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Devamli degisimin yasandig1 ve yenilik¢i yaklagimlarin ortaya ¢iktigi rekabet ¢aginda turizm
isletmelerinin belirledikleri hedeflere ulasabilmeleri ve bu noktada basarili bir sonug ortaya
koyabilmelerinin temel dayanagi ¢alisanlarin isletme ile biitiinlesmeleri olarak goriilmektedir.
Orgiitsel baghlik olarak ifade edilen bu biitinlesmenin saglanamamas: isletmelerin en gok
karsilastig1 problemlerden biri haline gelmektedir. Farkli yonetim yaklagimlar ile bu problemin
¢Ozlim yollar1 aranmaktadir. Bu noktada personel gii¢clendirme kavrami 6rgiitlerin uygulamakta
oldugu giincel ve 6nemli yonetim kavramlarindan biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Calismada
turizm igletmelerinde personel giiclendirme kavrami ele alinmistir. Derleme ¢alismasi olarak
planlanan ¢alismada, ulusal ve uluslararasi ilgili literatiir taranarak konuyla ilgili ¢ikarimlarda
bulunulmustur. Caligma sonucunda turizm isletmelerinde personel giiclendirme faaliyetlerinin
etkin bir sekilde yapilmasinin gerekliligi ortaya konmaktadir. Personel giiclendirmenin
gerceklestigi turizm isletmelerinde calisanlarin orgiitsel baghiliginin, is performansimin ve is
tatminlerinin yiiksek oldugu sonucuna ulagilmistir. Dolayisiyla performans giiglendirme ile
turizm isletmelerinin sektdrde rekabet avantaji elde edecegi ¢ikariminda bulunulmustur. Bu
noktada turizm igletmelerinin oncelikle personel egitimleri olmak {izere personel giiglendirme
faaliyetlerini etkin kullanmalari ve sirket politikasi haline getirmeleri onerilmektedir.
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In the age of competition, where continuous change is experienced and innovative approaches
emerge, the main basis for the tourism enterprises to reach their goals and to show a successful
result at this point is seen as the integration of the employees with the business. Failure to achieve
this integration, which is expressed as organizational commitment, becomes one of the most
common problems faced by businesses. Solutions to this problem are sought with different
management approaches. At this point, the concept of personnel empowerment emerges as one
of the current and important management concepts applied by organizations. In the study, the
concept of personnel empowerment in tourism enterprises is discussed. In the study, which was
planned as a compilation study, inferences were made by scanning the relevant national and
international literature. As a result of the study, it is revealed that the personnel strengthening
activities in tourism enterprises should be carried out effectively. It has been concluded that the
organizational commitment, job performance and job satisfaction of the employees in tourism
enterprises where personnel empowerment is realized are high. Therefore, it is deduced that
tourism enterprises will gain a competitive advantage in the sector with performance
enhancement. At this point, it is recommended that tourism enterprises use personnel
empowerment activities, primarily personnel training, and make it a company policy.
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1. GIRIS

Uluslararas1 alanda rekabetin yogun olarak yasandigi, kiiresellesmenin giderek arttigi giiniimiiz kosullarinda
isletmeler calisanlar1 da igine alan yOnetim stratejilerine ge¢mise kiyasla daha fazla ihtiyag duymaktadir. Bu
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dogrultuda, uygulanan faaliyetlerin biiyiik kisminin insan emegine dayandig1 hizmet sektdriinde, isletmelerin ¢alisan
temelli yonetim uygulamalarina fazlasiyla 5nem vermesi gerekmektedir. Uretim ve tiiketimin ayn1 anda gergeklestigi
turizm igletmelerinde misteri isteklerinin yiiksek olmasi, sikayetlerin aninda ¢dziime kavusturulmasi gerekliligi
personel giiclendirme faaliyetlerinin etkin bir sekilde yiiriitiilmesi ile miimkiin olmaktadir.

