmalidir.

- Her turld dokumayi tanimali, kullanim ve bakim konusunda bilgi sahibi
olmaldir (Kozak, 2009, s.10).

Kat yoneticisinin temel gorev ve sorumluluklari ise su sekilde siralanabilir:

- Kurumun genel yénetimi igerisinde boliumuana temsil eder.

- Personeli secger, degderlendirir, ise alinmasinda temel s6z sahibi olur.

- Temizlik programina yon verir.

- Satin alinacak malzeme-arag-gereg-esya-mobilya listelerini kontrol
eder.

- Ev idaresi yontemlerinin secimi ve uygulanmasina karar verir (Safak ve
Erkal, 2011, s.13).

2.1.4.2. Kat Yonetici Yardimcisi

Blyuk konaklama igletmelerinde “Genel Kat Yonetici Yardimcisl” ya da
“Assistant Housekeeper” olarak da ifade edilebilen bu yonetici, Kat
Hizmetleri Yoneticisi adina tum birim faaliyetlerinden sorumlu ve yetkili
ikinci kisidir. Bu duzeyde bir yéneticiye sahip olmak igin otelin biylk otel

statlsunde olmasi gerekmektedir.

Kat yonetici yardimcisinin sahip olmasi gereken 6zellikler ve nitelikler su

sekildedir:

- Kat hizmetleri boéliminde kullanilan temizlik ara¢ ve gereglerini
tanimali, kullaniimasini bilmelidir.

- Aracg ve gereclerin depolanmasi ve bakim usullerini bilmelidir.

- Her turli dokumayi tanimal, kullanim ve bakimi konusunda bilgili

olmalidir.
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- Ik yardim ve hijyen konularinda yeterli bilgiye sahip olmalidir.
- Her cins lekeyi tanimali ve lekeleri ¢ikartma teknigini bilmelidir
(Seymen, Erdem ve Gul, 2011, s.66-67).

Kat yonetici yardimcisinin temel gorev ve sorumluluklari ise su sekilde

siralanabilir:

Genel kat yoneticisinin verdigi talimatlarin yerine getiriimesini saglar.

Kat hizmetleri personelinin disiplinini saglar.

Calisma saatlerine uyulup uyulmadiginin takibini saglar.

Bazi odalara nezaret eder (Sezgin, 2000, s.26).

2.1.4.3. Kat Sefleri

Konaklama isletmelerinde odalarin temizlik, bakim ve denetiminden
sorumlu olan Kkigilerdir. Sorumlu olduklari odalarin sayisi igletmeden
isletmeye degisebilir ve cogunlukla her bir kat sefinin belirli bir kattaki
odalardan sorumlu tutulmasi yéninde bir uygulama gecerlidir (Seymen,
Erdem ve Gul, 2011, s.67).

Kat seflerinin sahip olmasi gereken 6zellikler ve nitelikler su sekildedir:

- Kendinden emin olmalidir.

- lyi gérinimli olmalidir.

- Metotlu galisabilen bir kisi olmahdir.

- Kat goérevlileriyle igbirligi icinde ¢alisabilmelidir (Seymen, Erdem ve G,
2011, s.67).

Kat seflerinin temel gorev ve sorumluluklari ise su sekilde siralanabilir:

- Hijyenik, duzenli ve guzel bir ortam olusturmak igin personelin

faaliyetlerini kontrol eder.
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- Personelin ig baginda nasil oldugunu, yonergelere ve guvenlik
kurallarina uyup uymadiklarini denetler.

- Personele yeni arag gereglerini ve temizlik yontemlerini agiklar.

- Odalarin bir sonraki kullanim i¢in hazirlanmasini saglar (Safak ve Erkal,
2011, s.14).

2.1.4.4. Oda Hizmetlileri (Maid/Vale)

Kat sefine bagli olarak calisan ve oda temizliginden sorumlu kisilerdir. Bu
kisiler kadin iseler maid; erkek iseler vale olarak adlandirilir (Kozak, 2009,
s.10-11).

Oda Hizmetlilerinin sahip olmasi gereken 0zellikler ve nitelikler su

sekildedir:

- Otel kurallarinda belirtildigi sekle uygun, temiz, duzgun ve duzenli
gorunmelidir.

- Ddurast olmalidir.

- Otel mulkdnd korumali, arag ve geregleri dikkatli kullanmaldir.

- Her zaman kurallara ve otel politikalarina uymahdir.

- Verilen gorevleri devamli bir sekilde ve zaman sinirlarina uygun olarak
yapmalidir.

- Ekip halinde c¢alisma, isbirligi ve uyum ortamini gerceklestirmelidir
(Benligiray, 1999, s.126).

Oda hizmetlilerinin temel godrev ve sorumluluklari ise su sekilde

siralanabilir:

- Odalarin yani sira, koridorlari, merdivenleri ve kat ofislerini temizler.
- Odalarda gordukleri arizalari ilgililere bildirir.
- Konuklar odayi terk ettikten sonra unutulan 6zel esyalari amirlerine

teslim eder.
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- Camasirlari, gamasirhaneye teslim eder (Seymen, Erdem ve Gul, 2011,
S.68).

- Mesai bitiminde kullaniimamis malzemeleri depo alanina goéturar.

- Kurallarla belirlenen sekilde yataklarin gcarsaflarini degistirir.

- Servis arabasini ve arag gerecleri temizler (Safak ve Erkal, 2011, s. 15).

2.1.4.5. Meydancilar

Otel organizasyonu iginde kat hizmetleri departmanina bagli calisan;
koridor, merdiven, plaj, park, cam, duvar, havuz, tuvalet ve dus alanlari
gibi genel hizmet alanlarinin temizliginden sorumlu kisilerdir. Ayrica,

halilarin yikanmasi ve yerlerin cilalanmasi da bu kisiler tarafindan yapilir.

Meydancilarin temel gorev ve sorumluluklari ise su sekilde siralanabilir:

- Genel alanlarda yapilmasi gereken temizlik, bakim iglerini yapmak ve
buralarda duzeni saglamak,
- Kaoridorlar, merdivenler, camlar, duvarlar ve rekreasyon merkezleri gibi

yerlerin temizligini ve duzenini saglamak (Kozak, 2009, s.11-12).

2.2. KONAKLAMA I(SLETMELERINDE KURUM EV IDARESi (KAT
HiZMETLERIi) YONETIMI

Kat hizmetleri denince; “konaklama”, “saglik” ve “egitim” gibi hizmetler veren
kurumlarda, tesislerin fiziksel yapilarinin muhafaza edilerek temiz ve dizenli bir
cevre olusturulmasini saglayan tum calismalar anlasiimaktadir. Kat hizmetleri
Yonetimi (KHY) ise, bu caligsmalarin ve faaliyetlerin yurutilmesinde “yonetim”

islevlerine dayali bir sistem olarak tanimlanabilir (Akylz, 1999, s.43).

Kat hizmetleri yonetimi; dinlenme, egdlenme, is vb. amaglarla seyahat eden
insanlarin, tatilleri esnasinda gereksinim duyduklari konaklama Uniteleri,

dinlenme salonlari (lobi ve genel mahaller) gibi alanlarin bakim, dizen ve
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temizliginin, bir program dahilinde sudrekli bir sekilde yerine getirilebilmesine
yonelik yurGtulen faaliyetler butunudur (Erdem, 2007, s.71). Bir otel musgterisi
normal olarak, zamaninin en az Ugte birini otel odasinda gecgirmekte bu
nedenle, odanin plani, fiziksel gevre duzenlemesi, musteri tatmini saglamakta
ve ihtiyaclara cevap vermede esas olusturmaktadir. Bu da bolumian
sorumlulugundadir (Medlik, 1997, s.55).

Otellerde odalarin satisi surecinde kat hizmetleri yénetiminin ¢calismalari dikkate
alindiginda, bu bdlimun énemi daha agik bir sekilde gorilmektedir. Etkin bir kat
hizmetleri yonetimi sayesinde, planlarin dogru bir sekilde yapilmasi butcede

onemli 6lgtide tasarruf saglayabilir (Erdem, 2007, s.88).

Kat hizmetleri yonetiminin igletmeler acgisindan tasidigi 6nemi su sekilde

ozetlemek mimkundur:

isletmelerde kullanilan tekstil Griinlerinin temini, korunmasi, genel giivenligin
saglanmasinda (Seymen, Erdem ve Gul, 2004, s.20),
isletmenin demirbaglarinin muhafazasinda ve kullanim sirelerinin uzamasinda

yarar saglar (Isik, 2002, s.13).

Kat hizmetleri uygulamalari; temizlenecek odalarin, gorevli personelin gorev
yerlerinin belirlenmesini, iglerin nasil yapilacaginin izlenmesini ve personelin

surekli denetlenmesini igerir (Benligiray, 1999, s.124).

Performans iyilestirmeye yodnelik global dizeydeki rekabet, temelde buylk
imalatgi igletmeler tarafindan yonlendirilirken, glinimuizde tim sektorlerde
faaliyet goOsteren isletmeler, en iyi olma yolunda kendilerini glgli bir baski
altinda hissetmektedirler. Ustiin performans talebi, bugiin ekonominin hemen
hemen tim sektorlerine ulasmis durumdadir (Blazey, 1997, s.65).

Benligiray’a gore (1999) kat hizmetleri personeli i¢cin performans kriterlerine ve

performans standartlarina érnekler sunlardir:
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Yeterlilik

Yataklari yapma, banyo temizleme, yerleri sipurme ve toz alma vb. iglerin nasil
yapilacagini bilir; temizlikte izlenmesi gereken sirayi, kullanilmasi gereken arag,
gereg¢, malzeme ve deterjanlari bilir; rutin ve periyodik olarak yapilmasi gereken
islerle mevsim islerini bilir; kayip ve bulunmus esyalarla, oda anahtarlarinin

kullanimi vb. ile ilgili prosedurleri bilir; gerektigi dizeyde yabanci dil kullanir.

Davranislar
Kurumun ve bolimundn misyonunu, amaglarint ve hedeflerini, otelin

politikalarini, prosedurlerini, kurallarini bilir; otel kurallarina, prosedurlere tam
olarak ve istekli bir sekilde uyar; herhangi bir kurum ve bdlim politikasini ihlal
etmez; musterilerle iyi iligskiler kurar; mugterilere kisisel bilgiler vermez; igle ilgili
gelisme firsatlari yaratir; is gereklerinden daha fazla sorumluluk Ustlenmeye
isteklidir; istendigi zaman diger personelin egitimine yardimci olur; kendi
kendine hareket etme yetenegine sahiptir; ayrintilara dikkat eder; is miktari ve is
kalitesinde sureklilik saglar; otel mulkinu korur, zarar vermez; donanimi, arag

ve gerecleri dikkatli kullanir, ariza durumunda ilgili kigiye bilgi verir.

Kisilik Ozellikleri

Darust ve guvenilirdir; her zaman politikalara, kurallara ve prosedurlere uyar;

kayitlarda hata yapmaz; gereken gorevleri devamli bir sekilde ve zaman
sinirlarina uygun olarak yapar; kriz aninda sakin kalir; uzun ¢alisma saatlerinde
belli bir performans duzeyini korur;, samimi ve memnuniyet verici sekilde
davranir; insancildir; sempatik ve dost tavirhdir; etkili hizmet icin yeni fikirler
geligtirir; ise baglama ve bitrme zamanlarina uyar; izin almadan ige
gelmemezlik yapmaz; alkol ve uyusturucu kullanmaz; personelin egitimine
yardimci olma, ekip halinde ¢aligma, igbirligi ve uyum ortamini gergeklestirir; bir

ekip uyesi oldugunu bilir.

Dis Gorunus
Otel kurallarinda belirtildigi sekilde, temiz, dizgun ve duzenli gorinur

(Benligiray, 1999, s.43). “
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2.3. KONAKLAMA I(SLETMELERINDE KURUM EV IDARESi (KAT
HiZMETLERI) YONETIMiI SURECi VE PERFORMANS YONETIMi iLiSKiSi

Kat hizmetleri ydnetiminde performans yonetimi surecinin ilk asamasini,
planlama olugturmaktadir. Planlama, kat hizmetleri yonetimi acisindan oldukga
Oonem tagiyan ve uzerinde titizlikle durulmasi gereken bir konudur. Konaklama
sektorinde hizla degisen orgutsel ve c¢evresel kosullar, kat hizmetleri
yonetimine yonelik planlarin surekli gozden gecirilmesini ve gunun sartlarina

uyarlanmasini gerektirmektedir (Barutgugil, 1989, s.76).

Kat hizmetleri yodnetiminde planlama surecinin kapsamini; kat hizmetleri
yonetimine yonelik kalite standartlarinin  olusturulmasi, kat hizmetleri
yonetiminin gorev ve sorumluluk alanlarinin belirlenmesi, isgucu ihtiyacinin
belirlenmesi, kullanilacak donanim ve malzeme ihtiyacinin belirlenmesi,
batgenin olusturulmasi vb. konularin belirlenmesi olusturmaktadir (Erdem, 2007,
s.79).

Kalite Standartlarinin Olusturulmasi: Kat hizmetleri yonetiminde hizmet
kalitesine yonelik standartlarin olusturulmasinin temel nedenlerinden biri,
musterilere her zaman benzer nitelikte hizmet sunmayi garanti altina almaktir.
Bunun anlami, tum birim c¢alisanlarinin benzer standartlari rehber alarak
calismasi ve istikrarl bir hizmet dizeyinin strdurilmesidir (Seymen, Erdem ve
Gdl, 2004, s.26).

Gorev ve Sorumluluk Alanlarinin Belirlenmesi: Bolimin sorumlulugunda
bulunan alanlarin temizligi ve bakiminin yapilabilmesi igin, bir is planina ihtiyag
duyulmaktadir. Bunun igin ilk olarak hangi alanlarin bolimdn sorumlulugunda
oldugunun bilinmesi gerekir (Kozak, 2009, s.5).

isgiicii ihtiyacinin Belirlenmesi: Performansi belirleyen galismalardan bir
digeri, mevcut ve gelecekteki igsgoren ihtiyacinin baslangigta sayi ve nitelik
olarak belirlenebilmesidir. Bu durum KHY’de “insan Kaynaklari Planlamasi”

olarak adlandirilir. IK planlamasi, hem calisandan tasarruf ettirerek maliyetlerin
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dusurulmesinde rol oynamakta; hem de ise uygun personel secilerek birim

performansinin yukseltiimesinde etkili olmaktadir (Kaynak, 1990, s.98).

Kullanilacak Donanim ve Malzeme ihtiyacinin Belirlenmesi: Oncelikle
KHY’nin g¢alisma alanina giren bolumlerin, temizlikle ilgili kalite standartlarinin,
bu standartta yapilacak is igin gerekli olan ortalama surenin, kullanilacak
temizlik ve bakim malzemelerinin ve temizligin ne kadar siklikla yapilacaginin

belirlenmesi gerekir (Erdem, 2007, s.82).

Blutcenin Olusturulmasi: Kat hizmetleri bolimuane iliskin butge hazirliklar
esnasinda bir yillik periyodik isleri kapsayan bir program olusturulur ve
donemsel olarak bir butge takvimi hazirlanir. Boylece, kat hizmetleri biriminde
yurutulen periyodik temizlik ve bakim programlarinin igletmeye olan maliyeti
hesaplanarak butgeye yansitilir. Gegmis donemde hangi malzemeden ne
kadarinin tuketildigine dair bilgiler, kat hizmetleri birimine iliskin tahmini buatgenin
olusturulmasinda kullanilabilir (OTED, 2003).

Diger taraftan, kat hizmetleri birimine iligkin malzeme ihtiyaci planlanirken,
amaca uygunluk ve dayanikhlik gibi olgular dnemli bir performans kriteri olarak

ele alinmalidir (Misirhoglu, 1996, s.15).

Kat hizmetleri yonetiminde planlama, oldukga uzun bir suregten olugsmaktadir.
Bu sure¢ esnasinda yurutulen faaliyetler, kat hizmetleri performansi Gzerinde de
onemli bir etkiye sahip olacaktir. Kat hizmetleri yonetimine iligkin planlama
sureci dikkate alinarak, bu surecin performans yonetimi ile iligkisi su sekilde
Ozetlenebilir: kat hizmetleri yonetiminde performans planlamasi asamasinin ilk
adimi, bolum amaclarinin sekillendirilebilmesine yonelik uzun vadeli stratejilerin,
misyon ve vizyonlarinin gelistiriimesi olmahldir. Cinkl bu strateji ve vizyonlar,
KHY’nin amacinin agik bir sekilde belirlenebilmesinde oldukga oOnemli rol
oynamaktadir (Erdem, 2007, s.59).
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2.4. KONAKLAMA iSLETMELERINDE PERFORMANS OLGCMENIN
ANLAMI VE ONEMI

Surekli bir gelisim iginde olan ginumuizin rekabetci ortaminda, isletmelerin
ayakta kalabilmeleri igin basarili olmalari gerekmektedir. Stphesiz basari da,
isletmenin hedeflerini saglikli bir sekilde belirlemesi ve bu hedeflerine
ulasabilmesi anlamina gelmektedir. Bunu yaparken de “6lgme” kavrami ortaya
cikmakta ve dlglimesi gereken ise “performans” olmaktadir (Baki ve Simsek,
2004, s.3).

Performans oOlcumleri, isletmelerin amacg ve hedeflerine ulasabilmesi agisindan
uretim sureglerinin degerlendiriimesi, kontrolu ve geligtiriimesi amaciyla yapilan
Olcim faaliyetlerini icermektedir (Ghalayini ve digerleri, 1996, s.74). Gegerli ya
da makul bir performans Olgimu, isletmenin faaliyetlerine iligkin olarak etkili bir
tanimlama yapabilmesini saglamakta, stratejilerini yerine getirme ve ¢alisanlara

yol gésterme imkani vermektedir (Malina ve Selto, 2004, s.452).

Ustiin performans talebi, bugiin ekonominin hemen hemen tiim sektorlerine
ulasmis durumdadir (Blazey, 1997, s.66). Bu sektorlerin basinda da konaklama
endustrisi gelmektedir. Konaklama isletmeleri gunumuzde gegmise gore daha
fazla degisimin ve rekabetin yasandigi bir durumla karsi karsiyadir (Kilic ve
Okumus, 2005, s.329). Bundan dolayi, performans gelistirme konaklama
isletmelerinin ayakta kalabilmeleri ve uzun dénemde basariya ulasabilmelerinde

oldukca 6nemli bir role sahiptir (Seymen, Erdem ve Gul, 2004, s.121).

Otel isletmelerinde karsilasilan en énemli sorunlardan biri, personelin verilen
isleri kalite standartlarina hangi olgide uygun sekilde basardigi veya
yeteneklerinin ne durumda oldugunu belirlemektir. Personelle ilgili bir karar
alinirken;  yeteneklerinin  ve ¢aligmalarinin  degerlendiriimesi, bunun
yapilabilmesi i¢in de iyi bir personel kontrol sisteminin olmasi gerekir (Kozak,
2009, s.35).
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Otelcilik sektorunun kendine has oOzellikleri bulunmasi nedeniyle otel
calisanlarinin  performanslarinin  belirlenmesinde farkl  dlgutlerin  dikkate
alinmasi gerekmektedir (Harris ve Mangiello, 2001, s.124). Performansin etkin
bir sekilde degerlendirilebilecegdi tek bir onemli kriterler butint bulunmadigi igin,
ciktinin Olgimu oldukga gu¢ olmakta dolayisiyla, bu isletmelerde performans
Olcimu zor bir galigma alani olusturmaktadir (Seymen, Erdem ve Gul, 2004,
s.290). Ornegin, karlilik ve otelde kalan musteri sayisi gibi dlgutler, tek basina
performansi agiklamada yetersiz kalmaktadir. MUsterilerin degisken 6zelliklerine
eslik eden hizmetlerin soyut bir yapiya sahip olmasi, hizmet sunumunu genis
Olcude farkhlagtirmaktadir (Mullins, 1995, s.34).

Performans ydnetimi icin ¢ok sayida teorik model bulunmaktadir. Bu
modellerden birini alip uygulamanin hem zaman hem de para ve emek
tasarrufu saglayacagi dusunulmektedir. Fakat bir performans yonetimi
sisteminin etkili olabilmesi i¢in tasariminda orgutsel gerceklerin dikkate alinmasi
esastir. Boylece belli yaklagimlarin ya da modellerin orgutiin kogullarina uyup

uymayacagini belirlemek mumkun olabilmektedir (Perkins, 1997, s.49).

Performans degerlendirme sistemlerinin otellerde uygulanmasinin temel
amagclari; calisanin katiimini saglamak, etkin idari kararlar vermek ve
calisanlarin performansini arttirmaktir. Bu amagclarin gercgeklestiriimesiyle
isletmeler, insan kaynaklarindan etkili bir sekilde yararlanabilecek ve rekabet
avantaji saglayabilecektir (Benligiray, 1999, s.67). Ayrica otel igletmelerinde
performans degerlendirme sistemleri, Ucret, terfi, hizmet igi egitim, isten ¢ikarma
gibi galisan hakkinda ydnetsel kararlar verirken de kullaniimaktadir (Budak,
Aldemir ve Ataol, 2001, s.259).

Otel isletmelerinde calisan performansinin Olculebilmesi icin 6ncelikle neyin
Olculeceginin isletme bazinda belirlenmesi gerekmektedir (Gdkaslan, 2000,
S.27).
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Performans iyilestirmeye yonelik kuresel duzeydeki rekabet, temelde buyuk
imalatgi igletmeler tarafindan yonlendirilirken, glinimuzde tum sektorlerde
faaliyet gOsteren isletmeler, en iyi olma yolunda kendilerini glglli bir baski
altinda hissetmektedirler. Ustiin performans talebi, bugiin ekonominin hemen
hemen tum sektorlerine ulagmis durumdadir (Blazey, 1997, s.64). Bu sektorlerin

basinda da konaklama endustrisi gelmektedir (Erdem, 2007, s. 70).

isletmelerde insan faktériniin  saglikli  bir sekilde yénetilmesi, isletme
basarisinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Bir performans yodnetim sistemi,
¢alisanlarin performansini tanimlayan, olgen, de@erlendiren ve odullendiren
birtakim slreclerden meydana gelmektedir. Bu sistemin, “Grgutsel strateji” ve
“érgutsel sonuglar’ arasinda bir iliski kurmasi gerekmektedir (Marangoz ve
Biber, 2007, s.209).

Ev idaresi biriminde c¢alisan personelin iglerinde ne derece basarili veya
basarisiz oldugunun belirlenmesi, hizmetin verimli yurutilmesinde 6nemli rol
oynamaktadir (Safak ve Erkal, 2011, s.36). Kat hizmetleri yoneticisi etkin ve
nesnel kararlar verebilmek, caliganlari izlemek, yeteneklerini gelistirici ve
dizeltici onlemler alabilmek icin gaba gostermelidir. Personel degerlendirme
calismalarinin kat hizmetleri departmaninda kullanim amaglarindan bazilari

soyle siralanabilir:

- Basariyi ddlllendirmek,

- Geligtirilecek ve daha Ust pozisyonlarda degerlendirilecek personeli segmek,

- Personelin basarisiz oldugu konulari belirlemek,

- Personelin egitim ihtiyacini saptamak,

- Yonetici ile personel arasindaki iletisimi artirmak,

- Personeli isle ilgili gésterdigi performans konusunda uyarmak (Kozak, 2009,
s.48-49).

Kat hizmetleri yoneticisi, personel degerlendirmede personelin bulundugu

yonetim dlzeyine gore (sef, sorumlu, ¢alsan) olusturulmus farkli kriterler
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itibariyle degerlendirme yapmaktadir. Bu asamada, calisan ve yoneticilerin
yaptiklari is geregi farkl kriterlerle degerlendiriimesi, surecin adil ve gercgekgi
olmasi agisindan onemlidir. Kat hizmetleri departmaninda c¢aliganlari

degerlendirmede genellikle su kriterler dikkate alinir:

- lsin 6zellikleri,

- Personelin is bilgisi,

- Personelin bireysel 6zellikleri ve davranislari,
- Personelin yetenekleri,

- Personelin becerisi.

Personel basarisinin kontroli amaciyla kullanilan performans degerlendirme ile
ilgili olarak bir kat hizmetleri yoneticisinin yapacagi islemler su sekilde
aciklanabilmektedir: Oncelikle, kat hizmetleri ile ilgili yapimis is analizleri
sonuglari yardimiyla bolumle ilgili is tanimi ve is gereklerine ulasilir. Bu ig
standartlari yardimi ile personelin yaptigi isin bagarisini olgen olgutler belirlenir.

Burada kullanilan temel dlgutler;

s bilgisi,

is yetenegi,

Personelin 6zellikleri (guvenilir, pratik, sabirh, dikkatli, hizli vb.),

Calisma kosullari olarak siralanabilir (Kozak, 2009, s.36).

2.5. KONU iLE iLGILi YAPILAN ARASTIRMALAR

Otel igletmelerinde performans yodnetimine yonelik yazinsal ve ampirik
arastirmalara artan bir ilgi olmakla birlikte, bu konuda henuz yeterli duzeyde
calisma yapilmadigi gorulmektedir. Bir bagka deyisle, gerek uygulayici gerekse
arastirmacilarin, otel endustrisinde performans Olgcme Uzerine pek fazla
odaklanmadigi, bu nedenle, otel isletmelerinde performans o6lgmeye yonelik
calismalarin birim ve o6rgut dizeyinde sinirli kaldigi gézlenmektedir (Phillips,
1999, s.362).
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Yapilan kaynak taramasinda, Ozellikli olarak kat hizmetleri bolimunde
performans olgmeye yonelik ¢cok az sayida arastirmaya rastlanmistir. Ancak,
literatlr incelemesinde, otel isletmelerinde performans 6lgme ve bireysel
performansi etkileyen faktorlere iliskin galismalarin yapildigi ve bu g¢alismalarin

dolayli olarak kat hizmetleri uygulamalarini da kapsadigi gérulmastur.

2.5.1. Yurtdiginda Yapilan Caligmalar

- Brown ve McDonell (1995) ingiltere’nin giineyinde faaliyet gésteren orta
bayuklukteki 5 yildizli otellerde yaptiklar arastirmada, performans olgim
sistemlerinin; performansin farkh boyutlarini izleme ve 6lgme yetenegine
sahip olmamalari, otellerdeki mevcut performans Olgcim sistemlerinin
performansi Olgmede yetersiz kalmasi ve her otel grubunun spesifik
intiyaclarina cevap verememesi gibi zayif yonlerinin  oldugunu

belirlemislerdir.

- Tsang ve Ou (2000) tarafindan Cin’deki otellerde vyapilan bir
arastirmanin sonucunda, Ozellikle kat hizmetleri yonetimini ilgilendiren;
“odalarin temizligi, sessizligi, 6denen para karsiliginda uygun bir odanin
temin edilmesi” gibi kriterlerle ilgili musteri beklentileri ile algilanan hizmet
arasinda ciddi farklar oldugunun saptandidi ve otel yoneticilerinin, bu
durumu duzeltmek icin daha fazla caba sarf etmek zorunda olduklari

belirlenmistir.

- Atkinson ve Brown (2001), ingiltere’deki otel isletmelerinde yaptiklari
calismada geleneksel performans olgum sistemlerinin 6rgitiin butlinsel
performansini 6lgmede yetersiz kaldigini, degisen kosullarin isletmeleri,
performans &lgim sistemlerinde bir takim dedisiklikler yapmaya
yonlendirdigini belirtmiglerdir.



65

- Davies vd. (2001) Bati Avustralya konaklama endustrisindeki personel
iligkilerinin iyilestiriimesinde performans degerlendirme, Ucretlendirme ve
egitimin rolinin arastirimasi amaciyla bir g¢alisma yapmistir. Calisma
sonucunda; iyilestiriimis insan kaynaklari uygulamalarinin personel
iligkilerinde, personelin performansinda ve baghliginda iyilesme
saglayacag! ve dolayisiyla igsgucu kaybini azaltip ayni zamanda karlligi

artiracagi belirtilmigtir.

- Wadongo vd. (2010) tarafindan Kenya’da otel endustrisindeki yonetim
Ozelliklerinin kilit performans goOstergelerine etkisini arastirmak amaciyla
yapilan calismada; Kenya’'da otel isletmelerindeki yoneticilerin finansal
performans d&l¢cumlerine odaklandiklari, finansal olmayan belirleyici

faktorleri goz ardi ettikleri vurgulanmistir.

2.5.2. Yurtiginde Yapilan Calismalar

Benzer sekilde Turkge literaturde de kat hizmetleri yodnetiminde
performans degerlendirme konusunda ¢ok az sayida ¢alismaya rastlanmig
olup, konaklama igletmelerinde performansin farkh boyutlarini ele alan

arastirmalara ulasiimigtir.

- Buyruk (1993) otel isletmelerinin personel tedariki ve segiminde
izledikleri yollar1 ve bu yollarin ise uygun personel segmede yeterli olup
olmadigini belirlemek amaciyla Nevsehir yoresindeki 22 turistik belgeli
otelde bir galisma yapmistir. Bu ¢alismanin sonuglarina goére; yoneticilerin
personel adaylarinda aradigi temel Ozellikler olarak; isbilgisi, zeka, iyi
ahlak, tecribe, duzgun fizik, disiplin seklinde bir siralama belirtilmigtir.

- Seymen (1995) tarafindan Bursa’'da sehir merkezinde bulunan 4 yildizli
bir konaklama isletmesinde insan kaynaklari yonetiminin yeri ve 6neminin
vurgulanmasindan hareketle, isgéren performansinin degerlendiriimesi

surecini ayrintili olarak irdelemek amaciyla yapilan galisma ile performans
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degerlendirme surecinin gelistirimesine yonelik bir model 6nerilmigtir.
Calismanin sonucunda konaklama isletmelerinde etkin bir performans
degerlendirme sureci gergeklestirmenin isgorenlerle yonetim arasindaki
iligkiyi guglendirecedi vurgulanmis ve igletmeye Agirlikli Puanlama

Yontemi igeren bir form hazirlanmigtir.

- Tarcan (2001) otellerde performans degerlendirme ¢alismasinin yapilip
yapiimadigi, yapiliyor ise yontemlerini vs. belilemek amaciyla Antalya
ilinde faaliyet gosteren beg vyildizli 48 isletmenin insan kaynaklari
maddarleri ile bir calisma yapmistir. Arastirma sonucunda; performans
degerlendirmede en yuksek oranda davranigsal degerlendirme olgeginden
yararlanildigi, degerlendirme sonuglarinin genellikle Ucret ve maas
yonetiminde kullanildigi, basarili bulunan personele basari belgesi
verilirken basarisiz bulunan personelin egitim programlarina dahil edildigi

ve deg@erlendirme galismasinin yilda bir kez yapildigi belirlenmistir.

- Tarlan ve Tutincl (2001) izmirde faaliyet gésteren iki adet 5 yildizl
otelin isgorenlerinin is doyumlarinin olgimlenmesi, buna baglh olarak
basarim de@erlendirme uygulamasina bakis acilarinin  saptanmasi
amaciyla bir arastirma yapmigtir. Elde edilen bulgulara gore isgorenlerin
performans degerlendirme faaliyeti bakis acilari olumlu bulunmus ve bu

faaliyetin is doyumuna olumlu etki yaptigi belirtilmistir.

- Erdem (2002) otel igletmelerinde cesitli dlizeylerde ortaya c¢ikan
personel gereksinmesinin hangi kaynaklardan, ne sekilde saglandigini
belirlemek, personel segme agsamasinda hangi yontemlerin uygulandigi ve
ne tur bir personel segme surecinin izlendigini saptamak, otel isletmelerde
personel bulma ve segcme surecine ne derece onem verildigini ve bu
alanda yasanan sikintilari vurgulamak amaciyla Antalya ilinde 25 otel
isletmesinde bir ¢alisma yapmistir. Calismanin sonucunda; s6z konusu

otellerin ¢ogunlugunda insan kaynaklari departmaninin bulundugu ve
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duzenli olarak performans degerlendirme calismasi ve is analizlerinin

yapildigi belirlenmigtir.

- Boylu ve S6kmen (2002) tarafindan Ankara’daki ¢ adet 5 yildizli otelde
230 personel ve yoneticiyle, performans degerlendirme galismalarina otel
¢alisanlarinin bakisini incelemek amaciyla yapilan ¢alismanin sonuglarina
gore; personelin yoneticilerinin performans degerlendirme konusunda
bilgili olduklari, performanslarini artirabilmeleri icin destek ve egitim
aldiklari ve kadin isgorenlerin performans degerlendirme galismalarinda

ayrim yapildigini dastndukleri belirlenmistir.

- Iplik (2004) tarafindan Cukurova’da 4-5 yildizl isletmelerdeki
performans degerlendirme surecine iliskin mevcut uygulamalar ile insan
kaynaklari mudurlerinin degerlendirme faaliyetlerine yonelik goruslerinin
saptanmasi amaciyla yapilan c¢alismada; degerlendirme faaliyetinin
cogunlukla yilda bir defa ve ylksek oranda bir st amir tarafindan yapildigi
belirlenmistir. Yine ¢ogunlukla performans degerlendirme yontemlerinden
amaclara gore yonetim ve davranigsal degerlendirme Olgegi kullanildigi

belirtilmigtir.

- Cabuk (2005) otel isletmelerinin insan kaynaklari boliminin
islevlerinden isgéren se¢im surecinin  hangi bolim tarafindan
yuratulddgunin belirlenmesi ve insan kaynaklari boliminin mevcut olup
olmamasinin igsgoren ihtiyacinin giderilmesinde, secim surecine etkilerini
ve farkhliklari ortaya koymak amaciyla Akdeniz ve Ege sahillerinde faaliyet
gosteren 5 yildizli, 4 yildizli, 3 yildizh otellerde bir calisma yapmistir.
Calismanin sonucunda; isgéren segiminin insan kaynaklari departmani ile
ust yonetim tarafindan yapildidi, sektérde calisacak kisilerde 6ncelikle
egitim, beceri, mesleki egitim ve yabanci dil bilgisi arandigi saptanmigtir.

- Gavcar vd. (2006) tarafindan konaklama isletmelerinde uygulanan

performans degerlendirme ¢alismalarinin  etkinliginin  belirlenmesi
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amaciyla, Bodrum, Marmaris ve Fethiye'deki 40 otel yoneticisini kapsayan
bir galisma yapilmistir. Calisma sonucunda s6z konusu otellerin %30’'unda
insan kaynaklari departmani oldugu, performans degerlendirme

¢alismalarinin yeterince etkin yapilmadigi belirtiimigtir.

- Pinarbasi (2007) Antalya’daki 5 yildizl otellerde galisanlara uygulanan
degerlendirme ve egditim faaliyetlerini incelemek, degerlendirme
sonuglarinin hizmet igi egitim faaliyetlerinde kullanim oranini tespit etmek
ve uygulamada kargilasilan eksikliklere ¢6zum oOnerileri gelistirmek
amaciyla 67 adet 5 yildizli otel isletmesinde bir calisma yapmistir.
Calismanin sonuglarina goére bazi otellerde performans degerlendirme
calismasi yapilmadigi, yapilan otellerde oncelikli amacin egitim ihtiyacinin
belirlenmesi oldugu, performans degerlendirme c¢alismalarinda kullanilan
kriterlerin isin yapilma sekli, Kigilik ozellikleri ve hizmet edilen musgteri

sayisi oldugu belirtilmistir.

- Kara (2007) tarafindan otellerde uygulanmakta olan insan gucu
planlamasi faaliyetlerinin ne sekilde yapildiginin arastiriimasi amaciyla
Ankara’da bulunan 5 yildizli otellerde bir galisma yapilmigtir. Calismanin
sonucunda performans degerlendirme faaliyetlerinin UGcrette farklilastirma

amaciyla kullanildigi belirtilmistir.

- Erdem (2007) konaklama isletmelerinde kat hizmetleri departmanina
yonelik performans yonetimi surecinin nasil yurGtaldaginid ve hangi
performans boyutlarinin dlgime tabi tutuldugunu ortaya koyarak; gerek
performans yonetimi slreci gerekse olgulen performans boyutlari ile kat
hizmetleri performansi arasindaki iliskiyi belilemek amaciyla Antalya’daki
5 yildizli otellerde bir galisma yapmistir. Calismanin sonucunda; kat
hizmetleri biriminde performans yénetimi sirecinin etkinligi ve uygulanan
performans boyutlar ile kat hizmetleri birimi performansi arasinda

farkhliklar bulunmustur. Yine kat hizmetleri yonetimi slreglerinde
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kiyaslama teknigini uygulayan igletmelerle uygulamayan isletmeler

arasinda performans farkhliklarinin oldugu belirtilmigtir.

- Gulzel vd. (2007) tarafindan Canakkale’deki 4-5 vyildizli otellerde
calisanlara uygulanan performans degerlendirme sistemlerini analiz etmek
amaciyla bir galisma yapilmigtir. Calismanin sonuglarina goére; s6z konusu
otel isletmelerinde kullanilan degerlendirme sistemlerinin etkin, gergekgi,

adil ve calisanlara danisilarak gergeklestirildigi belirlenmigtir.

- Kara (2008) tarafindan “360 Derece Performans Degerlendirme
Sistemi”nin orta dizey otel yoneticilerinin is basarilarina etkisini incelemek
amaciyla Antalya, Mugla, istanbul, Ankara ve izmirde bulunan 5 yildizli
otellerde yapilan galismanin sonuglarina gore; 360 derece geribildirim
sureci kapsaminda ele alinan; “Liderlik”, “Gorevi Yonetme”, “Degisime
Uyabilmek”, “iletisim”, “insan lligkileri’, “Sonu¢ Uretme”, “Personeli
Yetistirme ve Gelistirme” olarak belirlenen 7 boyutun etkili oldugu

belirlenmistir.

- Cengiz (2008) Aydin-Kusadasi’'nda 5 vyildizi otel igletmelerinde
calisanlarin “érgutsel baglilik” seviyelerini saptamak ve bazi demografik
degiskenler ile galisanlarin performanslari arasindaki iligkiyi incelemek
amaciyla bir calisma yapmistir. Arastirma sonucunda, g¢alisanlarin egitim
durumlari, cahstiklari bolim ve turizm deneyimleri ile performanslari

arasinda pozitif bir iliski saptanmistir.

- Ergin (2008) Marmaris ve Fethiye bdlgelerinde bulunan 4 ve 5 yildizli
otellerde c¢alisan personele uygulanan performans degerlendirme
faaliyetlerini belilemek amaciyla bir c¢alisma yapmistir. Calismanin
sonucunda, otellerde gogunlukla insan kaynaklari bolimu oldugu ve bu
bélime sahip olmayan oteller de dahil olmak (zere duzenli olarak

performans degerlendirme c¢alismasi yapildidi, performans degerlendirme
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sonuglarindan gelecege yonelik kariyer planlamalarinda kullanildigi ve
degerlendirmenin genellikle ilk amir tarafindan yapildigi belirlenmistir.

- Ertan (2008) otellerde g¢alisanlarin  “érgltsel baglihklar”, “is
motivasyonlar” ve performanslari arasindaki iligkiyi belirlemek amaciyla
Antalya’da faaliyette bulunan 5 yildizli otellerde calisma yapmistir.
Calismanin sonucunda; ¢alisan performansi ile baglihk arasinda anlamli

bir iliski oldugu belirtilmistir.

- Turan (2008) otellerde wuygulanan performans degerlendirme
sistemlerinin kariyer yonetimine etkisini belilemek amaciyla Antalya ili ve
ilcelerindeki 19 resort otelde bir calisma yapmistir. Sonuglara goére
arastirma kapsamindaki otellerde “360 Derece Performans Degerlendirme
Sistemi’nin ¢ok fazla tercih edilmedigi, degerlendirme sonuglarinin kariyer
yonetiminde  kullanildigi  ve  yOneticilerin  isgbrenleri  Oncelikle

performanslarina gére degerlendirdikleri saptanmistir.

- Aslanturk (2009) Ankara’daki 4 ve 5 yildizh otellerde personel
degerlendirme c¢alismalarinin durumunun belirlenmesi ve uygulamadaki
eksikliklerin saptanmasi amaciyla bir calisma yapmistir. Calismanin
bulgularina gore, otellerde performans degerlendirmenin daha c¢ok astlar
icin uygulandigl, deg@erlendiricilerin degerlendirme yontemleri ile ilgili
egitim ihtiyaglarinin oldugu ve performans degerlendirmesinin personelin

etkinligine ve verimliligine olumlu etki yaptigi belirlenmigtir.

- Kara (2009) tarafindan, wuygulanan performans degerlendirme
yontemlerinin yoneticilerin hedefleri Uzerindeki etkisini ortaya koymak
amaciyla; Antalya, Mugla ve izmirde faaliyet gosteren 5 yildizh 182 otel
igsletmesinde gorev yapan 2184 vyonetici ile yapilan aragtirmanin
sonuglarina gobre uygulanan degerlendirme yonteminin yodneticinin
hedefleri Uzerinde dnemli bir etkisi oldugu tespit edilmistir. 360 derece

[P

degerlendirme sistemini uygulayan yoneticilerin hedeflerinin “egitim ve
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gelisim ihtiyaglarini belirlemek”, geleneksel degerlendirme yontemlerinin
kullanan yoneticilerin hedeflerinin ise “mevcut performansi artirmak oldugu

ortaya ¢gikmistir.

- Ozdevecioglu ve Kanigiir (2009) tarafindan, otel ¢alisanlarinin “iliski ve
gorev yonelimli liderlik algilamalari’nin, “gérev ve baglamsal
performanslarina” etkisini ortaya koymak amaciyla Ankara’daki 4-5
yildizh otellerde gergeklestirilen calisma; “iliski ve goérev yonelimli
liderlik algilamalari’nin ¢alisanlarin performanslari Uzerinde etkili

oldugunu gostermistir.

- Cin  (2010) isgorenlere uygulanan 360 derece Performans
Degerlendirme yonteminin, oOrgutsel adalet algisinin olusmasinda ne
derece etkin oldugunu belirlemek amaciyla Balikesirde 5 yildizl zincir bir
otelde calisma yapmistir. Arastirmanin sonuglarina goére, bireylerin is
arkadaslan tarafindan degerlendirilmelerinin  performanslarini  olumlu
yonde etkiledigi, egitim duzeyi yukseldikge kendi kendini degerlendirme
konusunda daha objektif ciktilar elde edildigi ve yoneticilerin performans
degerlendirme faaliyeti sirasinda astlarina kargi durust davranmak igin

¢aba gosterdigi belirlenmistir.

- Esmer (2011) izmir ilinde faaliyet gésteren 15 adet 4 yildizli 13 adet 5
yildizlh otelin personel performans degerlendirmesinde uyguladiklari
yontemlerin  belirlenmesi, yasanan sorunlarin tanimlanmasi ve
degerlendirme  sonuglarinin  personele  geribildirimi  asamasinin
incelenmesi amaciyla bir calisma yapmistir. Calisma sonuglarinda; 5
yildizli otellerin tamaminda insan kaynaklari departmaninin bulundugu,
degerlendirme calismalarinin zaman almasi dolayisiyla yonetim tarafindan
gereksiz gortulmesi ve maliyetin yuksek olmasi gibi nedenlerle ¢ok fazla
uygulanmadigi ve performans degerlendirmenin daha ¢ok baglh olunan

yonetici tarafindan yapildigi belirlenmisgtir.
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- Ozcan (2011) tarafindan isgérenlerin performanslarinin degerlendiriime
durumu, yilda ka¢ kez degerlendirme yapildigi, degerlendirmenin kim
tarafindan yapildigini belirlemek amaciyla istanbul’daki 12 otel yetkilisiyle
gorusmeler yapilimigtir. Calismanin sonucunda; s6z konusu isletmelerden
yalnizca 5 yildizli olanlarda performans degerlendirme g¢alismalarinin
yapildigi, bu ¢alismalarin genellikle yilda bir kez yapildigi ve igletmenin

yildiz sayisi arttikga insan kaynaklarina verilen 6nemin arttigi belirtiimistir.

- Kan (2011) Akdeniz Bolgesi'ndeki 4-5 yildizli otellerde c¢alisanlarin,
kullandiklari  “izlenim yonetimi taktikleri” duzeyleri ile bu taktiklerin
kullaniminin  performans Uzerindeki etkisini belirlemek amaciyla bir
calisma yapmistir. Sonuclara goére; calisanlarin “niteliklerini tanitarak
kendini sevdirme”, “kendini 6rnek personel gibi gostermeye calisma” gibi
izlenim  yonetimi  tekniklerini  kullanma  dizeyleri  yukseldikge,
performanslarinin arttigi belirlenmigtir. Calisanlarin “kendine acindirmaya
calisma”, “kendi 6nemini zorla fark ettirmeye calisma” ve “isine sahip
clkmaya c¢alisma” izlenim yoOnetimi tekniklerini kullanma duzeyleri

yukseldikge, is performanslarinin dustagu belirtilmigtir.

- Tuncer (2011) tarafindan Ankara Golbasr’'nda 2 adet 4 yildizli otelde,
isgorenlerin performans dizeylerinin Ust seviyeye c¢ikarilmasi, performans
degerlendirme sistemlerine bakis agcilarinin 6grenilmesi amaciyla bir
calisma yapimistir. Calismanin sonuglarina gore; daha ¢ok siralama
yonteminin tercih edildigi ve performans degerlendirme faaliyetinin yonetici

konumunda olan personel tarafindan daha gok 6nemsendigi belirlenmisgtir.

- Taskin (2012) gunumuizde giderek O6nemi artmaya ve performans
degerlendirme aracit olarak kullaniimaya baslanan gizli musteri
uygulamalari hakkinda bilgi vermek ve etkin bir gizli musteri yonetiminin
kosullarini  insan kaynaklari acisindan degerlendirmek amaciyla
Antalya’da 4 ve 5 vyildizh otellerde c¢alisma yapmistir. Calismanin

sonucunda; yabanci zincir otel c¢alisanlarinin performans duizeylerinin
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digerlerine gore daha yuksek oldugu, s6zlesmeye dayali igletmelerdeki ve
yerli aile otellerindeki personelin performans duzeylerinin digerlerine gore

daha dusuk oldugu belirlenmisgtir.

- Izgi (2013) tarafindan istanbul'daki 5 yildizli 5 adet otelde, galisanlarin
degerlendirme surecine iligkin tutumlarini belirlemek amaciyla yapilan
calismada; egitim dizeyi ylkseldikce dederlendirmeye atfedilen énemin
yukseldigi, calisanlarin mesleki deneyimleri arttikga performans
degerlendirmesine bakis acilarinin daha olumlu hale geldigi belirlenmistir.
Ayni zamanda calismaya katilan igletmelerde performans degerlendirme
calismalarinin yapildigi ve performans degerlendirmesine 6énem veren

isletmelerde verimin ve basarinin da arttigi vurgulanmistir.

- Yildirim (2014) tarafindan istanbul’daki 4-5 yildizli otellerin Ust ve orta
kademe yodneticileriyle “360 derece performans dederlendirme sisteminin”
is basarisi Uzerindeki etkilerini 6lcmek amaciyla yapilan calismada;
“liderlik”, “gorevi yonetme”, “degisime uyabilmek”, “iletisim”, “insan
iligkileri”, “sonug uretme”, “personeli yetistirme ve gelistirme” faktorlerinde
“360 Derece Performans Deg@erlendirme Yontemi’nin is basari konusunda

geleneksel yontemlere gore daha etkili oldugu belirlenmisgtir.

- Ogztiirk (2014) tarafindan Antalya, Side, Sorgun, Manavgat'ta bulunan 4
yildizli otellerde “360 Derece Performans Degerlendirme” ve “Yetkinlik
Bazli Performans Degerlendirme” sistemlerinin teorik igerikte karsilikl
olarak eksikliklerinin giderilip, Turk Kultir dinamiklerine uygun olarak
“‘Adirhklandirma” yontemi kullaniimak kosuluyla melezlenmesinden ortaya
¢citkan 3-D performans degerlendirme modeli hazirlamak amaciyla bir
calisma yapilmistir. Calismanin sonucunda gelistirilien model ile yetkinlik
bazli  performans  degerlendirmenin  yapisinin  degerlendiricinin
cesitlendirilmesiyle ve kolektif karar verme sistemiyle buylk 6l¢clide objektif

hale geldigi belirlenmisgtir.
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- Alp (2016) tarafindan vyapilan c¢alismada bes yildizli konaklama
isletmelerinde galisan yaklasik 351 personelin is verimine etki eden stres
nedenleri belirlenerek, bu stres nedenlerinin performanslarini ne yénde
etkiledigi saptanmaya calisiimistir. Calismanin sonucunda; fiziki gevreden
kaynaklanan stres vericiler ve stresin performansa etkileri arasinda pozitif
ve orta duzey bir iligki tespit edilirken; fiziki cevreden kaynaklanan stres
vericiler ve temel performans arasinda ylksek dizeyde pozitif iligskiye

rastlanmistir.