Personel giiclendirme, bugiinkii anlamryla 1980 yilinda ortaya cikan bir yonetim kavramidir. Yardimlasma,
ekip caligmasi, ¢alisanlarin bilgi ve becerilerinin gelistirilmesi, bilgi paylasiminda bulunulmasi ve ¢alisanlarin zaman
zaman karar verme yetkisine sahip olmasi olarak ifade edilmektedir (Tekin & Kdksal, 2012:4243). Devamli degisen
ve gelisen turizm sektdriinde isletmelerde bu modern yonetim yaklasimini uygulayarak mevcut pazarda rekabet
avantaji elde etmektedirler. Personel gii¢lendirme turizm igletmeleri tarafindan benimsenen yOnetim
yaklagimlarindan en Onemlisi olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Akgiil, 2020:791). Bu sebeple c¢aligmada turizm
isletmelerinde personel giiglendirme kavrami ele alinmustir. Ilgili alan yazin taranarak personel giiglendirme, personel
giiclendirmenin unsurlari, boyutlari, personel giiclendirmenin nedenleri, turizm isletmelerinde personel giiglendirme
basliklar1 detayli bir sekilde aktarilmigtir.

2. PERSONEL GUCLENDIRME

Gii¢ kavrami, bagkalarimi etkileyebilme yetenegi olarak tanimlanmaktadir. Bu baglamda gii¢ birey ve gruplarca
kullanilabilmektedir. Gii¢ kullanmada amag, birey ve grubun baskalarinin davranigini, kendi istekleri dogrultusunda
yonetebilme arzusudur. Baskalarinin davraniglarini degistirebilme, yonlendirebilme yetenegi, birey ya da grup olarak
bir isi yapabilme ve yaptirabilme yetenegi olarak da ifade edilmektedir. Bu noktada gii¢ yalnizca liderler ve
yoneticiler tarafindan kullanilmayan, isletme ile ilgili ¢esitli amag¢ ve istekler dogrultusunda g¢alisanlarin da sahip
olmas: gereken bir kavramdir (Mirze, 2016:166). Ust yonetim zaman zaman daha alt diizey yoneticilere ya da
calisanlara yetki gogerterek onlarin isletme yararina olacak kararlari almalarini saglamaktadir. Bu durum yetkinin
merkezilesmemesi olarak da bilinen giiclendirme kavrami ile ifade edilmektedir. Tiim bunlardan hareketle
giiclendirme kavrami, ¢alisanlarin islerini yerine yetirirken kullandiklari beceri ve bilgi birikimlerine olan giivenlerini
artirma ve igletmeye katki saglamalari siireci olarak tanimlanmaktadir (Aglargéz, 2016:55).Y 6netim kavramlarindan
biri olan giliglendirme, ¢alisanlarin 6rgiit faaliyetleri ile dogrudan ilgilenme, ¢alisanlara daha fazla kararlara katilma
imkan1 tanima ve Orgiitiin performansini artirmak i¢in daha fazla sorumluluk verme temeline dayanan bir anlayis
olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Dogan ve Demiral, 2009:49). Bununla birlikte orgiitsel hedefler dogrultusunda sahip
olunan bilgilerin is ortami ile paylasildigi, karar verme siirecinde ¢alisanlarin desteklendigi ve risk alinmasina olanak
taniyan bir siireci ifade etmektedir. Personel giiclendirme, calisanlarin yetkinlikleri artirilip, ¢aligma alanlarinda
uzmanlasmalarina destek olacak tiim kaynaklarin seferber edilmesini de kapsamaktadir (Fox, 1998:5). Burada dikkat
edilmesi gereken konu giiciin dogrudan ¢alisana verilecegi diisiincesinin yanlis oldugudur. Personel gii¢lendirme,
calisanin sahip oldugu bilgi ve motivasyonun arttirilarak giiciin ortaya ¢ikmasini ifade etmektedir (Behyarfar vd.,
2016:166).