Literatir  incelendiginde konaklama isletmelerinde performans
degerlendirme ile ilgili birgcok calisma yapildigi ancak ozellikli olarak kat
hizmetleri béliminde yapilan performans degerlendirme calismalari ile
ilgili ¢gok fazla c¢alismaya rastlaniimadigr soylenebilir. Etkin bir kat
hizmetleri yonetiminin, isletmenin butunsel performansinda 6nemli rol
oynayabilecegini sdylemek yanlis olmayacaktir. isgérenlerin bireysel
performanslarinin degerlendiriimesinde kullanilacak gecerli ve gulvenilir
araclar, elde edilecek sonuglarin guvenilirligi acisindan 6nem arz
etmektedir.  Dolayisiyla igletmeye olan katkisi g6z 6nunde
bulunduruldugunda, kurum ev idaresi (kat hizmetleri) bolumunde
performans ydnetimine iligkin slrecin ele alinmasina ihtiya¢c oldugu, bu
surecin bir pargasi olarak da kurum ev idaresi (kat hizmetleri) personelinin
performanslarinin dl¢ulebilmesi amaciyla bdlime 6zel bir dlgme araci

gelistiriimesinin faydali olacagi dugstunulmektedir.
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3. BOLUM

YONTEM

Calismanin bu bolumudnde; arastirmanin amacina ulasabilmesi, gegerli ve
guvenilir sonuglar elde edilebilmesi igin yapilan islemler aciklanmis;
arastirmanin turd, evreni, orneklemi, veri toplama araglari ve uygulanmasi,

Olcegin gelistiriime sureci, uygulama ve veri analizi ydontemleri sunulmustur.

3.1. ARASTIRMANIN TASARIMI

Bu arastirmada betimsel arastirma desenlerinden c¢ogdunlukla tercih edilen
tarama yontemi kullaniimistir. Betimsel arastirma desenlerinde ana amag; bir
durumu ya da olguyu ortaya c¢ikarma, detayli degerlendirme, durumlar ve
olgular arasindaki etkilesim ve iligkilerin ortaya cikariimasidir. Genellemeye
gitme egilimi, tarama yonteminde c¢ok fazla sayida katilimciya ulasmayi
gerektirdigi icin en ¢ok zaman alan yontemdir. Ayrica, bu genelleme egilimi
cesitli - orneklem alma tekniklerinin  kullanilmasini  gerektirir. Tarama
calismalarinda yasanan en dnemli sikintilardan birisi anketlerin ya da odlgeklerin
katiimcilardan donts oranidir  (Bluyukoztiurk, 2018). Bu arastirmada,
katilimcilarin %45’e yakini verilen anketleri cevaplamis ve arastirmaciya geri

ulastirmigtir.

Arastirmanin tasarimi planlanirken éncelikle ¢alismanin amaci saptanmis daha
sonra islem adimlari siralanmigtir. Buna gore calismanin amaci; konaklama
sektdérinde c¢alisgan ev idaresi (kat hizmetleri) personelinin performans
dizeylerinin, objektif ve sektdre 6zel olarak degerlendirilebilmesi igin bir dlgcim

aracinin hazirlanmasidir.

Bu amag¢ dogrultusunda oOncelikle arastirmada belirlenen amagclara
ulasilabilmesi amaciyla kavramsal ¢ergevenin belirlenmesi, daha sonra literatur

taramasi yapilmasi planlanmistir. Sektérel ve akademik bazli nitel odak
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gorusmelerinin yapilmasinin ardindan bir madde havuzu olusturularak taslak
Olcegin elde edilmesi kararlastirnimistir. Elde edilen taslak olgegin Ankara’da
faaliyet gosteren otellerden birkaginda, ifadelerin anlasilirligi ve uygulanabilirligi
acisindan test edilmesi ongorulmustur. Test asamasina gecildikten sonra pilot
calisma icin veri toplanmasi ve toplanan veriler isiginda s6z konusu oOlgme
aracinin agimlayici ve dogrulayici faktor analizlerinin yapiimasi planlanmistir.
Yapilan faktor analizlerinden elde edilen veriler kullanilarak o6lgegin modelinin
olusturulmasi ve alt boyutlarinin belirlenmesi kararlastirimigtir. Bu asamada
toplanan veri ile, alt boyutlari ve modeli belirlenen o6lgme araciyla ana
¢alismanin yapilmasi, literatir destekli degiskenler belirlendikten sonra, dlgme
araci ile s6z konusu degiskenler arasindaki iligkilerin saptanmasi igin gerekli

analizlerin yapilmasi éngorulmustar (Sekil 5).
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Sekil 5: Arastirmanin Tasarimini Gosterir Model

3.2. ARASTIRMANIN EVRENi VE ORNEKLEM

Bu arastirmada kolayda orneklem teknigi kullaniimigtir. Bu teknik, arastirmacilar
tarafindan katilimcilarin kolay ulasilabilir ya da gonulli olmasi, ayrica zaman,
para ve isgucu agisindan yasanan sinirhiliklar dolayisiyla siklikla tercih edilen bir
tekniktir (Gravetter ve Forzano, 2012). Arastirmaciya yakin ortamlarda
arastirma yapilmasi bu érneklem tirine drnek olarak gdsterilebilir (Baydar, Gl

ve Akgil, 2007, s.256). Katilimcilara ulasirken herhangi bir rastgele drneklem
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yontemi secilmedigi igin arastirma sonuglarinin evrene genellenmesi ¢ok
saglikli olmayacaktir. Ayrica, arastirmanin gecerlik ve guvenirligi, katihmcilara
kolay ulagim agisindan goz ardi edilir. Bu nedenle kolayda orneklem yontemi
kullanilan calismalarda, arastirmaya katillan katilimcilarin batin demografik

Ozelliklerinin detayh olarak sunulmasi 6nerilmektedir (Bagaran, 2017, s.490).

Bu arastirmanin evrenini, Ankara ilinde bulunan 5, 4 ve 3 yildizli otel
isletmelerinde c¢alisan ev idaresi (kat hizmetleri) personeli olusturmaktadir.
Arastirmanin 6rneklemini ise ¢alismayi kabul eden 54 oteldeki 424 ev idaresi
(kat hizmetleri) personeli olusturmaktadir. Performans verileri kurumlar igin
gizlilik agisindan énemli veriler oldugundan calismanin gerceklestirildigi otellerin

isimleri gizli tutulmustur.

Oncelikle Ankara ilinde faaliyet gosteren 5, 4, 3 ve 2 yildizli oteller;
trivago.com.tr, tripadvisor.com.tr, otelz.com, hotelinankara.net gibi sitelerden
taranmis ve “Ankara il Kiltir ve Turizm Mudirligi’niin resmi internet
sayfasindan karsilastirma yapilmistir. Elde edilen veriler derlenerek tablo haline
getirilmigtir (Tablo 1, 2, 3, 4).

Ankara’da faaliyet gosterdigi tespit edilen 5 yildizh otel sayisi 25tir. Bunlardan
20 tanesine telefon, e-posta yolu ile ulasilarak randevu alinmak ve bizzat
gidilmek suretiyle ulagiimis ve onlarin da 15’i galismaya katilmayi kabul etmistir
(Tablo 1).
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Tablo 1: 5 Yildizli Ankara Otelleri

Sira No Otel Adh SiraNo Otel Adi
1 Anadolu Downtown Ankara 14 Lugal Hotel
2 Ankara Altinel 15 Metropalitan Hotel
3 Ankara Hilton SA 16 Movenpick Ankara
4 Atakésk Group 5 Horel 17 Point Hotel Ankara
5 Bera Ankara 18 Radisson Blu
6 Bilkent Conference Center 19 Rixos Grand Ankara
7 Bilyiik Anadolu Hotel 20 5C Inn Hotel
8 Cadence Design Hotel 21 Sheraton Hotels and Towers Ankara
9 Crowne Plaza 22 Swiss Orel
10 Divan Gukurhan 23 The Green Park
1 ickale Hotel 24 Warwick Ankara
12 JW Marriott Ankara 25 Wyndham Hotel
13 Latanya Hotel

TOPLAM : 25

Ankara’da faaliyet gosterdigi tespit edilen 4 yildizli otel sayisi 64’tir. Bunlardan
32 tanesine telefon, e-posta yolu ile ulasilarak randevu alinmak ve bizzat
gidilmek suretiyle ulagiimis ve onlarin da 18’i galismaya katilmayi kabul etmistir
(Tablo 2).
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Tablo 2: 4 Yildizli Ankara Otelleri

SiraNo Orel Ady SiraNo Otel Adi
1 Akar Hotel 33 Haliday Inn Ankara
2 Akman Tzob Orel 34 Hotel Aldino
3 Aldino Hotel 3s Hatel Dream Life Eyiiboglu
4 Anemon Ankara 36 Hotel Midas
5 Angora Hotel 37 Hotel Samm
6 Ankara Plaza 38 Houston Hotel
7 Ankara Princess Hotel 39 ismira Ankara
8 Ankara Royal 40 | Kahya Ankara
9 Asrin Park M King Cankaya Otel
10 | Asrin Business 42 Koru Cankaya Otel
1" Atalay Orel 43 Koza Millenyum Hortel Spa
12 Ath Otel 44 Koza Suite
13 Best Hotel 45 Limak Ambassador Hotel
14 Best Western 2000 46 Manhattan Hotel
15 Biyiikhanli Park 47 Meyra Palace Horel
16 Cassiel Hotel 48 Midi Ankara
17 Check Inn Hotel Ankara 49 Monec Hotel
18 Cinnah Horel 50 Neva Palas Hotel
19 City Hotel Residence Ankara 51 Miza Park
20 CK Farabi a2 No 19 Boutique
21 Class Hotel 53 Motte Hotel
22 Dafne Ankara 54 Pietra Horel
23 Demonti Ankara 55 Ramada Ankara
24 Demora 56 Raymar Ankara
25 Doga Residence 57 Rescate Boutique Hotel
26 Elit Palas 58 Royal Anka Otel
27 Esila Hotel 59 Royal Carine Hotel
28 Gordion Hote| 60 Sergah Otel
29 Grand Hamit 61 Sonno Burik
30 Grand Work Hotel 62 The Ankara Hotel
N Giir Kent Hotel 63 Turist Otel
3z HM Commerce Hatel 64 Vivaldi Ce Gold Hotel

TOPLAM:64

Ankara’da faaliyet gOsterdigi tespit edilen 3 yildizli otel sayisi 39’dur. Bunlardan

34 tanesine telefon, e-posta yolu ile ulasilarak randevu alinmak ve bizzat

gidilmek suretiyle ulasilabilmis ve onlarin da 21’i ¢alismaya katiimayi kabul

etmistir (Tablo 3).



Tablo 3: 3 Yildizli Ankara Otelleri

Sira No
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Ankara’da faaliyet gosterdigi tespit edilen 2 yildizli toplam 6 otel de calisma

Otel Ady

Abro Necatibey

Alfin Hotel

Almer Hotel Ankara
Amar Orel

Anit Park

Ankara Regency Horel
Asal Hotel

Baskent Orel

Dogan Royal Horel
Enerji Otel

Etap Mala

Golden Butik Otel
Gitksu Ant Hotel
Grand Sera

Hilton Garden Inn Hotel
Ibis Ankara Airport
ilksan Deha Hotel
Keykan Otel

King Giivenlik Orel
Konur Hotel

Sira No

21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
3

32
33
34
a5
36
37
a8
39

Otel Ady

Kronos Hotel

Lagin Park Lotis
Latifoglu Horel

Maltepe 2000 Orel
Marya Hotel

Maostar Horel

MNobel Ankara

Ontur Burtik Hotel

Onyx Business Hotel
Otel Mithat

Park Inn By Radisson Ankara
Reda Palas

Rest Horel

Rota Bulvar Horel
Segmen Hotel
Strazburg Hotel

Tunah Horel

Umit Pembe Késk Hotel
YV Butik (3,5 yildiz)
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TOPLAM: 39

kapsaminda ziyaret edilmis, ancak higbiri galismaya katilmayi kabul etmemistir.

Bir kismi katilimi kabul etmeme gerekgesi olarak yogunluk, kat hizmetleri
mudurinun olmayigi, tadilat gibi nedenler gosterirken, cogunlugu higbir gerekge
gOstermeden katilmayi reddetmislerdir. Ayrica s6z konusu otellerde ¢alisan kat
hizmetleri personeli sayisi 1-2 adetle sinirhdir ve herhangi bir performans
degerlendirme sistemlerinin bulunmadigi da belirtiimigtir. Hatta bu otellerde bir

insan kaynaklari yapilanmasi da bulunmamaktadir. Dolayisiyla galismanin

amacina hizmet etmeyecegi dusunulmustur (Tablo 4).
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Tablo 4: 2 Yildizli Ankara Otelleri

Sira No
Berlitz Hotel 4 Ozilhan Hotel
Giileryiz Otel 5 Sahinbey Otel
Mina 1 Otel 6 Tiifad Prestige Otel

TOPLAM : 6

TOPLAM: 134

%29 6
5 Yildiz 4 Yildiz 3 Yildiz 2 Yildiz

Grafik 1: Ankara’da Faaliyet Gosteren Oteller

Sonug olarak, Ankara’da faaliyet gosteren 134 adet otel tespit edilmis (Grafik 1),
ancak bunlarin 86 tanesine telefon ya da e-posta yolu ile ulasilarak randevu
alinmak ve bizzat gidilmek suretiyle ulasilmig, ulasilan otellerin de yalnizca 54’
calismaya katiimayi kabul etmistir. Olgek gelistirme g¢alismalarinda, 6lgek
maddeleri basina 3 ila 10 katihmci saglanmasi tavsiye edildiginden, bu
calismada madde basina 10 katilimci alinmasi kararlastiriimis, calismaya
baglarken tespit edilen 134 otelin ortalama 10 tane kat hizmetleri personeli
bulundugu varsayilarak, diger sartlar da géz onunde bulundurulmus ve 1.000
adet anket bastiriimistir. Bunlarin 964 adedi s6z konusu otellere cevaplanmak
Uzere birakilmig, ancak geri donus 424 anketle sinirli kalmigtir. Dagitilan anket
sayisi ile geri donlus orani arasindaki fark oteller tarafindan, personelin bir

kisminin okuma yazma bilmemesi, izinli personelin bulunmasi, personelin
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anketi cevaplandirmak istememesi ve yogunluk gibi c¢esitli gerekgelerle
aciklanmigtir. En yuksek geri donus orani 5 yildizli otellerden saglanmis olup,
bu durumun 5 yildizli otellerin bir kisminin uluslararasi zincir oteller olmasi,
calistirilan personelin egitim durumunun nispeten yuksek olmasi ve yoneticilerin
akademik calismalara olan olumlu bakis acisindan kaynaklandigi

dusunulmektedir.

Katihmi kabul etmeyen kat hizmetleri yoneticileri ya da otel genel mudurlerine,
otel bunyesinde ka¢ adet kat hizmetleri personeli ¢aligtirdiklari da sorulmus
ancak cevap alinamamigtir. Otellerde ka¢ adet kat hizmetleri personeli
calistinldiginin 6grenilmek istenmesinin nedeni ¢alismanin evrenine dair net bir
sayl elde etmektir. Ancak, evrenle ilgili net sayillara ulasmak mumkin

olmamisgtir.

3.3. VERIi TOPLAMA ARACININ GELISTIRILMESI

Olgek gelistirmede temel amag, tasarlanabilecek en olasi-uygun sorulari
guvenilir ve gecerli bir sekilde temsil edebilecek, 6zenle geligtiriimis olgekler
yaratmaktir (Rowan ve Wulff, 2007, s.460). Arastirmada kullanilacak olan
Olgegin gelistiriimesi asamasina gecilmeden, arastirmanin olusturulmasi ve
istenilen amaclara ulagilabilmesi igin yurt iginde ve yurt disinda yapilan
calismalar incelenmistir.  Olcek gelistrme asamasinda performans
degerlendirme yontemlerinden 360 derece degerlendirme yonteminin kavramsal

cercevesinden yararlaniimistir.

3.3.1. Ulusal ve Uluslararasi Literatiiriin incelenmesi

Kat hizmetleri yonetiminde performans degerlendirme sistemine iligkin
ulusal ve uluslararasi literatire galismanin ikinci boliumunde ayrintili olarak
yer verilmistir. Buna gore hem yurt icinde hem de yurt disinda konu ile ilgili

yapilan aragtirmalarin azhigi dikkat cekmektedir.
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3.3.2. Odak Grup Gorusmeleri

Kantitatif bakis acgisina gore anketteki ifadelerin kokeni degil, ifadelerin
arastirilan yapi veya degiskeni temsil edip etmedigi yani guvenirlik ve
gecerligi 6nemliyken Olcek gelistirme calismalarinda ifadelerin nereden
elde edildigi, cesitliligin saglanip saglanmadigi da dikkate alinmahdir.
Ozellikle literattirin  sinirl oldugu konularda kullanilacak anketlerdeki
ifadeleri belilemek adina nitel goérismelerden vyararlaniimasi, belli
konulara iligkin katilimcilardan kilit bilgiler elde edilmesine ve dolayisiyla
arastirmanin kalitesinin ylkselmesine olanak saglamaktadir (Rowan ve
Wulff, 2007, s.456).

Odak grup goérusmeleri, kesifsel arastirmalarda siklikla kullanilan nitel bir
bilgi toplama yodntemi olup, klguk gruplar icin tasarlanmis bir goérusme
seklidir. Bagka bir ifadeyle, arastirmaci tarafindan belirlenen konu
hakkinda derinlemesine bilgi edinmek ve duslnce Uretmek amaciyla
kUguk bir grupla gergeklestirilen, nitel ve gézlem verilerinin (Morgan, 1996,
s.137) grup etkilesimi araciligiyla toplandigi dikkatlice planlanmis bir
tartisma-gorisme sekli olarak tanimlanabilir (Redmon ve Curtis, 2009,
S.64). Sosyal bilimlerde, “Gérigme” yontemi, siklikla kullaniimakta ve bu
veriler, anketlerin temelini olusturmaktadir (Kitzinger, 1994, s.112). Bu

gorusmeler genellikle dort asamadan olusmaktadir. Bunlar:

1. Asama: ilk asamada, arastirma konusu belirlenir ve konu incelenerek
onem sirasina konur.

2. Asama: ikinci asamada, katilimcilar ve sorulacak sorular belirlenir.

3. Asama: Uglincli asamada, gdériismenin yeri ve zamani belirlenir ve
gOrusmeler yapilir.

4. Asama: Son asamada, gorusmeler 6zetlenir, notlar incelenir, veriler
g6zden gegirilir ve goérusmeler analiz edilerek raporlastiriir (Cokluk,
Yilmaz ve Oguz, 2011, s.101).
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Bu amacla calismada; dlgekte yer alacak ifadelerin gelistiriimesi igin nitel
arastirma yontemi olarak odak grup gorusmeleri tercih edilmis ve literatur
incelenerek (Benligiray, 1999; Pektas, 2002, Demiral vd., 2007)
arastirmaci  tarafindan  olusturulan  sorular araciliiyla  sektor
profesyonelleri, sektor gcalisanlari ve alan akademisyenleri ile gérismeler

gerceklestiriimistir (EK-1).

3.3.2.1. Odak Grup Goérismelerinin Aktariimasi

Toplamda 3 katilimcinin dahil oldugu Ankara’da bulunan 5 yildizli tGg¢ ayri
konaklama isletmesinde gorev yapan 2 tane kat hizmetleri muduru ve 1
tane kat sefi ile odak grup goérusmesi yapilmistir. Katilimcilarin 2’si kadin,
1’i erkektir. S6z konusu goérlismeler tasarlanirken otellerin 5 vyildizh
secilmesinin sebebi, Ankara’daki 5 yildizli otel igletmelerinin genelinde, iyi

isleyen bir performans degderlendirme sisteminin kullaniliyor olmasidir.

Her gorisme, calismanin amacini ve sonuglarin ne icin kullanilacagini
iceren kisa bir aciklama ile baslamistir. Gorlismeler ortalama 1-2 saat
suresince gergeklestiriimis olup, katiimcilarin izni alinmak suretiyle
sOylesinin  metne dokulecegi kendilerine bildiriimistir. Katilimcilara
haklarinin  korunacagr ve kimliklerinin kimseyle paylagiimayacagi
konusunda teminat verilmistir. Gérismelerden kisa bir sure sonra sdylesi

metin haline getirilerek tablolar olusturulmustur.

Odak grup gorusmelerine katilan katilimcilarin 6zellikleri ve goérisme

esnasinda verilen cevaplar Tablo 5’te gdsterilmistir (Tablo 5).



Tablo 5: Odak Grup Goérusmelerinin Analizi

Sorular

Cinsiyet

Yag

Gigrenim Durumu

Isletmedeki Gorevi

Kag Yildir Ayni igletmede Calisu
Kag Yildir Yénetici Olarak Calignn

sl de Insan Kaynaklar Dep

Bulunup
Bulunmadif

Personelin Perfarmansini Degerlendirmek igin
Galgma Yapilip Yapilmadigh

islermede Performans Geligtirici Seminer, Hizmet
Igi Eitim Gibi Caligmalar Yapihp Yapilmadi
Performans: Yiiksek Olarak Belirlenen Personele
Odiil Verilip Verilmedigi

Kariyer Planlamalaninda PD Sonuglanndan
Yararlanilip Yararlamilmadig

Isletmede Performans Degerlendirme iglemini
Yapan Kisilerin Bu Konuda Egitim Alip Almadif
Performans Degerlendirmede Hangi Yéntemin
Kullamildigs

Performans Degerlendirmede Hangi Yéntemin
Kullanildigs

Performans Degerlendirme Calismalarinda Nelere
Dikkat Edildigi

Sorular

Performans Degerlendirmenin Kimler Tarafindan
Yapildigs

Performans Degerlendirme Sonuglarimin Kim
Tarafindan Yorumlandi

Degerlendirme Sonuglannin Hangi Amaglarla

Kullanildigs
Degerlendirme Caligmalani

Sorunlarla Kargilagildii

da Hangi

Performans Degerlendirmenin Faydalarinin Neler
Oldugunu Diisiindiikleri

Islermedeki Farkli Personel Gruplanimin
Degerlendirilmesinde Farkl Kriter ya da Formlar
Kullanilip Kullanilmadig

Yapilan Performans Degerlendirme Sonuglannin
Gizlilik Derecesi

Performans Degerlendirme Sonuglarina itiraz
Hakki Olup Olmadi

ftiraz Hakks Var [se ltirazin Hangi Makama Yapildify

1. Kaulime
Kadin
53
Oniversite
Kar Hizmetleri Miidiirii
7
25

Ever
Ever
Ever
Ever
Ever
Ever

3 Kez

=360 Derece PD

- Hedef Bazh PD
1. Isgiirenin kigisel dzellikleri
2. Arkadag ve yoneticilerine kargi tutum
ve davraniglan
3. Isgdrenin girevini gergeklestirme
derecesi

4. Isgiirenin mesleki bilgi ve becerisi

1. Kaulime
Genel Miidiir, Departman Midirleri

Genel Miidiir, Departman Midirleri

1. Terfi iglerinde
2P

g inin

lin egitim
kargilanmasinda
Herhangi bir sorunla
kargilagilmamakeadir

1. Personelin zayif ve giiglii yénlerinin
belirflenmesi

2. Hedeflere ulasma derecesinin be-

lidenmesi
3. P li egitim g ksinimlerinin
belirlenmesi
Hayir
Tamamen gizli
Hayir

2. Kaulima

Erkek
35
Lise
Kat Sefi
13
10

Evet
Evet
Evet
Evet
Ever
Evet
1 Kez

Davranigsal Temelli Degerlendirme

1, Arkadag ve yoneticilerine kars
tutum ve davramiglan

2. Isgiirenin giirevini gergeklegtirme
derecesi

3. Iggrenin mesleki bilgi ve becerisi

2. Kaulima

Departman Miidirleri

Departman Midiirleri
1.P lin egitim gereksinimlerinin
kargilanmasinda

2. Odilllendirme ve tzendirme
Degerlendiricinin nesnel

davranmamas

1. Personelin giiglii ve zayf yonlerinin

belirlenmesi

Hayir

Tamamen gizli

Hﬂyll’

86

Kadin
34
Oniversite
Kat Hizmetleri Miidiirii
B
14

Evet
Evet
Kismen
Evet
Ever
Evet
1Kez
Isletmeye Gzel
1. Diger KH Miidirlerinin

referanslan
2. Sabika kaydi

Departman Miidirleri

Departman Madiirleri

1. ise alma ve isten glkarmalarda

Herhangi bir sorunla
kargilagilmamaktadir

1. Personelin zayif ve giiglii yén-
lerinin belirlenmesi
Hayir

Sonuglar asta duyurulur

Ever

insan Kaynaklan

Odak grup gorusmesine katilan erkek katilimci bir uluslararasi zincir otel

isletmesinde kat sefidir; 35 yasinda, lise mezunu, 13 yildir ayni igletmede

ve 10 yildir ydnetici olarak calismaktadir. S6z konusu otelde insan

kaynaklari

departmani

bulunmakta ve dizenli

olarak performans

degerlendirme calismalari yapilmaktadir. isletmede degerlendirmenin
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yilda 1 kez yapildigi ve performansi yuksek bulunan personele o6dul
verildigi anlasiimaktadir. Performans degerlendirme yontemlerinden
“‘Davranigssal Temelli Degerlendirme Yontemi” kullaniimakta olup,
degerlendirme sonuglari personelin egitim ihtiyaglarinin belirlenmesinde

ve odullendirme amaciyla kullaniimaktadir.

Bir diger katilimci kadindir ve bir uluslararasi zincir otel isletmesinde kat
hizmetleri midiri olarak ¢alismaktadir. Universite mezunu, 53 yasinda, 7
yildir ayni igletmede ve 25 yildir yonetici olarak gérev yapmaktadir. S6z
konusu otelde insan kaynaklari departmani bulunmakta ve dizenli olarak
performans  degerlendirme  calismalari  yapiimaktadir.  isletmede
degerlendirmenin yilda 3 kez yapildigi ve performansi yiksek bulunan
personele odul verildigi anlasiimaktadir. Performans degerlendirme
yontemlerinden “360 Derece Performans Degerlendirme Yontemi” ve
“‘Hedef Bazli Performans Degerlendirme Yoéntemi” kullaniimakta olup,
degerlendirme sonuglari terfi iglerinde ve personelin egitim ihtiyaclarinin

belirlenmesinde kullaniimaktadir.

Son katilimcl kadindir ve ulusal bir otel isletmesinde kat hizmetleri muduru
olarak c¢alismaktadir. Universite mezunu, 34 yasinda, 8 yildir ayni
isletmede ve 14 yildir yoneticidir. S6z konusu otelde insan kaynaklari
departmani bulunmakta ve duzenli olarak performans degerlendirme
calismalari yapilmaktadir. isletmede degerlendirmenin yilda 1 kez
yapildigi ve performansi ylksek bulunan personele o6dul verildigi
anlasiimaktadir. Performans degerlendirme yontemlerinden herhangi biri
kullaniimamakta, igletmenin kendine 0zel tasarladidi bir sistem
kullaniimaktadir. Degerlendirme sonuglari ise alma ve isten ¢ikarmalarda
kullaniimaktadir. Tablo 6’da gorusmelerin ayrintili analizleri yer almaktadir
(Tablo 6).
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Tablo 6: Odak Grup Goérugmelerinin Ayrintil Analizi

Sorular 1. Katilima 2. Katulima _

“Bizde diizenli olarak PD wplanulan yapilir. Her

- “Diizenli olarak PD galigmasi yapmayiz. ise

Personelin performansini sinda hedefler belirlenir, yil “Her ay diizenli olarak PD toplanulan yapariz ahimlarda ya da oryantasyon sirasinda

deerlendirmek igin durum degerlendirmesi yapilir ve son periyotta | ve personelin egitim ihtiyaglarnm belirleriz. degerlendivecefimiz kriterimiz yok. Zaten

caligma yapilip gergeklesmeler analiz edilir. Herkesin Personelin genel davramis diizeylerinitespit | o020 buimakea giigliik gekiyoruz. Kriter

yapilmadig gergeklestirmesi gercken belli hedefler vardir. etmeye yénelik fikir ahgverisleri yapihir bu belirleyerek personel bulma sansimizi
Bunlar yil da gerceklegme bazind toplanularda.”

azaltamayiz.”
degerendirilir.

“Her mesai baglangicinda f le 10 dakikalil
Isletmede performans efitim veririz. Bu hem giinliik planlanin “Bizde ise alimlardan sonra oryantasyon “Genellikle personelin ihtiyaglan
geligtirici seminer, hizmet yapilmasinda hem de karsilikl fikir aligverisi kapsaminda egjtimler alur. Bunun diginda dogirultusunda ve talep etmeleri halinde
igin egitim gibi calgmalar | |.onusunda yardimes oluyor, Bunun diginda PD toplanularinin ardindan belirlenen egitim meslekd egitimler almalanini saglyoruz”
yapilyor mu? personel diger konularda da egitime tabi tutu- ihtiyaci da belli periyotlaria kargilanr.”

luyor.”

" “Piyasada personel seqmek yerine personel
P a Ise alimlarda da performans o
Kisisel tzellikler Bnemli tabi. Oncelikle bu X | o tarafindan secildiginiz bir dénem yagiyoruz.
Performans e = degedendirmelerinde de gbz éniinde ) o
degedendirme Bzellikleri degerendiriyoruz. Sonra caligirken bulundurdus kiterh Mesel Suanda gerekli kapasite ile calismiyoruz.
4 ;
etrafina karg gésterdigi davraniz gekli de dnemli. uiundurdugumuz kriteriervar, Meseia Dolayisiyla 2 kiginin yapacag isi 1 kigiye
caligmalannda nelere s i personelin mesleki becerisi nemli. Aymi e S Kisimin yapacag: i3t 1 ey

Ve elbette mesleki bilgi ve becerisini yilklemek zorunda kaliyoruz.

dikkat edildigi zamanda d lan d.
¥ degerlendiriyoruz.” anda tutum ve davraniglan ca Gahganlanmizin diiriist, iglerinde titiz olup
defierendirmeye tabi wiuluyor.” o e "
i deg iyoruz.
“Bizdeki sistem biraz farkl. Herkes herkesi pUiCebibezseneliicteend rneamaoy 2 “Her d tidiirii kendi p |

Performans deferlendiriyor ashinda. Genel Miidiir hepimizi gen;\el merf(udnn her Ful:rsonelln‘: bir ni deerlendirir, Sonuglan Genel
legerand: | degerendirme formu génderilir ve person-

degerendirmenin kimler 22l ir, dep miidiirleri ve

Miidiirtimiizl lan bir taplanud,
elin amirleri degerlendirmesi istenir. Onun ARSI I e

tarafindan yapildig) en son olarak yilsonunda galiganlar yéneticilerini degerlendiririz. Ona gére isten pkarmalar ya

diginda biz ydneticiler zaten dizenli olarak )
da terfiler belirlenir.”

defierlendirir. Ona gére tablolar gikarulhp perfor-
personeli defierdendiriyoruz.”

mans puanlar belirleriz.”

Katilimcilarla gérismeler derinlestirildiginde, ¢alismaya alinan 3 isletmede
de dizenli olarak performans degerlendirme calismasi yapildigi, ancak
yontem farkhliklari oldugu gézlemlenmigtir. Uluslararasi zincir otel
isletmelerinde degerlendirme genel merkezden gonderilen formlarla gizli
olarak yapilmaktadir. Dedgerlendirmelerde g6z ©6ninde bulundurulan
kriterler genellikle kisisel ozellikler, davranig ozellikleri, mesleki beceriler
olarak gorulmektedir. Personele performans gelistirici egitimler ise
alimlarda oryantasyon seklinde ya da personelin ihtiyagc ve talepleri
dogrultusunda verilmektedir. Personelin degerlendiriimesi, kullanilan
performans degerlendirme ydntemine goére farkhlik gostermektedir. Bir
isletmede herkes birbirini degerlendirirken, bir diger igletmede her amir

kendine bagli personeli dederlendirmektedir (Tablo 6).

Bunun disinda “Ankara Ticaret Odasi” blnyesinde bulunan “Oteller ve
Konaklama Tesisleri Meslek Komitesi’nin 2018 yilinin Eylil ayinda

Ankara’da yapilan toplantisina katilarak Komite Uyeleri ile sektorin genel
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durumu, kat hizmetleri bolumunin 6nemi ve kat hizmetleri igin gelistirilecek
bir dlgme aracinin tagsimasi gereken Ozellikler gibi konularda gorigmeler

yapiimigtir.

Ek olarak, alan akademisyenleri ile de gorusmeler yapiimis ve Ulkemizde
kat hizmetlerinin genel durumu, mezunlarin departmana bakis agilari ve
bir kat hizmetleri personelinde bulunmasi gereken oOzellikler agisindan
degerlendirmelerde bulunulmustur. Arastirma surecinde yapilan bu
gOrismeler madde havuzunu olusturacak ifadelerin belirlenmesine katki

saglamistir.

3.3.3. Madde Havuzunun Olusturulmasi

Olgekte yer alacak ifadelerin gelistiriimesi sirasinda timdengelim ve
tumevarim yontemleri kullanilabilmektedir (Hinkin, 1995, s.972). Alanda
yeterli teorik bilginin bulunmasi halinde ifadelerin belirlenmesi igin dnceki
calismalardan yararlanilir ve timdengelim ydntemi kullanilir. Ancak, yeterli
teorik bilgi yoksa timevarim yontemi kullanilir ve ifadelerin gelistiriimesi
amaciyla nitel arastirma tekniklerinden yararlanilabilir (Erdemir, 2007,
S.96).

Bu calismada madde havuzu olusturulurken timevarim ve timdengelim
yontemlerinin bir arada kullaniimasi planlanmigtir. Raporlandirilan odak
grup gorusmeleri ve literaturde konu ile ilgili geligtirilen teorik alt yapi
dogrultusunda ev idaresi (kat hizmetleri) personeli tarafindan anlasilir
olmasina dikkat edilerek 97 maddelik bir havuz olusturulmustur.
Olusturulan madde havuzu kapsam gegerliligi agisindan uzman gérusine
sunulmustur. Bu asamada maddeler, Tez izleme Komitesi Uyeleri ve
konunun uzmani 10 kisi tarafindan ifadelerin anlasilirhdi, konuya ve
yazina uygunlugu, bir dlgme aracinda bulunmasi gereken ozellikler gibi
acilardan degerlendirilmistir. Ardindan arastirmaci tarafindan derlenen

sorular incelenerek, birbirine benzer ya da yakin anlaml olanlar elenmis,
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birbirini kapsar nitelikte olanlar birlestiriimis, ifadeler agik ve anlagilir hale

getirilmis ve amaca uygunluk agisindan degerlendirmesi yapiimigtir.

Ayrica, Olgegin de igerisinde bulundugu anketin bigcimsel yapisi, hangi
demografik degdigkenlerin kullanilacagi, calismanin diger bir ayagini
olusturan performansa etki eden faktorlerin belirlenebilmesi igin hangi
Olgeklerin tercih edilecegi belirlenirken de literatiirden (Pektas, 2002;

Demiral vd., 2007; Eskin vd., 2013) ve ilgili uzmanlardan goéris alinmistir.

Ayni zamanda ifadelerin anlasilirhgr ve dil ve anlatim yapilarinin
Tarkge’ye uygunlugu acisindan 2 tane Turk Dili ve Edebiyati 6gretmeninin
uzman gorusune de basvurulmustur. Degerlendirme yapan uzman sayisi
12 olup, alinan geribildirimler dogrultusunda maddeler yeniden
degerlendirilip, gerekli dedisiklikler yapilarak 45 maddelik taslak olgek
hazirlanmistir (Ek-2). Taslak 6lgekte bulunan alt boyutlar “Kisisel Olgltler”
Fiziksel Olgltler” “Mesleki Yeterlilik Olgitleri” “Davranigsal Yeterlilik
Olgltleri” “Ekip Calismasi, isbirligi ve Dayanisma” “Sirekli Ogrenme ve
Gelisme istegi” “iletisim” ve “Teknik Yeterlilik Olgitleri” olarak
belirlenmistir. Test edilen 6lgek maddeleri, 5'li Likert Olgegine (“1=
Oldukga Yetersiz”; “2= Yetersiz”; “3= Orta”; “4= Yeterli” ve “5= Oldukca

Yeterli”) gére hazirlanmistir.

3.3.4. Taslak Olgegin Orneklemden Secilmis Kiiciikk Bir Gruba

Uygulanmasi

Olgegin bigimsel olarak ilk halinin gérinim ve igerik gecerliligi
saglandiktan  sonra, cevaplanma suresini ve anlagilabilirligini
degerlendirebilmek amaciyla, érneklem grubuyla ayni 6zellikleri tasiyan 9
kisiyle test edilerek olumlu geribildirimler alinmis ve c¢alismanin sonraki

asamalarina gegilmistir.
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3.3.5. Veri Toplama Asamasi (Ana Uygulamanin Yapilmasi)

Olgegin yapilandirimasinda ikinci asamaya gegildiginde hazirlanan taslak
Olgcegin asil 6rneklem grubuna uygulanmasi planlanmistir. Uygulama
dncesinde Hacettepe Universitesi Etik Kurulu'ndan gerekli izinler alinmigtir
Ek-8). Uygulamanin yapilacagi oteller, arastirmaci tarafindan onceden
tespit edilen otellerin listesi taranarak tek tek ziyaret edilmis, varsa kat
hizmetleri yoOneticileri ile gorusulmus ve cg¢alismanin amaci ve onemi

anlatildiktan sonra, aragtirmaya katilip katilmayacaklari sorulmustur.

3.3.6. Veri Toplama Araglari

Arastirmanin farkli asamalarinda kullaniimak Uzere bes ayr veri toplama
araci kullanilmistir. Bunlar, “Kisisel Bilgi Formu”, “Algilanan Stres Olgegi”,
“Orgltsel Baglilik Olcegi”, “isvec Is Yiki-Kontrol-Destek Anketi (Karar
Serbestligi Olgegi)” ve son olarak arastirmaci tarafindan geligtirilen “Ev
idaresi  Personeline Yoénelik Performans Degerlendirme  Olgegi”

kullaniimistir.

Kigisel Bilgi Formu

Performansi etkileyen faktorlerle sosyo-demografik bilgilerin
karsilastiriimasi amaciyla yapilacak analizler icin arastirmaci tarafindan
“Kisisel Bilgi Formu” hazirlanmis ve cinsiyet, yas, egitim ve gelir durumu,
mesleki deneyim, c¢alisma saatleri, is yukinun agir oldugunu diuslinme
durumlari, isletmelerinde performans degerlendirme g¢alismasinin yapiima
durumu, degerlendirmenin yodnetici tarafindan objektif olarak yapilmasi
algisi, degerlendirmenin gergcek performansi yansitma durumu ve
degerlendirmenin rahatsiz olma durumu gibi ifadeler kullaniimistir.
Demografik dzellikler, ¢alisanlarin performanslarinin degerlendiriimesinde
belirleyici 6zellik tasiyabilecedi varsayimi dolayisiyla anket formunda yer

almigtir.
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Orgiitsel Baghlik Olgegi

“Orgutsel Baglilik Olgegi’nin; “Orglite Baghlik” ile ilgili sorulari 5 maddeden
olugsmaktadir. Orgltsel Baglilik Olgeginin sorulari Pektas (2002) tarafindan
yapilan adaptasyon calismasindan alinmistir. Kullanilan Orgiitsel Baglilik
Olgegi, tutumsal baghlik kavramini dlgmeye yonelik tek boyutlu bir érgiitsel
baglilik degiskenini agiklamaktadir. Olgek, 10’lu Likert skalasina goére
tasarlanmis olup, ifadelerin puanlamasi; “1-2-3:Kesinlikle katilmiyorum?,
“4-5-6-7:Kismen” ve 8-9-10:Kesinlikle katiliyorum” seklinde yapilmistir.
Pektas’in (2002) yaptigi ¢calismada Olgege dair Cronbach’s Alpha degeri
0,87 olarak hesaplanmistir.

Bu g¢alismada, “Orgiitsel Baglilik Olgegi’nin kullaniima nedeni; calisanlarin
orgute duygusal bagliliklar ile kisisel performans algilari arasindaki

iligkinin incelenmesidir.

Algilanan Stres Olcegi

Cohen, Kamarck ve Mermelstein (1983) tarafindan gelistirilen ve Eskin vd.
(2013) tarafindan uyarlamasi yapilan “Algilanan Stres Olgegi (ASO)”; 14
madde igeren ve Kiginin, hayatindaki bazi olaylari ne duzeyde stresli
algiladigini odlgen bir Olgektir. Katiimcilar ifadeleri “Hi¢bir zaman (0)” ile
“Cok sik (4)” seklinde siralanan bir élgek tzerinde degerlendirmektedir. Bu
calismada ASO’niin 4 maddelik kisa formu kullanilmistir. Olgegin 0 ila 16
arasinda degisen puanlamasindan elde edilen yuksek puan, stres
algisinin yiiksek diizeyde oldugunu géstermektedir. ASO-4 kisa formu igin
hesaplanan i¢ tutarlilik guvenirlik katsayisi 0,66’dir. Ayrica formun test-
tekrar-test guvenirligine iligkin baginti katsayisi 0,72 bulunmustur.

Bu arastirmada, s6z konusu Olgegin kullanilma nedeni; calisanlarin
algiladiklari stres duzeyleri ile kisisel performans algilari arasindaki

iligkinin incelenmesidir.
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isveg Is Yiikii-Kontrol-Destek Anketi (Karar Serbestligi Olgegi)

Ek olarak, Demiral vd. (2007) tarafindan Tirkge'ye uyarlanan “isveg lIs
YukuU-Kontrol-Destek Anketi’nin Turkge versiyonunun Karar Serbestligi alt
boyutundaki iki madde kullanilmistir. “isvec is Yiiki-Kontrol-Destek Anketi”

17 ifadeden meydana gelmektedir. “is yikd”, “beceri kullanimi” ve “karar

serbestligi” alt faktorleri icin yanit segenekleri “siklikla, bazen, nadiren ve
higbir zaman” seklinde siralanmaktadir. Olgegin “is yiiki, kontrol ve sosyal
destek” alt faktorleri icin hesaplanan Cronbach’s alfa katsayilari 0,51-0,72
araliginda hesaplanmistir. Olgegin degerlendiriimesinde yanit secenekleri
“1. Siklikla” ve “4: Higbir Zaman” arasinda kodlanmistir. Bu calismada

“Karar Serbestligi” alt boyutunda yer alan iki ifadeye yer verilmistir.

Arastirmada, s0z konusu Olgegin kullanilma nedeni; c¢alisanlarin
bulunduklari igsletmede “ne” is yapacaklari ve iglerini “nasil” yapacaklari
konularinda karar serbestligine sahip olma durumlari ile kisisel performans

algilar1 arasindaki iliskinin incelenmesidir.

Aragtirmada  kullanilan  tim  Olgekler icin  etik ilkeler geregi
geligtiren/uyarlayan arastirmacilardan gerekli izinler alinmis, gegerlik

guvenirlik calismalari yapilmis ve drnekleri eklerde verilmistir (EK 5, 6, 7).

Ev idaresi Personeline Yonelik Performans Degerlendirme Olgegi

Son olarak galismanin ana amacini olusturan ve arastirmaci tarafindan
gelistirilen “Ev idaresi Personeline Yonelik Performans Degerlendirme
Olgegi (EIPPDO)” kullanilmistir.  Olgek maddeleri, Likert tipi begli
derecelendirme seklinde hazirlanmistir (“1= Oldukga Yetersiz”; “2=
Yetersiz”; “3= Orta”; “4= Yeterli” ve “5= Oldukga Yeterli”).
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3.3.7. Veri Analizi

3.3.7.1. Olgek Gelistirme

Ev idaresi Personeline Yénelik Performans Degerlendirme Olgegi'nin
(EIPPDO) gelistirilmesi siirecinde son basamakta gecerlik ve glvenirlik
analizleri yapilmistir. ik olarak agimlayici faktér analizleri ile Olgegin yapi
gegerliligi ortaya konmaya calisiimistir. A¢imlayici faktor analizleri igin
“Temel Eksen Faktori (Principal Axis Factoring)” belirleme ydntemi
kullaniimistir. “Temel Eksen Faktori” ydntemi bir teori olusturmada
kullanilabilmektedir (Ford vd., 1986; Widaman, 1993). Bu arastirmada
anketin EIPPDO kismindaki ifadeler arastirmaci tarafindan olusturularak
gelistirilmigtir. Bu acidan bakildiginda Temel Bilegenler Analizinin kullanimi
uygun gorulebilmektedir. Faktorlerin déndirme isleminde ise faktorler
aras! iligkinin oldugu varsayilan egik dondurme teknigi kullaniimistir
(Costello ve Osborne, 2005). Sifirdan geligtirilen ifadeler dikkate alinarak
Olcege bakildiginda, genel olarak performansin olusabilecek alt
boyutlarinin  birbirini  etkilememesinin  dustk bir ihtimal olacagi
dusunulmustir. Bu durumda faktorler arasi iliskinin olmasi beklenebilecek

bir sonugtur.

Acimlayici faktér analizi sonucunda ortaya c¢ikan yapi, daha sonra
dogrulayici faktér analizine (DFA) tabi tutulacaktir (Simsek, 2007; Byrne,
2013). Dogrulayici faktor analizinde, oncellikle elde edilen yapinin uyum
katsayilarina bakilarak iyi dizeyde uyum aranacaktir. Daha sonra ise
yapinin yakinsak ve ayirici gegerlikleri incelenecektir. Yakinsak gecerlikte,
ortuk bir degigkeni tanimlamis olan o6lgek maddeleri belli Olgutlere gore
g6zlemlenen degisken olarak ortik degiskeni agiklamak zorundadir.
Ayirici gecerlik ise, ortik degiskenler arasindaki iligkilerin disuk dizeyde
olmasi ve bu sekilde ortaya konulan yapinin tam olarak birbirinden
farklilagarak 6lgim yapildiginin  goésterilmesidir. Dogrulayici  faktor
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analizinde ayrica ortaya c¢ikacak olan ortuk degiskenlerin bir Ust ikinci

duzey oOrtuk degisken altinda toplanip toplanmadigina bakilacaktir.

Guvenirlik analizleri icin ise bir i¢ tutarlilik katsayisi olan Cronbach’s Alpha
degeri hesaplanacak ve yorumlanacaktir. Bu deder hem toplam oOlgek

puani hem de 0Olgegin alt faktorleri icin ayri ayri hesaplanacaktir.

3.3.7.2. EIPPDO ve Ortaya Cikacak Alt Bilesenleri Etkileyen Etmenler

“‘Acimlayici Faktor Analizi” ve “Dogrulayici Faktor Analizi” ile yapi gegerligi
ortaya konulan odlgekten elde edilecek toplam puanlar ile her bir alt faktore
ait puanlar, iligkilerinin incelenmesi bakimindan Pearson Momentler
carpimi iliski katsayisi; etkilerin incelenmesi bakimindan da Dogrusal
Regresyon analizine tabi tutulmustur. iliski analizi iki degiskenin biri
artarken digerinin arttigina ya da azaldigina dair bilgi edinmek igin
kullaniimaktadir (Field, 2009). Ancak iliski analizi ile etkiden s6z etmemiz
mumkun degildir. Regresyon analizinde ise bir degiskenin bagka bir
degisken Uzerinde etkisinin olup olmadigina bakilmaktadir (Field, 2009).
Bu sebeple galismada her iki analiz de kullaniimigtir.