Orgiitlerde etkili personel giiclendirmenin gergeklestirilebilmesi igin galisanlarin, mikro diizey, ara yiiz diizeyi
ve makro diizey olmak {izere ii¢ diizeyde gii¢lendirilmeleri gerekmektedir. Mikro diizey, ¢alisanin kendisi hakkinda
nasil hissettigini ifade etmektedir, diger calisanlar arasinda benlik saygisi, kendine giiven, basa ¢ikma becerileri,
kisisel sorumluluk, 6z- yeterlilik, liderlik gibi konular1 igermektedir. Ara yiiz diizeyinde giiglendirme, aile, sosyal
grup gibi bireyin etrafiyla olan iliskisini ifade etmektedir. Karsilikli saygi, destek, 6nemsenmek, bireysel atilganlik,
fark yaratma yetenegi, problem ¢dzme ve karar verme konularini kapsamaktadir. Ugiincii olarak makro diizey,
sorunlar tizerinde elestirel diisiinme, degisim, yetkilendirme ve farkindalik yaratmak igin katilim olarak ifade
edilmektedir (Albertyn vd., 2001:2).

Iyi diisiinme ilkeleri ve yoneticiler ile calisanlar arasinda kazan-kazan teknigi olarak degerlendirilen personel
giiclendirme, calisan beklentileri ile Orgiit ihtiyaglari arasinda koprii gorevi gormektedir (Lashley, 1999:169).
Dolayisiyla bu durum ¢alisanin memnuniyetini ve is performansimi artirirken orgiitiin de amaclaria ulagabilmesine
destek saglamaktadir (Leslie vd., 1998:212). Personelin gii¢lendirildigi orgiit yapilarinda, beceri cesitliligi, kalite,
iretkenlik diizeylerinde artis gozlenmekteyken, stres, kaygi ve isten ayrilma niyetinin azaldigi belirtilmektedir.
Bununla birlikte personelin daha etkin karar alma ve sorun ¢6zme yetenekleri de gelismektedir (Paul vd., 2000:473).
Yoneticiler agisindan bakildiginda personel giliclendirmenin yapildig1 orgiitlerde, daha az isi daha kisa siirede
yaptiklar1 ve stratejik konularla daha yogun ilgilenebilecek vakte sahip olduklari gézlenmektedir (Ataman,
2009:347). Tim bunlara karsin personelin giiclendirilmesi 6rgiitlerde ekstra maliyet gibi olumsuz sonuglara da yol
acabilmektedir. Sekil 1’de personel gii¢clendirmenin degiskenleri ve sonuglarina iligkin bilgilere yer verilmistir.
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Sekil 1. Personel Giiglendirmenin Degiskenleri ve Sonuglar1 (Murari & Gupta (2012)
2.1. Personel giiclendirmede etkili olan unsurlar

Personel giiclendirmede en etkili unsur yoneticilerin liderlik davranisi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Liderlik,
giiclendirme kavramini beslemektedir ve bu noktada destekleyici liderlik rolii, etkili bir giiclendirme kavrami
olmaktadir. Destekleyici liderlik, yoneticilerin calisanlara giivenmeleri, calisanlarla iletisim kurmalari, bilgi
paylasiminda bulunmalari, ¢alisanlar1 vermis olduklari kararlarda ve yaptiklari islerde desteklemeleri ile galisanlarin
islerine daha gok katilmaya tesvik eden bir liderlik davranisi olarak tanimlanmaktadir. Dolayisiyla 6rgiit calisanlart
tarafindan algilanan destekleyici liderlik ile ¢calisanlar kendilerine giivenildiklerini hissetmekte ve bu durum onlarin
igleri ile daha fazla ilgilendikleri ve giiclendirme faaliyetleri konusunda daha istekli olmalar1 seklinde
sonuglanmaktadir (Chiang & Jang, 2008:43). Bununla birlikte, ¢alisanin kararlara katilim ve karar verme yetkisinin
bulunmasi, sorumluluk almalari, bilgiye ulasabilirlikleri ve bilgilerin etkili bir sekilde paylasilmasi, yeni fikirler
iiretme, calisanlara giiven asilama, personelin egitimi ve gelistirilmesi, agik bir iletisim ortaminin yaratilmasi ve
beraberinde takim ¢aligmanin yaratilmasi, ortak hedeflere yonelme, ¢alisma ortaminin Kalitesini artiran ¢aligma
ortami esnekligi, Ovgii ve takdir etme, yetenekleri gelisme ve is performansi ile ilgili geri bildirim yapma personel
giiclendirmenin unsurlari olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Giircii, 2014:7-15).