3.3.8. Arastirmanin Sinirhiliklari

Literatir incelendiginde; ev idaresi (kat hizmetleri) departmanlarinda
performans degerlendirme alaninda yapilan calismalarin sinirli sayida
olmasi nedeni ile arastirma bulgularinin tartisilmasinda sinirhliklar

yasanmigtir.

Literatirde dogrudan ev idaresi (kat hizmetleri) personeline yonelik olarak
gelistiriimis bir 6lgme araci bulunmamasi ve bu konuyla ilgili ¢cok fazla
galismaya rastlanmamasi da ¢alismanin  bir diger sinirhligini

olusturmaktadir.
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Anket geri donug oranlarinin arastirmanin en onemli sinirhligini
olusturdugu soylenebilir. Zira gelistirilen Olgcedi de kapsamak Uuzere
tasarlanan anket formu 1.000 adet bastiriimis olup, daha dnce belirlenen
batin otellere cevaplanmak Uzere birakilmistir. Ancak anketlerden

yalnizca 424 tanesi geri donmausgtur.

Yine veri toplama agsamasinda yasanilan sikintilar nedeniyle, s6z konusu
Olgegin kavramsal cergevesini olusturan 360 derece performans
degerlendirme sisteminde Dbelirtilen degerlendiricilerden yalnizca “0
derece” vyani personelin kendi kendini degerlendirmesi asamasi

gerceklestirilebilmigtir.

Son olarak c¢alisma Ankara ilindeki sehir otellerinde gerceklestiriimis ve
yalnizca kat hizmetleri personeli ile sinirlandirilmig ve kisilerin 6z

degerlendirme yaparken objektif davrandiklari varsayilmistir.
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4. BOLUM

BULGULAR

Bu béliimde arastirmaci tarafindan gelistirilen Ev idaresi Personeline Ydnelik
Performans Degerlendirme Olgegi'ne (EIPPDO) iliskin bulgular ile bireysel
performansi etkileyen etmenleri arastirmak Uzere kullanilan diger Olgeklere
(Orgltsel Baglilik Olgegi, Algilanan Stres Olgegi, Karar Serbestligi Olgegi) iligkin

bulgular sunulmustur.

4.1. KATILIMCILARA iLISKIN GENEL BILGILER

Arastirmaya katilmayi kabul eden katilimcilara iliskin sosyo-demografik bilgiler

Tablo 7°de gdsterilmigtir (Tablo 7).
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Tablo 7: Calismaya Katilan Ev idaresi (Kat Hizmetleri) Personelinin Sosyo-
Demografik Ozellikleri

Kadin 202 46.5
Cinsiyet
Erkek 232 53.5
18-24 68 7,1
25-34 31 31,6
Yas
35-44 137 45,6
45 ve lzeri 198 15,7
ilkokul 115 26,5
. Ortaokul 103 23,7
Egitim Durumu
Lise 145 33,4
Universite 71 16,4
1-5 wyil 125 28,8
6-10 yil 131 30,2
Mesleki Deneyim 11-15 yil 99 22,8
16-20 yil 52 12,0
21 yil ve Gzeri 27 6,2
1-4 saat 6 1,4
Calisma Saatleri 5-10 saat 403 92,8
11-15 saat 25 5,8
Evet 304 70,0
Is Yuki Algisi
Hayir 130 30,0

Ev idaresi Personeline Yénelik Performans Degerlendirme Olgegi’nin (EIPPDO)
gegerlik ve guvenirlik ¢calismalari, calismaya gonullu olarak katilan 424 Kisi ile
yapiimistir. Calismaya katilanlarin %46.5’i kadin, %53.5'i erkek; %45.6’s1 35-44
yas araliginda ve %33.4’0 lise mezunudur. Katilimcilarin %30.2’si 6-10 yil arasi
mesleki deneyime sabhiptir; %92.8’i 5-10 saat araliginda galismakta ve %70’ is
yuklerinin agir oldugunu distinmektedir (Tablo 7).
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4.2. OLGEK BULGULARI

4.2.1. Acimlayici Faktor Analizi (AFA)

Acimlayici faktor analizine baslanmadan énce verilerin faktdr analizine
uygunlugu “Kaiser-Meyer-Olkin” ve “Bartlett Kduresellik” testleri ile
incelenmistir. KMO katsayisi .961 ve Bartlett testi x® (990) =
16637,104673, p < .001 olarak hesaplanmistir. Elde edilen sonuglar

verilerin KMO degerlerinin analize uygun oldugunu géstermektedir.

ik olarak, 6lgekte bulunan 45 adet maddenin tamami analize alinmistir.
Analiz galistirilirken faktor tanimlama igin 6zdegerlerin 1’den blyuk olmasi
Olgutl uygulanmistir. Temel eksen faktérli yaklasimi ve “direct oblimin”
dondirme teknigi kullaniimistir. Cikan sonuglarda ilk olarak 6lgek
maddelerinin ortaklik degerlerine bakilmigtir. Buyukozturk (2018) ve
Tabachnick ve Fidell (2007), “agimlayici faktor analizlerinde ortaklik
degerlerinin ,200’den yuksek olmasi gerektigini” belirtmektedir. Bu ilk
faktor analizinde ortaklik degerleri ¢ maddede belirtilen esik dederin
altinda kalmistir (Madde 5 igin ,078, Madde 36 igin ,069 ve Madde 41 i¢in
,079). Ayrica, uretilen ilk faktor analizi ¢cozumunde alti adet faktor ortaya
¢cikmis ve agiklanan kimulatif varyans %66,8 olarak bulunmustur. Ortaya
cikan faktorlerin déndirme isleminden sonra hangi ifadeleri blnyesinde
topladigi detayl incelenmis, ancak sonda kalan iki adet faktértin higbir
madde ile en dusuk ,300 olan faktor yuku degerini almadig
g6zlemlenmistir. Bu asamadan sonra bir sonraki faktdr analizi yapilirken
oncellikle ortaklik degeri dusuk olan ¢ soru Olgekten ¢ikariimis ve daha
sonra faktor belirleme kistasi olarak dort faktér sayisi kullanilarak ikinci

defa analiz ¢caligtiniimistir.

ikinci faktor analizinde de ilkinde kullanilan yaklagim ve déndirme teknigi
kullanilmigtir. Doért faktorlli ¢ézimde kimulatif olarak varyansin %62,13’0

acgiklanmistir. Dondirme isleminde olusan dort faktorin altinda yer alan
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maddeler incelendiginde ise son faktorde birinci analizi c¢ahstirirken
g6zlemlenen benzer sorun tekrar etmis ve hicbir ifade ,300 Gzeri degerle
yuklenememistir. Bu nedenle Uglncu analizde faktdr sayisi dortten Uge

dusurulerek analiz tekrar ¢alistirilmistir.

Uglincu faktor analizinde ilk iki analizde kullanilan yaklagim ve déndirme
teknikleri sabit tutulmus ve analiz (¢ faktorle calistirlmistir. Ug faktorll
yapinin agikladigi kiimulatif varyans degeri %66,94 bulunmustur. Ug faktor
altinda toplanan maddeler incelendiginde ise 14 adet maddenin yakin
oranlarda birden fazla faktorde toplandigi gézlemlenmis ve bu maddeler
Olcekten cikariimistir. Cikarilan maddeler 5, 20, 21, 22, 24, 25, 36, 37, 38,
39, 40, 41, 44 ve 45. maddeler olmustur. Nihai olarak EiPPDO toplamda
31 maddeden ve Ug alt faktdorden olusan bir dlgek olarak yapi gecerliligini
saglamistir. Faktorler ve faktorlerin ilgili maddeleri, faktor yuklerine gore
Tablo 8’de verilmistir (Tablo 8).
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Tablo 8: EIPPDO Olcek Maddelerinin Faktdr Yikleri

1 2 3

EIPPDO3 | Dirlst olma 0,88
EiPPDO4 | Giivenilir olma 0,865
EIPPDO15 | Gorev alaninin sinirlarini bilme 0,839
EIPPDO9 | Verilen isi zamaninda bitirme 0,83
EIPPDO14 | Mevcut sorumluluklarini bilme 0,826
EIPPDO13 | Isini istenilen kalitede yapma 0,821
EiPPDO16 | Kullandigi arag, gereg ve malzemeleri koruma 0,816
EiPPDO12 | Hizmet sunumuna 6zen gosterme 0,816
EiPPDO18 | Hijyen kurallarini bilme 0,813
EIPPDO8 | Isi ile ilgili talimatlara uyma 0,813
EIPPDO7 | Her zaman diizenli olma 0,799
EiPPDO17 | islerini yaparken gevresini diizenli tutma 0,797
EiPPDO19 | Hijyen kurallarini uygulama 0,792
EIPPDO11 | Kendisine verilen gérevleri sahiplenme 0,777
EIPPDO10 | Kaynaklan etkin kullanma 0,695
EIPPDO6 | Her zaman temiz giyinme 0,674
EiPPDO32 | Bilgi, beceri ve deneyimlerini calisma arkadaslariyla paylasma 0,861
EIPPDO33 | Cevresiyle saglikli iletisim kurabilme 0,818
EIPPDO31 | Diger calisanlarla is birligi iginde calisma 0,804
EiPPDO29 | Takim calismasina yatkinlik 0,786
EIPPDO35 | Degisikliklere kisa siirede uyum saglama 0,737
EIPPDO43 | Is saghdi ve giivenligi kurallarini bilme 0,704
EIPPDO30 | Takim galismasi gerektiren islerde lizerine diisen isleri zamaninda tamamlama 0,67
EiPPDO34 | isini daha iyi yapma konusunda almasi gereken egditimlere katilmaya istekli 0,667
EiPPDO42 | Yaptigi isle ilgili bilgi diizeyi 0,636
EIPPDO26 | Calisma arkadaslarina karsi davramislan 0,632
EiPPDO28 | Disiplin kurallarina uyma 0,629
EIPPDO27 | Hizmet alanlara karsi davranislari 0,595
EIPPDO23 | Davranislarindaki kalite ile kurumu temsil etme 0,535
EiPPDO2 | Sabirl olma 0,74
EiPPDO1 | Sodukkanli olma 0,668

Her faktor icin en dusulk faktor yuka Tabachnick ve Fidell (2007) tarafindan
bahsedilen esik deger olan ,300°’den blyuk ¢ikmistir. Bu durumda faktorler
altinda iliski goOstermis olan maddelerin ilgili faktori yeterli oranda
aciklayabildigi soylenebilir. Alanda, faktor analizi ile belirlenen faktorlerin
adlandiriimasinda teorik beklentilerin ve arastirmacinin yorumlamalarinin
etkili olmasinin yaninda alanin uzmanlarindan da goérus alinmasi uygun
gériilmektedir (Tavsancil, 2005). Olcegde ait faktérler (alt boyutlar), “Tez

izleme Komitesi” iyelerinin de gdrisleri dogrultusunda ve teorik modelle
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de iliskili olarak; ise yonelik bilgi, beceri algisi, is yerine uyum algisi ve isin
suklnetle yapildigina iliskin algi olarak adlandiriimistir (Tablo 9).

Tablo 9: Olgek Alt Boyutlarinin Adlandiriimasi

Faktor Tanimlama

Faktor-1: Ise yénelik bilgi, beceri algisi
- Durist olma
- Glvenilir olma
- Gorev alaninin sinirlarini bilme
- Verilen isi zamaninda bitirme
- Mevcut sorumluluklarini bilme
- Isini istenilen kalitede yapma
- Kullandigi arag, gereg ve malzemeleri koruma
- Hizmet sunumuna 6zen gosterme
- Hijyen kurallarini bilme
- Isi ile ilgili talimatlara uyma
- Her zaman dizenli olma
- Islerini yaparken gevresini diizenli tutma
- Hijyen kurallarini uygulama
- Kendisine verilen gorevleri sahiplenme
- Kaynaklari etkin kullanma

- Her zaman temiz giyinme

Faktor-2: Is yerine uyum algisi
- Bilgi, beceri ve deneyimlerini calisma arkadaslariyla paylasma
- Cevresiyle sagliklh iletisim kurabilme
- Diger calisanlarla is birligi icinde galisma
- Takim galismasina yatkinlk
- Degisikliklere kisa siirede uyum saglama
- is saghgi ve glivenligi kurallarini bilme
- Takim galismasi gerektiren islerde lizerine diisen isleri zamaninda tamamlama
- Isini daha iyi yapma konusunda almasi gereken egitimlere katilmaya istekli olma
- Yaptidi isle ilgili bilgi diizeyi
- Calisma arkadaslarina karsi davraniglari
- Disiplin kurallarina uyma
- Hizmet alanlara karsi davraniglar

- Davranislarindaki kalite ile kurumu temsil etme

Faktor-3: Isin sikdnetle yapildigina iliskin algi
- Sabirli olma

- Sogukkanli olma

Ug faktorlii yapi ortaya ¢iktiktan sonra, dlgekte yer alan biitiin maddeler ve

alt faktorler icin i¢c tutarliik katsaylr olan Cronbach’s alpha degeri
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hesaplanmig ve guvenirlik analizleri yapilmistir. Sonuglar Tablo 10’da
gOrulmektedir (Tablo 10).

Tablo 10: Olgek ve Alt Boyutlarina iliskin Cronbach’s Alpha Degerleri

UEGERSEWEN Cronbach a

EiPPDO
Faktor 1: Ise ydnelik bilgi, beceri algisi

Faktor 2: Is yerine uyum algisi

Faktor 3: Isin siik(inetle yapildigina iliskin alg!

Elde edilen sonuclara gére EIPPDO’niin toplam giivenirlik katsayisi ,970
ile yuksek dizeyde bulunmustur. Blyukoztirk’e gore (2018) “guvenirlik
katsayisinin 1’e yakin degerler almasi guvenirligin ve maddeler arasinda

ic tutarliligin yuksek oldugu” anlamina gelmektedir.

Alt faktorler incelendiginde ise sirasiyla degerler ,972, ,941 ve ,758 olarak
hesaplanmistir. Olgegin farkli diizeylerde tutarli bir sekilde dlgiim yaptigina
ve her Olcumde hata miktarinin daha az olduguna dair bir kanit

olugsmustur.

Acgimlayici faktér analizi sonucunda EIPPDO’niin ¢ adet alt faktori ile ev
idaresi  personelinin  performansini  dlgmek amaciyla  glvenle
kullanilabilecek niteliklere sahip oldugu soOylenebilir. Bir sonraki agsama
olan dogrulayici faktér analizinde uyum katsayilari ideal olan bir model

uretilip Uretilmedigi incelenmistir.

4.2.2. Dogrulayici Faktor Analizi (DFA)

Dogrulayici faktér analizi icin acimlayici faktor analizinde elde edilen faktor
yapisi ayni sekilde IBM-SPSS-AMOS programinda yapisal esitlik modeli
analizi kullanilarak analiz edilmistir. Analiz yapilmadan once elde edilen

teorik model asagidaki sekilde gosterilmigtir (Sekil 6).
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Sekil 6: Analiz Oncesi Teorik Model

Sekil 6’de gosterilen teorik model Uzerinde calistirilan Yapisal Esitlik
Modeli (YEM) analizinden sonra ortaya gikan uyum katsayilari x? (431) =
1875,438, p < .001, x%/df = 4,351, SRMR = .0454, GFI = .769, AGFI =
.734, NFI = .850, IFI = .880, RMSEA = .088 degerleri ile orta dlizeyde bir
uyum gostermistir (Hooper, Coughlan ve Mullen, 2008; Miles ve Shevlin,
2007; Steiger, 2007; Tabachnick ve Fidell, 2007; Diamantopoulos ve
Siguaw, 2000; Hu ve Bentler, 1999). Daha sonra modelin dizeltme
katsayllarina bakiimis ve gozlemlenen dediskenler olan 0dlgek

maddelerinin hatalari arasinda iligkiler tanimlanmigtir. Toplam 12 adet
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hatalar arasi iligki tanimlanmigtir. Bu hatalar tanimlandiktan sonraki teorik
model Sekil 7’de gdosterilmistir. (Sekil 7).
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Sekil 7: Hatalar iligkilendirildikten Sonraki Teorik Model

Bu model daha sonra tekrar Yapisal Esitlik Modeli (YEM) analizine tabi
tutulmustur ve uyum katsayilar x* (415) = 1152,674, p < .001, x%/df =
2,778, SRMR = .0435, GFI = .855, AGFI = .827, NFI = .908, IFI = .939,
RMSEA = .064 degerleri ile iyi dizeyde uyum gdstermistir (Hooper,
Coughlan ve Mullen, 2008; Miles ve Shevlin, 2007; Steiger, 2007;
Tabachnick ve Fidell, 2007; Diamantopoulos ve Siguaw, 2000; Hu ve
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Bentler, 1999). Hata iligkilerinin tanimlanmasindan sonra yapisal modelin
kalitesinin artmis oldugu soylenebilir. Model analiz edildikten sonra ortaya

cikan tahmini degerler Sekil 8'de gdsterilmistir (Sekil 8).
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Sekil 8: EIPPDO’niin Tahmini Katsayilarla Elde Edilen Model Analizi

Dogrulayici faktér analizi ile ilk basamak olan iyi dizeyde uyuma sahip bir
model elde edilmistir. Ikinci sirada ise modelin yakinsak ve ayirici

gecerliliginin kontrol edilmesi gelmektedir. Yakinsak ve ayirici gegerlikler
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icin Tablo 11’de 6rtuk degisken olarak tanimlanan her bir faktore ait belli

degerler verilmigtir.

Tablo 11: Ortiik Degisken Olarak Faktorlerin Yakinsak ve Ayirici Gegerlik

Puanlar
P Ortalama BEELE )l
Birlesik
Guveniie Aglk_lanan Paylaug;llan 1 2 3
Variyans Deger

1. Ise yénelik bilgi, beceri algis 0,972 0,682 0,531 0,826

2. Is yerine uyum algisi 0,94 0,549 0,531 0,729*** | 0,741

3. Isin siik(netle yapildigina iligkin alg 0,759 0,612 0,443 0,665*** [ 0,546*** | 0,782

Yakinsak gecerlilikte ©Oncellikle birlesik guvenirlik degerlerinin ,700
Uzerinde olmasi beklenir (Hair, vd., 2016; Hu ve Bentler, 1999). Olgekte
bulunan alt faktorlerin birlesik guvenirlik degerlerinin  hepsi ,700
lizerindedir. ikinci élgiit olarak ise ortalama acgiklanan varyans degerlerinin
,500 Uzerinde olmasi gerekmektedir (Malhotra ve Dash, 2011; Hu ve
Bentler, 1999). Bu odlgut de sorunsuz bir sekilde saglanmistir. Ayirici
gecerlilikte ilk olarak Ortalama Aciklanan Varyansin (OAV) Maksimum
Paylasilan Degerden (MPD) fazla olmasi beklenir (Hair vd., 2016; Hu ve
Bentler, 1999). Tablo 11 incelendijinde bu durumun saglandigi
g6zlemlenmistir. Ayrica, ayirici gegerlilikte, Tablo 11’de diyagonal olarak
verilmis ortalama acgiklanan varyansin karekok degerleri Fornell-Larcker
Olgutune gore degerlendirilir. Bu degerin, ayni olgut degiskenin diger ortuk
degiskenlerle arasindaki iliski degerinden ylksek olmasi gerekir (Fornell
ve Larcker, 1981). Tablo 11 incelendiginde higbir ortik degiskenin bu

Olcuta ihlal etmedigi gorulmektedir.

Bu sonuglar 1siginda Olgegdin agimlayici faktdr analizinde ortaya cikan
faktor yapisi, dogrulayici faktor analizi ile hem yakinsak hem de ayirici
gegerligi gosterilerek bir kez daha teyit edilmistir. Bir sonraki agsamada ise
elde edilen dogrulanmig faktoér yapisinin ikinci diizey bir faktor ile agiklanip
aciklanamayacagi test edilmistir. Bu amacg dogrultusunda Sekil 9’da yer

alan teorik model olugturulmustur (Sekil 9).
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Sekil 9: ikinci Diizey Faktdr Analizi Teorik Modeli

EIPPDO
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YEM modeli analizi ¢alistirildiktan sonra ikinci duzey DFA uyum katsayilari
X* (416) = 1203,381, p < .001, x%/df = 2,893, SRMR = .0807, GFI = .849,
AGFI = .821, NFI = .892, IFI = .935, RMSEA = .066 degerleri ile genel
olarak iyiye yakin bir uyum goéstermistir (Hooper, Coughlan ve Mullen,
2008; Miles ve Shevlin, 2007; Steiger, 2007; Tabachnick ve Fidell, 2007,

Diamantopoulos ve Siguaw, 2000; Hu ve Bentler, 1999). Bu durumda

EIPPDO ikinci diizey dogrulayici faktér analizinde de gegerli sonug elde

edilmigstir (Sekil 10).
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Sekil 10: ikinci Diizey Faktér Analizi Tahmini Hesaplanmis Model

Sonu¢ olarak Olcek ¢ alt faktdrden ve toplamda 31

83

84

93

EIPPDO
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ifadeden

olusturulmustur. Bu formu ile hem gecgerli hem de guvenilir bir élgim

aracidir. Bu durum IBM-SPSS-AMOS programinda veri atama (data

imputation) araci kullanilarak olgegin tamaminin ve alt faktorlerinin ayri

ayri ortalama puanlari, alt faktorleri olusturan maddelerin faktor yukleri

dikkate alinarak hesaplanmigtir.
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4.3. ORGUTSEL BAGLILIK, ALGILANAN STRES VE KARAR
SERBESTLIGi OLGEKLERININ YAPI GEGERLILIGi ANALIZLERI

Arastirmada, EIPPDO ve alt faktérlerinden ortaya cikan puanlari etkileyen
etmenler olarak kullanilan Orgutsel Baglhlik, Algilanan Stres ve Karar Serbestligi
Olcekleri bagka Olceklerin alt faktorleri olmalarindan dolayl, bu arastirmada
tekrar bir yapi gecerliligi analizine tabi tutulmamig, sadece agimlayici faktor

analizi uygulanmigtir.

4.3.1. Orgiitsel Baghlk Olgegi

gy

“Orgutsel Baghlik Olgegi” icin acimlayici faktdr analizi (AFA) yapilmadan
once Orneklemin bu analize uygun olup olmadigini kontrol etmek igin
Orneklem Uygunluk Olglsii olan “Kaiser-Meyer-Olkin” ve “Bartlett
Kiresellik” testleri uygulanmistir. KMO katsayisi .893 ve Bartlett testi x°
(10) = 2015,773639, p < .001 olarak hesaplanmigtir. Bu sonuglara gore
KMO degerinin iyi dizeyde oldugu (Kaiser, 1974) ve Bartlett testi verilerin
faktor analizine uygun oldugu belirlenmistir. Ortaklik degerlerinde ise; en
disuk madde degeri ,624 hesaplanarak ,200 olan esik deger fazlasiyla
asilmigtir. AFA sonucunda 6zdegerin 1'den fazla oldugu bir tek faktor
yapisi ortaya ¢ikmis ve kimulatif varyans degeri %81,23 ¢ikmistir. Faktor
yukleri tabloda gosterilmistir (Tablo 12).
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Tablo 12: Orgitsel Baghhik Olgegi Maddelerinin Cronbach’s Alpha

Degerleri
Maddeler Cronbach’s Alpha
Orgiitsel baghhk 1 0,790
Orgiitsel baghlik 2 0,873
Orgitsel baghhk 3 0,886
Orgiitsel baghlik 4 0,906
Orgiitsel baghlik 5 0,918
Tum olcek ,942

Tablo 12 incelendiginde Orgiitsel Baghlik Olgegi'nin tek faktor altinda
gegerli bir dlgim araci oldugu gozlemlenmektedir. Bu dlgegin i¢ tutarlilik
katsayisi ,942; Olgcek maddelerinin i¢ tutarlilik katsayilari ise sirasiyla
0,790, 0,873, 0,886, 0.906 ve 0,918 olarak hesaplanmistir.