Personel giiclendirmede etkili olan bu unsurlarin 6lgiilebilmesi, kavramin boyutlarinin belirlenmesiyle
miimkiin olmaktadir. Thomas ve Velthouse (1990:667), giiclendirmenin ¢ok yonlii oldugunu ve tek bir kavramla
ifade edilemeyecegini savunmuslar ve anlam, etki, yeterlilik ve 6zerklik olmak {izere dort boyutta ele almiglardir.

Anlam; is hedefinin ya da amasinin, bireyin kendi idealleri ve standartlarina gore degerlendirilmesi olarak
aciklanmaktadir. Bir is roliiniin gereklilikleriyle inanglar, degerler ve davramiglar arasindaki uyum diizeyini
icermektedir (Spreitzer, 1995:1443). Bir diger ifade ile ¢alisanin verilen gorevi onemsemesi olarak tanimlanmaktadir
(Thomas & Velthouse, 1990:672).

Etki; calisanin Orgiitteki stratejik, idari veya operasyonel sonuglari etkileyebilme derecesi olarak ifade
edilmektedir (Ashforth, 1989:212). Orgiit ortaminda yapilan bir iste ¢alisanin fark yaratmasinmi kapsamaktadir
(Thomas & Velthouse, 1990:672).

Yeterlilik; ¢alisanin, kisisel bilgi ve becerileri ile bir is igin gerekli olan ¢aba ve performansi yerine yetirecegine
dair inanci olarak ifade edilmektedir (Bandura, 1989:1180). Bireyin, ¢alisma davranislari ve siireglerine baglama ve
bunlar1 devam etme yoniindeki istekliligini kapsamaktadir (Spreitzer, 1995:1443).

Ozerklik; is yontemleri, temposu ve girisimi hakkinda ¢alisanin karar verebilmesi, is faaliyetlerini baslatma,
diizenleme ve uygulama agamalarinda inisiyatif alabilme kabiliyetlerini kapsamaktadir (Deci vd., 1989:580).

2.2. Personel giiclendirmenin nedenleri

Modern orgiit yapilar1 i¢cinde uzmanliklarin olugmasi sebebiyle ast- iist gibi hiyerarsik yapi yerine takim
calismalar1 ve meslektaslik gibi kavramlar ortaya ¢ikmaktadir. Bu durum orgiitlerde personel giiglendirme faaliyetleri
zorunlu hale getirmektedir (Drucker, 1992). Giiglendirmenin yapildig1 orgiitlerde ¢alisanlarin zaman ve Kkisisel
cabalar1 ayni amaca yonelik oldugundan orgiitsel basari olasiliginin artmasi da bir neden olarak karsimiza
cikmaktadir (Duvall, 1999:208). Bunlarla birlikte, 6rgiitsel degisimlerin moral bozan etkisinin azaltilmasi amaciyla,
calisanlarin Orgiit ortaminda bazi konularla ilgili kontrole sahip olma diisiincesinin mevcut degisiklikleri anlama ve
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kabul etme siireglerinde olumlu etki yaratmasi sebebiyle orgiitlerde personel giiclendirme faaliyetleri
gerceklestirilmektedir (Riggio, 2020:386).