4.3.2. Algilanan Stres Olgegi

Algilanan stres oOlgegine agimlayici faktor analizi uygulanmadan o6nce
drneklemin bu analize uygun olup olmadigini kontrol etmek i¢in Orneklem
Uygunluk Olgiisii olan “Kaiser-Meyer-Olkin” ve “Bartlett Kiresellik” testleri
uygulanmistir. KMO katsayisi .596 ve Bartlett testi x° (6) = 183,347, p <
.001 olarak bulunmustur. Bu sonuglara goére KMO degerinin orta dizeyde
oldugu (Kaiser, 1974) ve Bartlett testi verilerin faktér analizine uygun
oldugu goérulmustir. Ortaklik degerlerinde ise; en disik madde dederi
,215 hesaplanmis ve ,200 olan esik degeri astigi belirlenmistir. AFA
sonucunda 6zdegerin 1'den yuksek oldugu iki adet faktor yapisi ortaya
cikmis ve kimdalatif varyans degeri %70,04 bulunmustur. Faktér yakleri
Tablo 13’te gdsterilmigtir (Tablo 13).
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Tablo 13: Algilanan Stres Olgegi Maddelerinin Cronbach’s Alpha Degerleri

Cronbach’s Alpha
Maddeler
1 2
Algilanan stres 2 0,77
Algilanan stres 3 0,572
Algilanan stres 1 0,713
Algilanan stres 4 0,474

Olgekteki ifadeler incelendiginde; Faktér 1 sorunlari “ele alma yetenegine
glven duyma” ve “her seyin yolunda gittigini disunme”, Faktor 2 ise
onemli igleri kontrol edememe ve problemlerin Ustesinden gelememe
olarak tanimlanmistir. Bu sartlar altinda Algilanan Stres Olgeginin iki faktor
ile gecerli bir dlgim oldugu gézlemlenmistir. Bu oOlgege iliskin Cronbach’
Alpha Degerleri Tablo 13’te gosterilmistir. Sonug olarak Algilanan Stres

Olgegi gegerli ve glivenilir bir dlgektir.

4.3.3. Karar Serbestligi Olcegi

Karar serbestligi olcegine acimlayici faktér analizi uygulanmadan énce
drneklemin bu analize uygun olup olmadidi kontrol etmek icin Orneklem
Uygunluk Olglisii olan “Kaiser-Meyer-Olkin” ve “Bartlett Kiiresellik” testleri
uygulanmistir. KMO katsayisi .500 ve Bartlett testi x? (1) = 365,021, p <
.001 olarak bulunmustur. Bu sonuglara goére KMO degerinin orta dizeyde
oldugu (Kaiser, 1974) ve Bartlett testi verilerin faktdor analizine uygun
oldugu goérulmustar. Ortaklik degerlerinde ise; en dusik madde dederi
, 755 hesaplanarak ,200 olan esik degeri astigi belirlenmigtir. AFA
sonucunda 6zdegerin 1'den yuksek oldugu bir tek faktor yapisi ortaya
cikmis ve kumdalatif varyans degeri %87,78 c¢ikmistir. Cronbach’s Alpha
Degerleri Tablo 14’te gosterilmistir (Tablo 14).



113

Tablo 14: Karar Serbestligi Olgegi Maddelerinin Cronbach’s Alpha

Degerleri
Maddeler Cronbach’s Alpha
Karar serbestligi 1 0,869
Karar serbestligi 2 0,869

Karar Serbestligi Olgeginin tek faktdér altinda gegerli bir 6lgiim araci
oldugu gozlemlenmistir. Bu oOlgege iligkin i¢ tutarliik katsayisi Cronbach’s
Alpha degeri ,869 olarak hesaplanmistir. Sonug olarak sz konusu Olgek

gecerli ve guvenilir bir dlgektir.

4.4. PERFORMANS ALGISINI ETKILEYEN ETMENLERIN ANALizZ
SONUGLARI

Ev Idaresi Personeline Yodnelik Performans Degerlendirme Olcegi'nden
(EIiPPDO) ve alt faktérlerinden elde edilen puanlari etkileyen etmenleri
belirleyebilmek icin dncelikle Pearson Momentler Carpimi katsayisi kullanilarak
iligkiler ortaya cikariimis, daha sonra ise hiyerargik ¢coklu regresyon analizleri ile
hangi etmenlerin performans algisini etkiledigi incelenmigtir. Analizlerde
EIPPDO ortalama puanlari, ise ydnelik bilgi, beceri algisi ortalama puanlari, is
yerine uyum algisi ortalama puanlari, isin sukOnetle yapildigina iligkin algi
ortalama puanlari bagimli degigkenler olarak, cinsiyet, yas, egitim durumu, gelir
durumu, mesleki deneyim, calisma saatleri, is yukune iliskin algi, dizenli
performans degerlendirmesi yapiima durumu, performans degerlendirmesinin
yonetici tarafindan objektif yapilmasi algisi, performans degerlendirmesinin
gercek performansi yansitip yansitmadigi algisi, performans degerlendirme
konusunda rahatsizlik algisi, Orgiitsel Baghlik Olgegi ortalama puanlari,
Algilanan Stres Olgegi ortalama puanlari ve Karar Serbestligi Olgegi ortalama
puanlari bagimsiz degiskenler olarak analizlere tabi tutulmustur.
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4.4.1. lligki Analizi

lliski analizi sonucunda elde edilen verilerle bir korelasyon tablosu
olusturulmustur (Tablo 15). Tablo 15 incelendiginde EiIPPDO toplam
puaninin hicbir demografik degisken ile iligkisi olmadigi goérilmektedir.
Yalnizca ise yonelik bilgi, beceri algisi faktoru ile egitim durumu degigkeni
arasinda anlamli ve dusuk duzeyde bir iligki ortaya ¢ikmistir (r = ,107, p <
.05). Katiimcilarin egitim duzeyleri artarken, ise yonelik bilgi, beceri algisi
da artis géstermektedir. EIPPDO ve alt faktorlerinin hepsi ile performans
degerlendirmesinin duzenli yapiliyor olmasi arasinda olumsuz ve orta
diizeyde anlamlh iliskiler bulunmustur. is yerinde duzenli performans
degerlendirmenin olmamasi durumunda c¢alisanlarin hem toplam
performans algi puanlari hem de toplam performans algisini olusturan
bitln alt bilesenlerinin algi puanlari diismektedir. EIPPDO ve alt faktorleri
ve Orgitsel Baghlik arasinda orta diizeyde, olumlu ve anlaml iligkiler
g6zlemlenmistir.  Calisanlarin  6rglite  olan  badhliklari  arttik¢a,
performanslarina iliskin algilari da artmaktadir. Algilanan stres- “sorunlari
ele alma yetenegine guven duyma” ve “her seyin yolunda gittigini
distinme” alt bilesenleri ile EIPPDO ve alt faktérleri arasinda anlamli bir
iliski bulunmustur. Calsanlar isyerinde sorunlari ele alma yeteneklerinin
gelistigini ve her seyin yolunda gittigini distinduklerinde, performanslarinin

da olumlu artis gosterdigini distinmektedirler (Tablo 15).



Tablo 15: Degigkenlerin Korelasyon Tablosu

1. Cinsiyet

2. Yas

3. Egitim

4. Gelir

5. Mesleki deneyim

6. Calisma saatleri

7. Is yuki

8. Duzenli PD galigsmasi var mi?

9. PD yonetici objektif mi?

10. PD puani gergek performansi sergiliyor mu?
11. PD disincesi rahatsiz ediyor mu?

12. Orgiitsel Bagllik Toplam

13. Kararlara Katilim Toplam

14. Is Stresi — Sorunlari ele alma yetenegine giiven
duyma ve her seyin yolunda gittigini distinme

15. Is Stresi — Onemli isleri kontrol edememe ve

problemlerin lstesinden gelememe olarak tanimlanmislardir
16. Is Stresi Toplam

17. EiPPDO

18. EIPPDO - isini belirli bir kalitede yaptigina iligkin
performans algist

19. EIPPDO - Is yerine uyumu iligkin performans algisi
20. EIPPDO - isini siiktinet ile yaptigina iligkin

performans algisi
*p<.05 *p<.01

1
-0,048
115+
-0,03
202+
155+
0,056
0,077
-0,019
-0,048
-0,076
-, 186+
0,072
- 114
-0,051
-, 101*
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-0,002
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,336**
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-0,07
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0,07

0,036

,121*

0,022
,176**
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0,091
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0,026
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0,068
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0,078

0,088
0,023
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0,091
,096*
,108*

0,011

,108*
-0,01

0,082

0,053

0,024
0,024
0,031

0,005

,101*
-0,036
0,02
-0,005
0,044
-, 127*
0,003
-0,069
-0,038
-0,066
-0,022
-0,014
-0,041

-0,017

0,05
-0,065
-,121*
0,004
0,052
0,019
-0,051
-, 151**
-, 137**
0,043
0,041
0,041

0,035

-,881**
-,888**
-,929*
- 437
0,073

-,280%*
-,130%*
-, 250"
- 124%
-,103*

-, 146

-,109*

,927**
,832%*
,323**
0,002
,147**
0,076
,137**
0,076
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0,036

10

11

JA27*
-,098*
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0,082
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-,340**
,523**
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,241%*

244%

13

-,251**
-0,015
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,213*
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,837**
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16

,109*
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17 18
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4.4.2. Ev idaresi Personeline Yénelik Performans Degerlendirme
Olgegi'ni (EIPPDO) Etkileyen Etmenlere Dair Regresyon Analizi

Sonuglan

Yapilan regresyon analizinde; hiyerarsik ¢oklu regresyon analizine
oncelikle demografik degiskenler, performans degerlendirmeye iligkin
sorular ve son blokta orgutsel baglilik, algilanan stres alt bilesenleri ve
karar serbestligi degiskenleri dahil edilmis ve hangi etmenlerin performans
algisini  etkiledigi arastirnlmigtir.  Analiz suUresince stepwise teknigi
kullanilmig ve modele anlamli katki yapmayan degiskenler model disi
birakilmistir. Regresyon analizine dair sonuglar Tablo 16’da gosterilmigstir
(Tablo 16).

Tablo 16: Olgegin Tam Puanlarina iligkin Regresyon Analizi Sonuglari

Standart olan
Standart olmayan katsayilar katsayilar
Model
Standart Hata —
Sabit 4,988 ,139 35,949%*
1 _ o
A!gllanan stres sorunla_rl ele alma yetenegine 111 021 ,252 5,411%%
glven duyma ve her seyin yolunda gittigini diusinme
Not. R = ,252, R? = ,063, Dizeltilmis R? = ,061
*p < .05 **p<.01
Sabit 4,927 ,139 35,415**
Algilanan stres - sorunlar ele alma yetenegine kK
2 gliven duyma ve her seyin yolunda gittigini disinme L oz AL Sy
Orgiitsel baghlik ,010 ,003 ,158 2,910%*
Not. R = ,286, R? = ,082, Diizeltilmis R* = ,077
*p < .05 **p<.01
Sabit 5,055 ,151 33,524**
Algilanan stres - sorunlari ele alma yetenedine .
guven duyma ve her seyin yolunda gittigini disinme /085 /024 192 3,489
3 = o
Orgltsel baghlik ,009 ,003 157 2,905%*
Algilanan sf:reﬂs - 6_nem|i isleri kontrol edememe ve -,035 016 -,101 -2,150%*
problemlerin lstesinden gelememe olarak
Not. R = ,302, R? = ,091, Diizeltiimis R? = ,085, Durbin-Watson = 1,718
*p < .05 **p<.01

Analiz (ic basamakta tamamlanmistir. ilk basamakta; Algilanan stres —
“sorunlari ele alma yetenegine guven duyma” ve “her seyin yolunda
gittigini disinme” faktorl, toplam performans algisini anlamli dizeyde

etkilemistir. ikinci basamakta 6rgiitsel baglilik anlamli bir etki ile modele
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dahil olmustur. Uglincli ve son basamakta ise Algilanan stres — énemli
isleri kontrol edememe ve problemlerin Ustesinden gelememe faktoru
modele anlamli bir sekilde dahil olmustur. Standart katsayilar dikkate
alindiginda Algilanan stres — “sorunlari ele alma yetenegine given duyma”
ve “her seyin yolunda gittigini digunme” faktoru birinci, 6rgutsel bagllk
ikinci ve Algilanan stres — dnemli igleri kontrol edememe ve problemlerin
Ustesinden gelememe faktorl ise Uglncu sirada performans algisini
etkileyen etmenler olarak ortaya ¢ikmigtir. Algilanan stres — “sorunlari ele
alma yetenegine gliven duyma” ve “her seyin yolunda gittigini disinme”
faktor ve orgutsel baglihk dediskenleri performans algisini olumlu
anlamda etkilerken; Algilanan stres — onemli igleri kontrol edememe ve
problemlerin Ustesinden gelememe faktéri performans algisini olumsuz
yonde etkilemektedir. Her bir alt faktor icin benzer hiyerarsik regresyon

analizi tekrar galistiriimis ve sonugclar Tablo 17°de verilmistir (Tablo 17).

4.4.3. Ev Iidaresi Personeline Yoénelik Performans Degerlendirme
Olcegi (EIPPDO)-ise Yonelik Bilgi Beceri Algisini Etkileyen Etmenler

Analiz sonucunda elde edilen katsayilar Tablo 17°de gosterilmistir (Tablo
17).
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Tablo 17: ise Yénelik Bilgi, Beceri Algisi Alt Boyutu Regresyon Analizi

Sonuglari
Standart olan |
Standart olmayan katsayilar
Model
B Standart Hota —
N Sabit 4,124 ,077 53,868**
Egitim durumu ,066 ,029 ,107 2,238*

Not. R = ,107, R? = ,011, Diizeltilmis R? = ,009
*p<.05 **p<.01

Sabit 3,773 ,105 35,862**
2 | Egitim durumu ,072 ,029 ,118 2,532*
Orgiitsel baghlik ,011 ,002 ,221 4,736%*

Not. R = ,246, R? = ,060, Dlzeltilmis R? = ,056
*p < .05 **p<.01

Sabit 3,548 ,137 25,886**
Egitim durumu ,079 ,029 ,129 2,758%*
3 Orgiitsel baglilik ,007 ,003 ,150 2,747%*
Algilanan stres - sorunlar ele alma yetenegine 4%
gliven duyma ve her seyin yolunda gittigini diisinme 049 019 138 2,53
Not. R = ,272, R? = ,074, Diizeltilmis R? = ,068
*p < .05 **p< .01
Sabit 3,645 ,145 25,194%*
Editim durumu ,079 ,028 ,129 2,774%*
Orgiitsel baghlik ,007 ,003 ,149 2,741%*
4 7
Algilanan stres - sorunlar ele alma yetenegine ,056 ,020 ,159 2,875%*

guven duyma ve her seyin yolunda gittigini distinme

Algilanan stres - énemli isleri kontrol edememe .
ve problemlerin iistesinden gelememe olarak -,026 ,013 -,096 -2,023
tanimlanmislardir

Not. R = ,288, R? = ,083, Duizeltilmis R? = ,074, Durbin-Watson = 1,761
*p < .05 ** p< .01

Tablo 17'de gésteriien model doért basamakta olusturulmustur. ilk
basamakta egitim durumu degiskeni Olgegdin “ise yénelik bilgi, beceri
algisi” alt boyutunu olumlu yénde etkilemistir. ikinci basamakta orgitsel
baghlik olumlu ve anlamli bir sekilde modele dahil olmustur. Uglincl
basamakta Algilanan stres — “sorunlari ele alma yetenegine gliven duyma”
ve “her seyin yolunda gittigini dusunme” olumlu ve anlamh bir sekilde
modele dahil olurken Algilanan stres — onemli isleri kontrol edememe ve
problemlerin Ustesinden gelememe ise olumsuz ve anlamli bir sekilde
modele dahil olmustur. Son modelde, standart katsayilar incelendiginde
Algilanan stres — “sorunlari ele alma yetenegine gliven duyma” ve “her

seyin yolunda gittigini dusunme” en yuksek etkiyi gosteren, Algilanan stres
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— “Onemli igleri kontrol edememe” ve “problemlerin Ustesinden gelememe”

ise en dusuk etkiyi gosteren etmen olarak ortaya ¢ikmistir.

4.4.4. Ev Iidaresi Personeline Yoénelik Performans Degerlendirme

Olgegi (EIPPDO)-is Yerine Uyum Algisini Etkileyen Etmenler

Analiz sonucunda elde edilen katsayilar Tablo 18’de gosterilmigtir (Tablo
18).
Tablo 18: is Yerine Uyum Algisi Alt Boyutu Regresyon Analizi Sonuglari

Standart olan
Standart olmayan katsayilar katsayilar

Model
Standart Hata n
1 Sabit 4,148 ,073 56,595%*
Orglitsel baghhk ,011 ,002 ,241 5,158%*

Not. R = ,241, R? = ,058, Diizeltiimis R* = ,056
*p< .05 **p<.01

Sabit 3,947 ,107 36,838**
Orgiitsel baglilik ,008 ,003 ,168 3,088+ *

Algilanan stres - sorunlari ele alma yetenegdine

*
gliven duyma ve her seyin yolunda gittigini diistinme U47 «018 (139 2,556

Not. R = ,268, RZ = ,072, Duzeltilmig R?= ,068, Durbin-Watson = 1,598
*p < .05 **p<.01

Tablo 18’de gdsterilen model iki basamakta elde edilmistir. ilk basamakta
orgutsel baglilhk olumlu ve anlamh yénde EIPPDO “Is yerine uyum algis!”
alt boyutuna katkida bulunmustur. ikinci ve son basamakta ise Algilanan
Stres — “sorunlari ele alma yetenedine glven duyma” ve “her seyin
yolunda gittigini diisiinme” EIPPDO is yerine uyum algisina olumlu ve
anlamli  duzeyde katkida bulunmustur. Standart olan katsayilar
incelendiginde ise oOrgutsel baglhhgin etkisinin en yuksek etki oldugu

gorulmustar.
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4.45. Ev idaresi Personeline Yonelik Performans Degerlendirme
Olgegi (EiPPDO)-isin Siikiinetle Yapildigina iliskin Algiy1 Etkileyen

Etmenler

Analiz sonucunda elde edilen katsayilar Tablo 19°'de gdsterilmistir (Tablo
19).

Tablo 19: isin Sukanetle Yapildigina iliskin Algi Alt Boyutu Regresyon

Standart olan
Standart olmayan katsayilar katsayilar

Analizi Sonugclari

Model
Standart Hata —
Sabit 3,831 ,150 25,566%*
1 Algilanan stres - sorunlari ele alma yetenegine 154 022 315 6 004%*

glven duyma ve her seyin yolunda gittigini disiinme

Not. R = ,315, R° = ,099, Diizeltilmis R = ,097
*p<.05 **p<.01

Sabit 3,785 ,151 25,065**
> A!_gllanan stres - sorunla_rl ele alma y_etfeur!egin"e . 126 ,026 1259 4,844%%

guven duyma ve her seyin yolunda gittigini distinme

Orgitsel baghhk ,007 ,004 ,108 2,031*

Not. R = ,328, R? = ,108, Duzeltilmis R? = ,104, Durbin-Watson = 1,765
*p<.05 **p<.01

Tablo 19 incelendiginde, modelin iki basamakta elde edildigi
goriilmektedir. ilk basamakta Algilanan stres — “sorunlari ele alma
yetenegine gliven duyma” ve “her seyin yolunda gittigini distinme” olumlu
ve anlamli yénde EIPPDO “igin slk(netle yapildigina iligkin algi” alt
boyutuna katkida bulunmustur. ikinci ve son basamakta ise Orgiitsel
baghlik EIPPDO “isin siikiinetle yapildigina iliskin algi” alt boyutuna olumlu
ve anlamli dizeyde katkida bulunmustur. Standart olan katsayilar
incelendiginde ise Algilanan stres — “sorunlari ele alma yetenegine guven
duyma” ve “her seyin yolunda gittigini digsinme” etkisinin en yuksek etki

oldugu gorulmaustur.
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5.BOLUM

TARTISMA

ligili literatlrde ev idaresi (kat hizmetleri) personelinin performanslarini dlgmeye
yonelik olarak gelistiriimis bir aracin olmadidi tespit edilmistir. Bu nedenle bu
calisma ile Ev idaresi Personeline Yonelik Performans Degerlendirme Olgegi
geligtiriimis ve bireysel performansi etkileyen faktorler ortaya konulmaya
cahsilmistir. Bu bolimde sirasiyla Olgegin geligtirime silireci ve bireysel
performans algisini etkileyen faktorlere iliskin bulgularin tartisiimasina yer

verilmistir.

51. EV IDARESI PERSONELINE YONELIK PERFORMANS
DEGERLENDIRME OLGEGINE iLiSKIN BULGULARIN TARTISILMASI

Arastirmanin bu kisminda Ev idaresi Personeline Y®énelik Performans
Degerlendirme Olgeginin (EIPPDO) gecerli ve giivenilir bir 6lcek olup

olmadigina iligkin elde edilen bulgular yorumlanmigtir.

Olgek gelistirme siirecinde karsilagilan sorunlardan biri, dlgek maddelerinin ev
idaresi personeli tarafindan tam olarak kavramsal boyutta anlasilabilmesi
sorunudur. EIPPDO gelistirime siirecinde Tirkgesi katilimcilarla kontrol
edilmesine ragmen ana uygulama sonunda vyapilan faktér analizinde
arastirmacinin kafasinda olusturdugu kuramsal faktor sayilari ile gézlemlenmis
faktor sayilar arasinda farkhlasma gézlemlenmistir. Bu durumun katilimcilarin
egitim  seviyelerinin  duguk  olmasindan  kaynaklanmig  olabilecegi
dusundlmektedir. Gelecekte vyapilacak arastirmalarda kavramsal boyutun

anlasilabilmesi Gzerine yodunlasiimasi faydali olacaktir.

Bu Olgek 6z yeterlilik boyutunda gelistirilmistir. Bandura (2003), 0z-yeterliligi
“bireyin, belli bir performansi gostermek igin gerekli etkinlikleri organize edip,

basarili olarak yapma kapasitesi hakkinda kendine iliskin yargisi” olarak
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tanimlamaktadir. Oz yeterlilik degerlendirmesinde bireyin kendi kendini
degerlendirmesi 6n plandadir (Bandura, 2003, s.279). 360 derece
degerlendirme sisteminde surecin ilk basamagi da kisinin kendi kendini
degerlendirmesidir. Bu nedenle gelistirilen bu 6lgegdin 360 derece degerlendirme
sisteminin butin basamaklarinda butin paydaslari tarafindan kullaniimasi ve
gecerlik guvenirliginin incelenmesi, olgegin tam bir performans degerlendirme

sistemini gerceklestirmesine yardimci olacaktir.

Performans degerlendirme alaninda yapilan ¢ok sayida g¢alisma igerisinde
bireysel performansi dlgmeye yonelik 6lgme araci gelistirme galismalarinin az
sayida oldugu gorulmektedir. Bunlara ornek olarak gosterilebilecek caligmalar

sunlardir;

Akalin (2005) tarafindan satis personelinin performansini degerlendirmek igin
bir dlgme araci gelistiriimistir. Calisma icin 35 magazada ¢alisan 61 personel ve
yoneticisiyle yapilan goérismeler ve literatir taramasi sonucunda grafik
degerlendirme dlgegdi tirinde 4 boyutlu ve 33 maddelik bir dlgek gelistiriimigtir.
Ilk uygulamada taslak olgek 200 calisana uygulanmis gegerlik ve guvenirlik
analizleri yapilarak “Satisa yonelik bilgi beceri ve kisisel 6zellikler” ve “is yerine
uyum Ozellikleri” olmak Uzere 2 faktor altinda toplanan 31 maddelik bir dlgek

meydana gelmis ve dlgegin Cronbach’s Alfa degeri 0,96 olarak hesaplanmigtir.