Personel gii¢clendirme, bir kisiye ya da bir 6rgiitte yapilan eylemden ziyade diisiince ve davranis bigimi olarak
ifade edilmektedir. Orgiit calisanlar1 arasinda karsilikli cikarlara dayanarak “giice sahip olma ve olmama” arasindaki
dengeyi ve iliskiyi kuran, diisiince ve davranig yolunu gelistiren yavas isleyen bir siirectir. Bu slire¢ iyi
degerlendirildiginde taraflar arasindaki ayrimi ortadan kaldirmaktadir bu da orgiit ¢alisanlarinin kendi bilgi, beceri
ve yeteneklerini hevesle ve geri planda kalmadan ortaya koymaya ¢aligmasina sebebiyet vermektedir. Dolayisiyla
calisanlarin is performansinda olumlu etki yaratmasi personel giiclendirme faaliyetlerinin uygulanmasinin
nedenlerinden bir digerini olusturmaktadir (Nicholls, 1995:9). Gii¢lendirilmis ¢alisanlarin memnuniyet diizeyleri
yiiksek olmaktadir ve orgiitten ayrilmaya daha az egitim gostermektedirler. Bununla birlikte ¢alisanlar 6zellikle stres
kontrol eksikligi ve is belirsizligi duygusuna sahipse personel giiclendirme ile bunlarla daha kolay bas
edebilmektedirler (Spreitzer, 1995:1453). Orgiit calisanlar1 personel giiglendirme kapsaminda 6rgiit amaglarmi
belirlemede rol aldiklarinda ve amaglar da ulasilabilir nitelikteyse, bu durumun ¢alisanlar isle ilgili zor amaglar
gerceklestirme konusunda motive ediyor olmasi bir diger neden olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Tiim bunlarla birlikte
giiclendirilmis calisanlarin zorlu 6rgiitsel ve ¢evresel etkilere ragmen gorevlerinde sabirla kalmaya devam etmeleri
ihtimali yiiksek olarak belirtilmistir. Son olarak personel giiglendirme, 6rgiit ¢alisanlarinin gelecekteki kariyer
gelisimi ve basarisiyla da iligkili oldugundan orgiitlerde uygulanan bir yonetim faaliyetidir (Riggio, 2020:386).

3. TURIZM ISLETMELERINDE PERSONEL GUCLENDIiRME

Hizmet sektoriinde yer alan turizm isletmeleri, miisterilerin istek ve beklentisini karsilamak iizere hizmet
vererek ve miisteri memnuniyetini yiiksek tutarak mevcut pazarda yerlerini koruyabilmekte ve yeni pazarlara
acilabilmektedirler. Turizm isletmelerinin miisteri memnuniyetini saglamada yalnizca iiriin degil bununla birlikte
kaliteli bir hizmette sunulmasi gerekmektedir. Kaliteli bir hizmetin sunulmasinda turizm isletmesi ¢aliganlari en
onemli unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu noktada turizm igletmeleri ¢alisanlarinin giiclendirilmesi isletmenin
basarisi iizerinde dogrudan etkili olmaktadir (Fulford & Enz, 1995: 161). Turizm isletmelerinin miisteriler ile birebir
iletisim kurmay1 gerektirmektedir. Dolayistyla orgiit kiiltiiriiniin yiiksek glic mesafesine dayanmasi miisteriler ile
yakin iliski kurulan turizm sektdriinde problem teskil etmektedir. Dikey bir hiyerarsik yapinin bulunmast iletisim ve
karar verme siirecinin yavaglamasina neden olabilmektedir (Yilmaz & Erogluer, 2018:76). Miisterilerin beklenti ve
isteklerine aninda cevap verebilme ve miisteri memnuniyetinin yiiksek olmasi gibi ileri standartta hizmet verebilmek
adina turizm isletmeleri ¢aliganlarinin daha fazla sorumluluk almalari, 6zerk bir sekilde karar alip uygulayabilmeleri
isletmenin verimliligini arttirmada ve dolayisiyla miisteri memnuniyetini saglamada personel giiglendirme
faaliyetlerinden yararlanilmaktadir (Chiang & Jang, 2008: 41). Turizm ¢aliganlart miisteri istek ve ihtiyaglarina
aninda cevap verebilmesi i¢in ¢alisma ortaminda esneklige ihtiyag duymaktadir bu da giiclendirmenin gergeklestigi
orgiit ortamlarinda miimkiin olmaktadir (Ottenbacher & Gnoth, 2005:215). Miisteri memnuniyeti, c¢alisanin
memnuniyeti ile birlestiginde c¢alisan agisindan oOrgiitsel performansin artmasi ve miisteri agisindan da tavsiye
yontemiyle isletme bilinirliginin artmasi gibi olumlu sonuglar dogurmaktadir. Ayrica bu durum turizm igletmelerinde
yenilik ve yaraticilik faaliyetlerinin de 6niinii agmaktadir (Giizel vd., 2008:423). Turizm isletmeleri kiiresel ¢apta
degerlendirilen isletmeler olmasi sebebiyle degisim ve yenilikleri takip etmesi gerekmektedir. Dolayisiyla personel
giiclendirmenin etkili bir sekilde kullanilmasi turizm igletmeleri agisindan énem arz etmektedir (Topaloglu & Kaya,
2008:33).