Yelboga (2003) tarafindan hizmet sektorinde faaliyet gosteren bir kurumda
“grafik degerlendirme Olgegi” formunda gelistirilen “performans degerlendirme
dlceginin” psikometrik 6zellikleri arastirimistir. Olgek is performansini dlgmek
uzere tasarlanmis olup, “yonetsel vyeterlilikler’, “igse yonelik bilgi/beceri

i 1] A ]

yeterlilikleri’, “davranisgsal yeterlilikler’ ve “kendini geligtirme yeterliligi” olarak
adlandirilan 4 faktor ve 32 ifadeden olusmaktadir. Olgekte yer alan yeterliliklere
iliskin yanitlar besli 6lgek tzerinde verilmistir. Olgegin hesaplanan i¢ tutarlihk

katsayisi 0,94°tur.
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Yilmaz (2006) tarafindan ogretmenlerin performanslarini degerlendirmede
kullanilacak bir 6lgme araci gelistirmek amaciyla bir ¢alisma yapilimigtir. Bu
calismada oncelikle 6grenci, 6gretmen ve yoOneticilerin olugturdugu 250 kigilik
bir gruptan ogretmenlerin yeterlilik kriterleri ile ilgili bir kompozisyon yazmalari
istenmis, ardindan “Milli Egitim Bakanhg Ogretmenlik Meslegi Genel Yeterlikleri
Taslagi” nda yer alan performans olgutleri géz 6ntiinde bulundurularak maddeler
olusturulmustur. Uzman goérusune sunulan maddeler ile 3 boyuttan olusan 42
maddelik bir taslak Olcek hazirlanmis ve Ankara Yenimahalle’de bulunan 5
lisede calisan 180 6gretmene ve yoneticilerine uygulanmistir. Yapilan gecerlik

ve guvenirlik analizleri sonucunda “Ogretim sirecleri” “Arastirma ve gelistirme

” 113 t1) 13 (il “

cabasi” “Mesleki 6zellikler” “Kisisel 6zellikler” “Rehber olma” ve “iletisim
becerisi” alt boyutlarinda 6 faktérlii 33 maddelik bir dlgek gelistirilmistir. Olgege

iliskin Cronbach’s Alfa katsayisi 0,95 olarak hesaplanmigtir.

Bunlarin diginda, tam olarak bir dlgek olmamakla birlikte, Yildiz, Dagdeviren ve
Cetinyokus (2008) tarafindan yapilan calisma ile bir igletmede calisan
personelin performanslarini degerlendirmek icin kullaniimasi amaciyla farkh
sektorlerde kullanilabilme esnekligine sahip bir karar destek sistemi
geligtiriimigtir. Bu sistem, bir bilgisayar programi aracihgiyla Uretimin konusuna
ve yapilan diger islere gore belirlenecek degerlendirme faktorlerine bagh olarak

personelin performansini belirlemekte ve puanlamaktadir.

Balli, Ugur ve Korukoglu (2009) tarafindan, calisanlarin performanslarinin
deg@erlendiriimesi amaciyla bir “bulanik uzman sistemi” gelistiriimis, bir
isletmede ayni bolumde calisan 5 kigi ile bir galisma yapilmigtir. Bunun igin bir
uzman ile 6zguven, uyum, azim, beceri ve sorumluluk gibi kriterler belirlenmis
ve calisanlar bu kriterler Uzerinden degerlendirilmistir. S6z konusu veriler bilgi

tabaninda saklanarak daha sonraki islemlerde kullanilabilmektedir.
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5.2. BIREYSEL PERFORMANS ALGISINI ETKILEYEN FAKTORLERE
ILISKIN BULGULARIN TARTISILMASI

Bu bdlimde; arastirma kapsamina alinan otellerde duzenli olarak performans
degerlendirme calismasinin yapilip yapiimadigi; bireysel performansi etkileyen
faktorlerden sosyo-demografik degiskenler, duzenli performans degerlendirme
calismasinin yapilip yapiimadigi, puanlarin gergek performansi yansitma
durumu, vyoneticinin  objektif olup olmadigi algisi, performanslarinin
degerlendirmesi duglncesinden rahatsizlik duyma durumu, orgutsel bagllik,
algilanan stres ve karar serbestligi gibi degiskenlerle performans algisi

arasindaki iliskiye yonelik veriler yorumlanmistir. Buna gore;

“Calistiginiz yerde dizenli olarak performans degerlendirme ¢alismasi yapiliyor
mu?” sorusuna verilen cevaplar degerlendirildiginde c¢alismaya katilan otellerin
% 52.3 'unde duzenli sekilde performans degerlendirme calismasi yapildigr;
%47.7’sinde ise duzenli olarak performans degerlendirme ¢alismasi yapiimadigi

belirlenmistir.

Buna bagl olarak yine anket formunda “bu soruya cevabiniz evet ise
yoneticinizin sizi degerlendirirken objektif davrandigini distinlyor musunuz?”;
“Performans puaninizin gergcek performansinizi  yansittigint  diastntyor
musunuz? ve “Performansinizin degerlendiriimesi disuncesi sizi rahatsiz ediyor
mu?” sorularina yer verilmigtir. Buna gore; degerlendirmeyi yapan yoneticinin
objektif olup olmadigi konusunda katilimcilarin %39.9’u objektif olunmadigini,
%12.6’s1 ise objektif olundugunu distinmektedir. Yonetici tarafindan verilen
performans puaninin gergek performansini yansittigini ddsinenlerin orani
%40.1 iken; bunun tam tersini disunenlerin orani ise %12.4’tlr. Performansinin
degerlendiriimesi duslncesi ise katilimcilarin %14.3’4n0U rahatsiz ederken, %

38.2’sini rahatsiz etmemektedir.

Aragtirmanin  bulgularina goére duzenli bir performans degerlendirme

¢alismasinin yapilmamasi durumunda g¢alisanlarin genel olarak performans algi
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puanlari da dusmektedir. Bandura’nin (2003) 6z vyeterlilik kurami dikkate
alindiginda bireylerin performanslarinin arttigi  yonunde algilarinin gergek
performanslarini da olumlu yénde etkileyecedi dusunulmektedir. Dolayisiyla
performans degerlendirme ¢alismasinin yapiliyor olmasindan memnun olanlarin
yuksek oranda oldugu sdylenebilir. Benzer sekilde Ammons (1987), Cakmak
(2005), Turhan (2010) tarafindan yapilan ¢aligmalarin bulgulari da galiganlarin
performans degerlendirmesi yapilmasindan memnun olduklari yonutndedir.
Kurumlarin dizenli bir performans degerlendirme sistemine sahip olmalarinin

genel olarak kendileri i¢in faydali olacagi dusunulmektedir.

5.2.1. Orgiitsel Baghlik ile Bireysel Performans Algisi Arasindaki

iliskinin incelenmesi

Arastirmanin sonuglarina gore c¢alisanlarin o6rgute olan bagliliklar arttik¢a,
bireysel performanslarina iliskin algilar da artmaktadir. Konuyla ilgili yapilan
diger galismalarin bulgulari incelendiginde; Uygur (2007); Mathieu ve Zajac
(1990) tarafindan yapilan calismalarin sonuglarina goére; calisanlarin érgutsel
bagliliklari ile bireysel performanslari arasinda disuk seviyede zayif bir iligki
oldugu saptanmigtir. Calismamizla benzerlik gdsteren arastirma sonuglari
acisindan ise, Uludag (2018); Baltaci, Tiyek ve Burgazoglu (2016); Akdemir ve
Duman (2016); Akyiliz ve Esitti (2015); iraz ve Akgiin (2011); Adca ve Ertan
(2008); Ozutku (2008); Gul, Oktay ve Gokge (2008); Jaramillo, Mulki ve
Marshall (2005); Weiss (2002); Meyer vd. (1989); Shore ve Martin (1989);
Randall (1987) gibi arastirmacilarin g¢alismalarinda “Orgutsel baghlik” ve
“bireysel performans algisi” arasinda anlamli ve pozitif yonde bir iligki oldugu,
calisanlarin érgltsel baghliklarinin is performansini belirleyen énemli bir etken
oldugu, daha iyi performans dizeyinin, daha ylksek bagliga sahip isgorenler
tarafindan sergilendigi sonuglarina ulasiimistir. Bu iki degisken arasinda
olumsuz iligkiyi gosteren bir galismaya rastlanmamistir. Calisan personelin
orgutsel baghligi arttikga bireysel performanslarinda da olumlu yonde artis
oldugu gozlemlenmektedir.
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5.2.2. Algilanan Stres ile Bireysel Performans Algisi Arasindaki

iliskinin incelenmesi

Arastirmanin bulgularina goére, algilanan stres- “sorunlari ele alma yetenegine
glven duyma” ve “her seyin yolunda qittigini disinme” alt bilesenleri ile
EIPPDO ve alt faktorleri arasinda anlamli iligkiler bulunmustur. Calisanlar is
yerinde sorunlari ele alma yeteneklerinin gelistigini ve her gseyin yolunda gittigini
dusundulklerinde performanslarinin da olumlu artis gésterdigini distinmektedir.
Stresin performans (zerine etkileri konusunda vyapilan birgok arastirma
bulunmakta ve arastirma sonuglari birbirinden farklilik gostermektedir. Gokgoz
(2013); Pasa (2007); Yilmaz (2006); Rabinowitz ve Stumpf (1987) gibi
arastirmacilarin yaptigi calismalarda “stres” ile “bireysel performans” arasinda
anlaml bir iligski oldugu, stres seviyesi arttikca performansin azaldigi tespit
edilmisken; Alp (2016); Turkmen (2015); Gokgoz ve Altug (2014); Armagan ve
Kubak (2013); Ergiil (2012); Oriicli, Kilic ve Ergll (2011); Turung ve Celik
(2010); Yiimaz ve Ekici (2003); Tokay (2000); Allen, Hitt ve Greer (1982)
tarafindan yapilan calismalarda elde edilen bulgulara gore “stres” ile “bireysel
performans” arasinda negatif bir iligki oldugu, is performansinin o6rgutsel
stresten ¢ok az dizeyde etkilendigi, hatta orta dizeyde bir stres algisinin
isgoren performansina olumlu etkide bulundugu belirtilmistir. Bu sonugclar
Isiginda algilanan stres ve bireysel performans arasindaki iliski konusunda tam
olarak bir yargiya varilamamaktadir. Bu konuda daha fazla calismanin

yapiimasina ihtiya¢ duyuldugu soylenebilir.

5.2.3. Karar Serbestligi ile Bireysel Performans Algisi Arasindaki

iliskinin incelenmesi

Arastirmanin bulgularina goére, karar serbestligi ile bireysel performans arasinda
istatistiki acidan herhangi bir iliski tespit edilememistir. Bu bulgunun aksine
Karasek (1990), Dollard ve digerleri (2000) ve Ala-Mursula ve digerleri (2005)
tarafindan yapilan c¢alismalarda ¢aligsanlarin igleriyle ilgili karar verme

serbestligine sahip olmalarinin devamsizlik oranlarini azalttigi belirlenmistir.
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Devamsizligin azalmasinin da performansi artiracagi anlamina gelebilecegi
dusundlmektedir. Bu arastirmada ise yaptiklari igin basit dizeyde bir is olmasi
dusuncesinden ve karar serbestliginin herhangi bir avantaj teskil etmemesinden
dolay! bireylerin bu etmeni gbéz ardi etmis olabilecegi disunulmektedir. Karar
serbestliginin  bireysel performansa etkisinin olup olmadiginin, ileriki

calismalarda detayl arastirilarak tartigiimasina ihtiya¢c duyuldugu soylenebilir.
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6. BOLUM

SONUG VE ONERILER

Bu boélimde, calisma kapsaminda cevap aranan sorulara iliskin elde edilen
verilerle, yapilan analizler sonucunda elde edilen bulgulara ve bunlara bagl

olarak geligtirilen oneriler sunulmustur.

6.1. SONUC

Calisma, konaklama isletmelerinin en énemli gelir kaynaklarindan biri olan kat
hizmetleri béliminde calisan ev idaresi (kat hizmetleri) personeline yonelik
gecerli ve guvenilir bir 6lgme aracinin gelistiriimesi, bunun yani sira bireysel
performans algisini etkileyen faktorlerin arastirimasi amaciyla planlanmis ve
yuratilmastar. Calisma kapsaminda ilk olarak performans degerlendirme
literatlirli, ardindan konaklama isletmelerinde ev idaresi (kat hizmetleri),
yonetimi ve performans degerlendirme ile iliskisi incelenmistir. Son olarak 6lgek
gelistirme galismasi i¢in uygulama asamasina gegilerek ev idaresi personeline
yonelik performans degerlendirme olgegi gelistiriimis, Olgegin gecerlik ve
guvenirlik analizleri yapilmis ve gelistirilen dlgek ile bireysel performans algisini

etkileyen faktorler arasindaki iligki incelenmistir.

Olgek ilk asamada arastirmaci tarafindan; kisisel olgltler, fiziksel olgtler,
mesleki yeterlilik dl¢ltleri, davranigsal yeterlilik dlgutleri, ekip ¢alismasi, isbirligi
ve dayanigsma, surekli 6grenme ve gelisme istegi, iletisim ve teknik yeterlilik
Olcutleri olarak siniflandinlan 97 ifadeden olusurken, uzman gorusleri
dogrultusunda 45 maddeye indirilmis, 424 ev idaresi (kat hizmetleri) personeline
uygulandiktan sonra yapilan analizler sonucunda 3 alt boyut ve 31 maddeden

olusan bir dlgek halini almigtir.

Calismanin uygulama asamalari bir batin olarak ele alindiginda ulasilan

sonuglari su sekilde siralamak mimkindur:
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Calisma sonucunda gelistirilen olgek ev idaresi (kat hizmetleri) personelinin
performansinin olgulmesinde kullanilabilecek gegerli ve guvenilir bir dlgektir.
Yapilan analizler sonucu; “Ev Idaresi Personeline Yoénelik Performans
Degerlendirme Olgegi’nin (EIPPDO) Cronbach’s Alfa degeri 0.970 olarak
hesaplanmistir. Olgegin alt boyutlarinin (ise yonelik bilgi beceri algisi; Is
yerine uyum algisi; Isin stkdnetle yapildigina iligkin algi) Cronbach’s Alfa

degerleri ise sirasiyla 0.972, 0.941 ve 0.758 bulunmustur.

Gelistirilen Olgek ve alt boyutlarina ait ortalama puanlar ile cinsiyet, yas,
egitim duzeyi, gelir durumu, mesleki deneyim, calisma saatleri, is yuku
algisi, is yerinde dizenli performans degerlendirme galismasinin yapiima
durumu, degerlendirmeyi yapan yoneticinin objektif olup olmadigini
digunme durumu, alinan puanin gergcek performansi yansitip yansitmadigi
dusuncesi ve performansin degerlendirimesinden rahatsiz olma durumu
degiskenleri arasinda bir iligski olup olmadigina dair analizler yapilmigtir.
Bunlardan egitim durumu ile ise yonelik bilgi, beceri algisi faktérl arasinda
anlamli ve dusuk duzeyde bir iliski oldugu ortaya ¢ikmistir (r = ,107, p <
.05). Katilimcilarin egitim duzeyleri artarken, ise yonelik bilgi, beceri
algisinin da artis gosterdigi belirlenmigtir. Ayrica, EIPPDO ve tim alt
boyutlari ile “is yerinde duzenli olarak performans degerlendirmesinin
yapilma durumu” degiskeni arasinda olumsuz ve orta dizeyde anlaml
iliskiler bulunmustur. is yerinde dizenli performans degerlendirmenin
olmamasi durumunda c¢alisanlarin hem toplam performans algi puanlari
hem de toplam performans algisini olusturan butin alt bilesenlerinin

puanlari dusmektedir.

Bireysel performansi etkileyen faktérlerden “Orgiitsel Baglilik” ile EIPPDO
ve alt faktorleri arasinda orta dizeyde, olumlu ve anlamh iligkiler
bulunmustur. Calisanlarin érgite olan bagliliklari arttikca, performanslari da
artmaktadir.
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- Bireysel performansi etkileyen faktérlerden “Algilanan Stres” ile EIPPDO ve
alt boyutlari arasinda anlamli iligkiler oldugu belirlenmistir. Calisanlar
isyerinde sorunlari ele alma yeteneklerinin gelistigini ve her seyin yolunda
gittigini dusunduklerinde, performanslarinin da olumlu artis gdsterdigini

dusunmektedir.

- Bireysel performansi etkileyen faktdrlerden “Karar Serbestligi” ile EIPPDO

ve alt faktorleri arasinda istatistiki agidan anlaml bir iliski saptanamamistir.

6.2. ONERILER

Arastirmanin sonuglari incelendiginde; ev idaresi (kat hizmetleri) alaninda
calisan arastirmacilara, sektérde faaliyet gosteren isletmelere ve ydneticilerine

bazi dnerilerde bulunulabilir:

- Olgegin gegerliginin ve guvenirliginin yiiksek oldugu aragtirma bulgulari ile
ortaya cikmistir. Ancak, oOlgcegin daha fazla kisi ile farkli zamanlarda

yapilacak uygulamalarda da gecerliginin ve guvenirliginin incelenmesi,

- Bu c¢alismada 360 derece performans degerlendirme sisteminin
degerlendiricilerinden yalnizca 0 derece (0zdegerlendirme) agsamasi
gerceklestirilebilmistir. Daha sonraki calismalarda, calisanin performansini
deg@erlendirebilecek butiin  kaynaklardan (6z degerlendirme, mesai
arkadaglari, amirleri ve musteriler tarafindan degerlendirme) veri toplanarak

arastirmalar yapilmasi,

- Literatur taramasi sonucunda konaklama isletmelerinde ev idaresi (kat
hizmetleri) boéliminde performans degerlendirme ile ilgili yapilan
calismalarin  azh@r dikkat c¢ekmektedir. Bu durum g6z Onidnde

bulundurularak konuyla ilgili daha fazla ¢alisma yapilmasi,
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Konaklama igletmelerinde performansin daha etkin bir sekilde dl¢llebilmesi
icin dncelikle dlgumun dogru ve etkili bir sekilde yapiimasini saglayabilecek
bir sistem kurulmasi gerektigi dusunulmektedir. Bu arastirma sonucunda
gelistirilen oOlgek gecgerli ve guvenilir bir olgum yapilmasina imkan
saglayacaktir. Bunun igin de isletmedeki her birimin is analizlerinin
yapilmasi, birime 6zel odlgutlerin belirlenmesi ve dlgimun bu olgutler géz

onunde bulundurularak birim bazinda yapilmasi,

Bu arastirmada gelistirilen dlgek yardimiyla butin paydaslara ulasabilmek
mumkin olacaktir. lIsletmelerde dizenli ve birime 6zel performans
degerlendirmesi  uygulanirken yoOneticilerin, c¢alisma arkadaslarinin,

musterilerin ve bireyin kendi kendisini degerlendirmesi onerilmektedir.
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EKLER

EK-1: ODAK GRUP GORUSME SORULARI

Odak Grup Gorugmesi Sorulari (CALISAN)

Cinsiyetiniz:

a) Kadin  b) Erkek
Yasiniz:
Ogrenim Durumunuz:

a) ilkokul b) Ortaokul c) Lise d) Universite

Kag yildir bu isletmede ¢alisiyorsunuz?

isletmenizde insan Kaynaklari boliimii var mi?

a) Evet b)Hayir

e)Lisansustu
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Performans degerlendirme isletmenizde kimler tarafindan yapilmaktadir?

a) Genel Mudur
b) Insan Kaynaklari Muduru
c) Diger ....coovviiiiiiii

Performans degerlendirme g¢alismasinin sonuglarinin etkin sekilde

kullanilacagina inaniyor musunuz?

a) Evet b) Hayir
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Yoneticiniz sizi degerlendirirken objektif miydi?
a) Evet b) Hayrr

Yoneticinizin performans degerlendirme gorugsmesindeki iletigim
tarzindan ve davraniglarindan memnun kaldiniz mi?

a) Evet b) Hayir

Performans degerlendirme galigsmasini kigisel ve mesleki geligiminiz igin
bir arag olarak goériyor musunuz?

a) Evet b) Hayir

Performans puaninizin gergek performansinizi yansittigini diigtiniiyor
musunuz?

a) Evet b) Hayir

Performans degerlendirme c¢alismasindan once konuyla ilgili yapilan
bilgilendirme ve egitimler yeterli miydi?

a) Evet b) Hayir

Performans degerlendirme formunda yer alan mesleki yetkinliklerin sizin
icin uygun oldugunu diisiinliyor musunuz?

a) Evet b) Hayir

Performans degerlendirme formunda yer alan temel yetkinliklerin sizin
icin uygun oldugunu diisuniiyor musunuz?

a) Evet b) Hayir
Performansinizin degerlendirilmesi duislincesi sizi rahatsiz ediyor mu?

a) Evet b) Bazen c) Hayir

Sizce, performansiniz degerlendirilirken hangi kriterler dikkate
alinmalidir?

- Is taniminda belirtilen gérevlerini ne kadar gerceklestirdigi

- Kurum tarafindan belirlenen amaglara ulasma derecesi

- Kisisel nitelik ve yetenekleri (zekasi, analiz yetenedi, girisimciligi,
uyum yetenedi, ¢caligkanhgi, dakikligi, duzenliligi, iletisim becerisi vb.)

- Meslekle ilgili bilgi ve beceriler

Performansiniz degerlendirilirken, kararlara ve degerlendirmeye ne olgiide
katiimak istersiniz?
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a) Degerlendirmeler tamamen gizlice yapilsin, disuncem alinmasin

b) Yalniz gerektiginde (sorun veya kararsizlik durumunda) distincem
alinsin

c) Karar verilmeden énce disincem alinsin

d) Degerlendirmeyle ilgili her turla kararlara katilmam ve gorus bildirmem
istensin

Sizce, degerlendirme sonuglarina itiraz hakki olmali midir?

a) Evet b) Hayir
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Odak Grup Gériismesi Réportaj Sorulari (YONETICI)

Cinsiyetiniz:

b) Kadin  b) Erkek
Yasiniz:
Ogrenim Durumunuz:

b) ilkokul b) Ortaokul c) Lise d) Universite e)Lisansustu

isletmedeki géreviniz?

isletmenizde insan Kaynaklari departmani var mi?
b) Evet b)Hayir

Personelin performansini degerlendirmek igin ¢aligmalar yapiyor
musunuz?

a) Evet b) Kismen c) Hayir

isletmenizde performans gelistirici seminer, hizmet igi egitim gibi
caligmalar yapiliyor mu?

a) Evet b)Kismen c) Hayir

isletmenizde performansi yiiksek olarak belirlenen personele maddi ya da
manevi odiil veriyor musunuz?

a) Evet b) Hayir
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Gelecege yonelik kariyer planlamalarinizda performans degerlendirme
sonuglarindan yararlaniyor musunuz?

a) Evet b) Kismen c) Hayir

isletmenizde performans degerlendirme islemini yapan kisi ya da kisiler
konuyla ilgili bir egitime tabi tutuldu mu?

a) Evet b) Kismen c) Hayir

Degerlendirmeleri yilda ka¢ kez yapiyorsunuz?

Personel performansini degerlendirirken hangi yontemi kullaniyorsunuz?

)Grafik 6lgum yontemi
)Kritik olay yontemi

)Zorunlu secim yontemi

d)Tanimlayici metin tipi degerlemeler
e)Siralama yontemi

f)Derecelendirme yontemi
g)Degerlendirme merkezi

h)360 derece degerlendirme yontemi
1)Amaclara gore yonetim

i)Davranigsal temelli degerleme yontemi
j)Kendini gelistirme duzeyi

K)Diger (belirtiniz)...........ccoeveiiiieeiiiiieeen,

a
b
c

isletmenizde performans degerlendirme ¢calismalarinda nelere dikkat
edilir?

a) isgorenin kisisel zellikleri

b) Arkadaslarina ve yoneticilere kargi tutum ve davranislari

c) isgérenin gorevini gergeklestirme derecesi

d) isgdrenin mesleki bilgi ve becerisi

e) Diger (belirtiniz)..........cooocieiiiiiiiiieneene

Performans degerlendirme isletmenizde kimler tarafindan yapilmaktadir?

d) Genel Mudur

e) insan Kaynaklari Midiri

f) Kat Hizmetleri MUduru

g) Diger ...

Performans degerlendirme sonuglar kim tarafindan yorumlanmaktadir?



a) Genel Mudur tarafindan
b) Insan Kaynaklari Mudura tarafindan
C) Diger ..ooei

Degerlendirme sonuglarini hangi amaglarla kullaniyorsunuz?

a) Personel Ucretlerini belirlemede

b) Terfiiglerinde

c) ise alma ve isten ¢ikarma islerinde

d) Personelin egitim gereksinimlerini kargilamada
e) Denetim amaciyla

f) Odlllendirme ve 6zendirme amaciyla

Degerlendirme galigmalari sirasinda karsilagtiginiz sorunlar nelerdir?

a) Degerlendiricinin nesnel davranmamasi

b) Degerlendirme formunun yetersiz olusu

c) Degerlendirme ydntemlerinin yanlis segilmesi
d) Diger (Belirtiniz)...................ccooeii.

Sizce performans degerlendirmenin faydalar nelerdir?

a) Personelin zayif ve guglu yonlerinin belirlenmesi

b) Personelin ve érgutin performansinin gelistiriimesi
c) Hedeflere ulagsma derecesinin belirlenmesi

d) Personel planlamasi i¢in gerekli bilgilerin saglanmasi
e) Personelin egitim gereksinimlerinin belirlenmesi

f) Hizmet kalitesinin artirlimasi

isletmenizde farkli personel gruplarinin degerlendirilmesinde farkli
kriterler ya da formlar kullanilmakta midir?

isletmenizde yapilan performans degerlendirme sonuglarinin gizlilik
derecesi nedir?

a) Sonugclar tamamen gizli tutulur?

b) Degerlendirme olumlu ise asta duyurulur.
c) Tum sonuglar asta duyurulur.

d) Sadece olumsuz sonugclar asta duyurulur.
e) Diger (Belirtiniz)...........c.cocoeiiiinii.

Degerlendirme sonuglarinin timi asta duyuruluyor ise personelin
performans degerlendirme sonuglarina itiraz hakki var midir?

a) Evet b)Hayir
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Yanitiniz evet ise itiraz makami neresidir?

Kurumunuzda olusturulacak performans degerlendirme sistemiyle ilgili,
eklemek istediginiz gorius ve onerileriniz varsa liitfen agiklayiniz.
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EK-2: TASLAK OLCEK FORMU

PERFORMANS DEGERLENDIRME OLCEGIi MADDE HAVUZU

1 2 3 4 5
Oldukga . . | Oldukga
.| Yetersiz | Orta | Yeterli .
Yetersiz Yeterli

1. Sabirli olma

2. Sogukkanli olma

3. Diiriist olma

4. Guvenilir olma

1. Kilik kiyafetine gosterdigi 6zenle kurumu temsil
etme

2. Her zaman temiz giyinme
3. Her zaman diizenli olma

. Isi ile ilgili talimatlara uyma
. Verilen isi zamaninda bitirme

. Kaynaklari etkin kullanma

. Kendisine verilen gorevleri sahiplenme

. Hizmet sunumuna 6zen gosterme

. Isini istenilen kalitede yapma
. Mevcut sorumluluklarini bilme
. GOrev alaninin smirlarimi bilme

O |N[N| N[ |W[N|—

. Kullandigi arag, gere¢ ve malzemeleri koruma

10. Islerini yaparken gevresini diizenli tutma

11. Hijyen kurallarin1 bilme
12. Hijyen kurallarint uygulama
13. Kullandig1 malzemelerde tasarruf yapabilme

14. Islerini 6nem ve aciliyet durumuna gore siraya
koyarak bitirebilme

15. Yaptigi isin sonuglarini takip edebilme

1. Davranislarindaki kalite ile kurumu temsil etme
2. Calisma saatlerine uymada hassasiyet gosterme
3. Amirlerine kars1 davranislari

4. Calisma arkadaslarina kars1 davraniglari
5. Hizmet alanlara kars1 davranislari

6. Disiplin kurallarina uyma




1. Takim ¢alismasina yatkinlik
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2. Takim calismasi gerektiren islerde lizerine diisen
isleri zamaninda tamamlama

3. Diger calisanlarla is birligi i¢inde ¢alisma

4. Bilgi, beceri ve deneyimlerini ¢alisma arkadaslariyla
paylagma

5. Cevresiyle saglikli iletisim kurabilme

1. Isini daha iyi yapma konusunda almas1 gereken
egitimlere katilmaya istekli olma

2. Degisikliklere kisa stirede uyum saglama

3. Ogrendiklerini isine yansitma

4. Bilgiyi kullanma yetenegi

5. Yaratici olma

1. Diisiincelerini anlasilir bir sekilde ifade edebilme

2. Etkin iletisim kurma

3. Insanlarin isteklerini kavrayabilme

1. Yaptig isle ilgili bilgi diizeyi

2. Is saghig1 ve giivenligi kurallarini bilme

3. Is sagligi ve giivenligi kurallarmi uygulama

4. Goreviyle ilgili her tiirlii ekipmani kullanabilme

8 ana kriter 45 yardimc1 madde
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EK-3: ANKET FORMU

TC B I
HACETTEPE UNIVERSITESI

iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Alle ve Tiketici Bilimleri B&Imid

Sayin Katilime,

Hacettepe Universitesi [ktisadi ve ldari Bilimler Fakiltesi Aile ve
Taketici Bilimleri Anabilim Dalinda doktora yapmaktayim,

Bu anket formu Prof. Dr, Sibel ERKAL danismanhgmda yoritllen
“Konaklama Isletmelerinde Galisan Ev idaresi Personeline

Yanelik Performans Dederlendirme Olgedinin Gelistiriimesi ve
Performansi Etkileyen Faktorlerin Arastinimasi: Ankara Omedi" |
konulu tez calismamda kullanilmak Ozere hazwlanmstr,

Arastirma formunun uygulanmasi icin Hacettepe Universitesi Etik
Eomisyonundan gerekli izin alinmestir. S&rastirma sdresince elde

edilen bilgiler bilimsel amagla kullamlacak olup, bilimsel etik kurallan
cergevesinde gizlilik icinde degerdendirilecek ve baska bir amacla ]
kullamidmayacaktir, Anket formunun Ozerne Bminizi ve adresinizi
yazmaniz istenmemektedir. Arastrma formunun deldunslmass en

fazla 10 dakika stirecektir. Arastirmaya katihm tamamen gdndlldlik
esasmna dayanmakta olup, arastrmaya katihm kabul edip
vazgecmeniz halinde herhangi bir sorumiulugunuz bulunmayacaktir.
Arastrmamnn glivenirligi agismndan sorulara verecegimiz yanitlarn
gergek duygu ve dislincelerinizi yansitmas) oldukga Gnemiidir, i

Littfen her som igin size uygun gelen segenegi isaretleyiniz ve bos
soru birakmayiniz,

katkilarmiz ve yardimdanniz icin tesekkir ederim,

Arasfirma hakkinda bilgilendirildim ve arastirmaya katilmayy
gl olarak kabol ediyorum.

|:| Evet D Hayir




Kigisel Bilgi Formu

Orgitsel Baghhk Olgedi

e _—> G T~ _90e____— D

" Liiffan agagios por alan sorulara;
size uyan cevaplan igaretinyiniz
1. Cingiyat [ Jradn [ JEmkek
2. Yag 1324 [ [Josae [J45ve zen
3. Mezuniyet Durumu Mokl [ Jonagid [ Juise [ Universite
4. Gelir Dururm [ Jougk [ Joma [ ]¥iksek
§. Masleki Daneyim [ -5 [Je-10vn [ Jin-18 i [ J1e-20 i []21 ve uzan
6. Calizma Saafleri [ )18 zas [ ]5-10 sas[ 1115 Saen
7. Ig yikion(zin afr oldufun Euat i
dliguntiyor musuniey u [ e
8. Calsigine yerde dizenl olarsk
performans dejerendirme [ Jwet [ |Hayr
galrgmas yapilyor mu? Geweirz “Hayir” e 12 soruden devem ediniz.
B, Yineticnizn sin degerlendirrken
objektif davendidin diglnidyar DE“H DH*‘-“""
ISURRIE? '
10, Parfiormars puaranzmn gargak
performansinin yarsitagem Eyat Hawr
diFrdyor musunuz? L L
11. Perfermansinizin dederlend rimesi
diisincesi sizi rahatsiz adior mu? DE“E' DH&.‘“ v
" Liiffen agagmds yor alan sorulara; KLE TAMEMEN
size uyan cevabi igaretioyiniz HATILMIYORLE FISMEN KATILIYCRLM
12. Calehdiniz firmada kendinid 1213 4 5§ 67 B %1
ailenin b bireyi gibi hissediyor L] L] Ll
Ly Ve
i 4
13, Fimmamia en yaln arkadaginza | |2|3| 5|ﬂ|? H|9|1{I
dmerehil misiniz?
14, Firmearan foplumda saygedefjer |1|'2'|3| |l'I !||5'|F |H|9|_1ﬂ|
bir yeri olduguna inan@niz?
. . 123 4 5 B T B 910
16, Firmawen gebecedinin 5u ankinden (TT1 TTTT1 1711
iyl olEEAH NG INENIYOF MUSUNUZT
16. Frmanizdan yakinlannza 123 456 7 i o810

hafseimekten gurer duyuyar
MRsurme?
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Highir  Nesedeyse

Zaman Higbir faman  Bazen  Oldukga Sik Sik
17, Gegen ey mlekl dnemll seyle kantred
edemedninia ne sikbkta Mssefirz? D |:| |:| |:|
18, Gecen ay igheli sorunlanniz) el alma
yelenedinize ne silikla given duydunuz? |:| D |:| [:]

gidigini na sikdkla hssetting?
20, Gegan ay pe sklita gk probler:

Errizin lstesinden gelemeyecefiniz
i birikinjini hissattiniz? D I:l D

]

[
[]
19 Gagan ay i yerinde her geyin yolunda D D |:| |:|
[l
diren

SBakkla Bazen Ma

Highir Zaman
21.lginizde WE vanacafiniza karar vermade sizin
segim hakking var mi? |:| |:| |:|

[]
22, lsiniz NASIL yepacafiniz kanusunda karer varmeds o ] ] ]
2

aizin sagim kakkniz var pe?

EV iDAREST PERSONELINE YONELIK PERFORMANS
DEGERLENDIRME OLCEGI (EiPPDO)
* Litferr ayadida yer slan sondara,
1 ie § arasida SiZe (yan deden venimz
. Sabiri elma
. Engukhanll ol

_[owu
| DRTA
& | YETERLI

LU

th

. Dlirlist alma

. Guvenilir almsa

. Kilik kryafetine gosterdigi dzenle kurumw temel etme
. Her zaman tarmiz giyinrme

. Her zaman dlzenli olma

5l ibe ilgili talirmatlara wyra

0| =4 O | e | e | R =

9, Verilen ig zamaninda biirme

10, Kaynaklan etkin kullanma

11. Kendisine verlen garavlen sahiplenme
12. Hizmet sunumuna 8zen gosterms

13, Igimi istenilen kalitede yapma

14, Meveut sorumluluklann bilme

18, Gérev alamimn simidanm bilme
16, Kullandify arag, gere; va malzemalen koruma
17, Iglerini yaparkan gavresini dizanli tuims

Dederlendirme Olcedi (EIPPDO)
[ ]

18. Hijyen kurallanin bilme
r 18, Hipyen kurallanni uygulama




Ev Idaresi Personeline Yanelik Performans
Dederlendirme Olcedi (ETPPDO)
]

Devam...

* Litfan agadeds wer alan soridara;
1 ile § arasinda size uyan deden venmiz

20, Kullandifr malkzemelerde tassrmuf yapabilrme

o
e

1. lglerini anerm ve aciliyet dururmuna gare
siraya koyarak bitirebilme

22 Yaph min sanuglanm takip edebilme

23, Davraniglanindaki kalite ile kuromu femsil eime

24, Galgma saatleringe uymada hassasiyet gostarme

25, Amidenne karg davramiglan

26. Calgma arkadsslanna karg davraniglan

27. Hizmet alanlara karg davraniglan

28. Digpln kursllanna uyrma

29, Takim galismasina yatknlik

3, Takim galigmas garektiren iglerde
irerine disen gleri zamaninda tamamlama

31. Diger caliganlaria i birlkd ignds galisma

3 Bilg, beceri ve deneyirnlenini
caligra arkadaslanyla paylasma

3. Cevresiyle safhikh ilatigim kurabilme

34. lgini daha iyi yapma konusunda slmass gereken
egtimlers katlmays istekli olma

36, Degisikliklers kisa sirede uyum saglamsa

38, Ogrendiklerini igine yanstma

37, Bilgyi kullanma yetenagi

38 faratic) olma

9. Dbgdncelerinl anlasihr bir gekilde fade edebilme

40, Efkin ilebgirm kurma

41, Insanlann isteklerini kavrayabilrme

42, Yapbg isle ilgil bilgi dizayi

43, i saflif ve govenlifi kurallanin bilrme

44, I safiif ve govenlifi kurslianin uygulama

45, hrewiyle gil her bl ekipman kullamn alilme

Anket sorulan bitmistir.

LiFtfen bu formu Hgili kisiye tesiim ediniz!
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EK-4: Ev lidaresi Personeline Yoénelik Performans Degerlendirme Olgegi
(EIPPDO) Nihai Hali

Faktér

Faktisr-1:

Tarmmlama

Tse yiinelik bilgi, beceri aigis:

= Didrdst olma

= Givenilir olma

= Girey alammin sinirlanm bilme
- Werilen igi zamarminda bitirme
= Meveut sorurmiuluklanm bilme

- Tgini istenilen kalitede yapma

Kullandidi arac, gereg ve malzemeleri koruma

Hizmet sunumuna dzen gasterme

Hijyen kurallarim bilme

Tsi ile ilgili talimatlara uyma

Her zaman dadzenli olma

- Islerini yaparken cevresini dizenli tutma

Hijyen kurallarimi uygulama

Kendisine verilen gérevleri sahiplenme

Kaynaklar etkin kullanma

= Her zaman temiz giyinme

Faktiir-2:

Is yerine uyurm algiss

- Bilgi, beceri ve deneyimlerini calisma arkadaslanyla paylasma

- Cayresiyle sadhikh iletisirm kurabilme

- Dider cahsanlara is birlidi icinde calisma

- Takim calismasina yatkinlk

- Dedigikliklere kisa sirede uyum sadlama

- 15 saghd ve gavenligi kurallanm bilme

- Takam calismasi gerektiren islerde Gzerine disen isler zamaninda tamamlama
- Igini daha iyi yapma konusunda almas: gereken editimlera katilmaya istekli olma
= Yaptd) igle ilgili bilgi dizeyi

- Cahsma arkadaslanna kars davramislan

- Digiplin kurallarina uyma

= Hizmet alanlara karg davramiglan

- Davramslanndaki kalite ile kurumu temsil etme

Faktiir-3:

fsin siikiinatle yapididina iliskin alag
= Sabirh alma

- Sodukkanh alma
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EK-5: ORGUTSEL BAGLILIK OLGEGI KULLANIM iZNi YAZISMALARI

Cem Pektas

Research Director and Partner - Customer Insight Innovations
Leyla Atesodlu - 12:08
Hocam merhaba,

Ben Leyla Atesodlu. Hacettepe Universitesi Aile ve Tiiketic Bilimleri
béliminde doktora 6grencisiyim. Prof. Dr. Sibel Erkal
danismanhdinda hazirlamakta oldugum doktora tezim igin 2002
yilinda yaptidiniz calismanizda uyarladiginiz Orgiitsel Baglilik
Olgedini kullanmals istiyorum.

Siz de uygun gérirseniz bir izin yazisi rica edecektim.

lyi calismalar dilerim.

. Cem Pektas - 16:22
Tabi ki kullanabilirsiz. llginiz igin tesekkirler.

Leyla Atesoglu - 16:43
Ben tesekkir ederim. Iyi ginler dilerim.
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EK-6: IS YUKU, KONTROL, DESTEK OLCEGI KARAR SERBESTLIGI ALT
BOYUTU KULLANIM iZNi YAZISMALARI

\J Subject: Fwd: RE: Olgek izni Hakkinda Date: 10/11/18 08:27 PM
To: leyla.atesoglu@hotmail. com ~ From: "LEYLA ATESOGLU"~

RE: Olgek |zni Hakki... {(10kB)™

Sent: Saturday, October 6, 2018 5:48 PM
To: yucel.demiral@deu.edu.tr
Subject: Olgek izni Hakkinda

Hocam merhaba,

Ben Leyla ATESOGLU. Hacettepe Universitesi Aile ve Tiketici Bilimleri bolimunde doktora 6grencisivim. Professr Doktor Sibel ERKAL damismanligmda
hazirlamakta oldugum doktora tezim igin “Is Stresi Olceginin Izmir Konak Beledivesi'nde Calisan Erkek Iscilerde Gegerlik Ve Givenilirlisinin Incelenmesi™
adli calismamzda tarafimzca uvarlamas: vapilan “Is Yiiki Kontrol Destek Olgegi™nin “Karar Serbestligi™ bolimiini kullanmak istivorum. Séz konusu Olgek
otellerde galisan kat hizmetlen personelinin performansim etkaleyen faktérlern incelenmesi amaciyla kullamlacaktr.

Tarafimizea da uygun gériilmesi halinde, tezime eklenmek iizere, Olcegin kullanilabilecegine dair bir izin vazist talep ediyorum.

Ivi caligmalar dilerim.
X Subject: Fwd: RE: Olgek izni Hakkinda Date: 10/11/18 08:27 PM
To: leyla.atesoglu@hotmail. com ~ From: "LEYLA ATESOGLU"~

@|RE: ﬁlgak lzni Hakk... (10kB)™
Original Message RE: Olgek [zm Hakkinda eml

Subject: RE: Olgak foni Haldonda
From: Yiicel Demiral <ucel demiral@den edutr=
Date: Tue, 09 Oct 2018 14:32:50 +0300
To: 'LEYLA ATESOGLU <layla. atesoglu@hacattape.adu tr>

Merhabalar

Elbette kullanabilirsiniz. Olgekle ilgili sormak istediginiz konular olursa yanitlamaya caliginm.
Kolay gelsin

Dr. Yacel Demiral

- Subject: RE: Olgek izni Hakkinda Date: 10/10/18 08:29 PM
To: “Yicel Demiral = From: "LEYLA ATESOGLU" ~

Cok tesekkiir ederim hocam, gok zarifsiniz.

Iyi giinler dilerim.
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EK-7: ALGILANAN STRES OLGEGI KULLANIM iZNi YAZISMALARI

> Subject: O\QEk izni Hakkinda Date: 10/06/18 05:54 PM
To: meskin@adu.edu.tr ~ From: "LEYLA ATESOGLU"

4

Hocam merhaba,

Ben Leyla ATESOGLU. Hacettepe Universitesi Aile ve Tiketici Bilimleri boliminde doktora Ggrencisiyim. Profesér Doktor Sibel ERKAL damsmanhgmda
hanrlamakta oldugum doktora tezim icin “Algilanan Stresi Olgeginin Tiirkee™ve Uyarlanmas:: Giivenirlik ve Gegerlik Analizi™ adl caligmamzda tarafimzca
uyarlamas: yapilan “Algilanan Stres Olgegi nin" ilgili bélimlerini kullanmak istiyorum. Séz konusu Olgek otellerde ¢alisan kat hizmetleri personelinin
performansim etkileyen faktérlerin incelenmesi amaciyla kullamlacaktir

Tarafinizca da uygun goriilmesi halinde, tezime eklenmek uzere, Olcegin kullamlabilecegine dair bir izin vazisi talep edivorum.

Iyi calismalar dilerim.
\J Subject: Re: f)l;ek izni Hakkinda Date: 10406/18 08:06 Pk
To: LEYLA ATESOGLU ™ From: MEHMET ESKIN ~

Kullanablilrsin Leya, baganlar dilerim

Mehmet Eskin, professor of psychology
Adnan Menderes University, Faculty of Medicine
Department of Psychiatry

Aydin, Turkey
X Subject: RE: Olgek izni Hakkinda Date: 10/10/18 08:25 PM
To: “icel Demiral © From: “LEYLA ATESOGLU"~

Cok tesekkiir ederim hocam, gok zarifsiniz.

Tyi giinler dilerim.
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EK-8: ETIK KURUL iZNi

Tank Lioz2e1915:50
Sayr 35353172 100-E.0C

i

|
Tl
. 5 ROV T
HACETTEPE UNIVERSITESE
Rektorlik

Sayi : 35853172-100
Komu @ Leyla ATESOGLU Ik,

SOSYAL BILIMLER ENSTITUST MUDURLUGUNE

fgi - 18.01.2019 tarihli ve 129083 12-100/00J004 8910 sayiil yaz),

Enstituruz Aile ve Tiiketici Bilimleri Anabilin Dal: doktoea programt  dgrencilerinden Leyla
ATESOGLU nun Prof. Dr. Sibel ERKAT, demsmaniiginda haziladi@y; “Konaklama fsletmelerinde
Cahgan Ev Tdaresi Personeline Yonelik Performans Degerlendirme Olgeginin Gelistirilmesi ve
Performanst Etkileyen Faktirlerin  Aragtrilmas::  Ankars Ornegi” baglkli e Galigmasi
Universitemiz Senatosu Ltik Komisyonunun 3 Subat 2019 tarihinde yapnus eldugu toplantda incelenm’s
olup, 2tik agindan uygun bulunmustur.

Bilzilerinizi ve gerefiini savarlarumla rica ederim.
2 £ 34:4

c-‘mzalidir
Pzof. Dr. Rahime Meral NOHUTCU
Rektdr Yardimeist

Eveehus eleaironik imzali auseting hiips:belzedogntima nacerepe.cdulr adresinden mmmmmmmﬁmmm
Bu belee 5070 sayik Ekkizonik imzn Kanunu'sx uygin olassk Givenli Slattrondk s il imzalanniztr.

Hacetteps Criversites: Rekedirliis 06100 Sikhsys-Ankara Dipgu Diden I1L7KI
Telefon {312) 305 2001-3002 Fak:0 {2121 311 9992 Eepostyazind@hacetiepe edur [ntems X
Adresy; wwew bacetepead iy
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EK-9: ORIJINALLIK RAPORU

SOSYAL BIiLIMLER ENSTITUSU

HACETTEPE UNIVERSITESI
H DOKTORA TEZ CALISMASI ORiJiINALLIK RAPORU

HACETTEPE UNiVERSITESI
) SOSYAL BiLiMLER ENSTITUSU
AILE VE TUKETICI BILIMLERiI ANABILIM DALI BASKANLIGI'NA

Tarih: 13/05/2019

Tez Bashg:: Konaklama Isletmelerinde Cahsan Ev idaresi Personeline Yonelik “Performans Degerlendirme
Olgegi”nin Gelistirilmesi Ve Performansi Etkileyen Faktorlerin Arastirilmasi: Ankara Ornegi

Yukarida bashgi gosterilen tez ¢alismamin a) Kapak sayfasi, b) Giris, ¢) Ana bolimler ve d) Sonu¢ kisimlarindan
olusan toplam 133 sayfalik kismina iliskin, 12/05/2019 tarihinde sahsim/tez danismanim tarafindan Turnitin adh
intihal tespit programindan asagida isaretlenmis filtrelemeler uygulanarak alinmig olan orijinallik raporuna gore,
tezimin benzerlik oram % 2 ‘dir.

Uygulanan filtrelemeler:
1- [X] Kabul/Onay ve Bildirim sayfalar1 harig
2- [X Kaynakgea hari¢
- [X] Ahntilar harig
4- [ Alintilar déhil
5- [X 5 kelimeden daha az értiisme iceren metin kisimlari hari¢

w

Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Tez Calismas! Orijinallik Raporu Alinmasi ve Kullanilmasi Uygulama
Esaslar'ni inceledim ve bu Uygulama Esaslari’nda belirtilen azami benzerlik oranlarina gore tez ¢alismamin herhangi
bir intihal igermedigini; aksinin tespit edilecegi muhtemel durumda dogabilecek her tiirlii hukuki sorumlulugu kabul
ettigimi ve yukarida vermis oldugum bilgilerin dogru oldugunu beyan ederim.

13.05. 2009

-2,

Geregini saygilarimla arz ederim.

Tarih ve imza
AdiSoyadi: Leyla ATESOGLU

Ogrenci No: N13249703

Anabilim Dali:  Aile ve Tiiketici Bilimleri

Programi: Aile ve Tiketici Bilimleri

Statiisii: [X] Doktora [ Biitiinlesik Dr.

DANISMAN ONAYI
UYGUNDUR.

Prof. Dr. Sibel ERKAL
(Unvan, Ad Soyad, imza)