Turizm isletmelerinde personel giiclendirme faaliyetleri genellikle miisteri ile yiiz yiize olunan durumlarda
karsimiza ¢ikmaktadir. Ornegin; giiglendirilmis bir isletmede resepsiyon galisanlari oda fiyatlarinda indirim yapma
konusunda inisiyatif kullanabilmektedirler ya da miisterinin talebi dogrultusunda oday1 bagka bir odayla degistirme
konusunda karar verebilmektedirler. Ya da restoran calisanlart miisteri tarafindan herhangi bir sikayet ile
karsilagilmasi durumunda iicretlendirmede indirime gitme kararim verebilmektedir (Lashley ve McGoldrick, 1994:
27). Son olarak bir otel isletmesinde check-in saati 14:00’da baglayabilir ve miisteri 13:30°da check-in yapip
yapamayacagini sordugunda calisan tarafindan “yOneticime sormaliyim”, “kurallarimiza aykir1” gibi yanitlar
alabilmektedir. Bu noktada personelin gii¢lendirilmesi miisterinin hayal kirikligina ugramasinin 6niine gegmektedir.
Calisanlar boyle durumlarda isin sahibi gibi oldugunu hissetmekte ve sorumluluk duygular1 artmaktadir. Bu durum
isini daha ¢ok sahiplenmesini saglarken misteri agisindan da giiglendirilen personel daha samimi algilanmaktadir
(Bowen ve Lawler, 1992). Ilgili literatiirde turizm isletmelerinde personel giiglendirme faaliyetleri kapsaminda iki
farkli yaklagim ele alinmigtir. Bunlardan ilki, daha 6nce karsilasilan problemlerin not edilerek muhtemel problemler
karsisinda calisanlarin sabit bir geri doniis vermesi i¢in olusturulmus karar verme kilavuzlariin hazirlanmasidir.
Giiglendirilmis bir turizm isletmesine dair karar verme kilavuzu 6rnegi Tablo 1. de gosterilmistir. ikinci yaklasimsa
karsilasilan bir problemle ilgili ¢alisanin kararlarina giivenme temeline dayanmaktadir (Mete vd., 2015:144).
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Tablo 1. Giiglendirilmis Bir Turizm Isletmesinde Karar Verme Kilavuzu

Olas1 Miisteri Problemleri Uygulanabilecek Faaliyetler

Bir sonraki konaklamast igin daha iyi bir oda teklif edilir
veya mevcut faturada 100§ kadar diizenleme yapilabilir.
Miisteri check-out iglemi sirasinda odasiyla ilgili (televizyon yaymninda | Bir sonraki konaklama igin daha iyi bir oda teklif
bozukluk, odasinda sicak su olmamasi, oda sicakhigmin diisik olmasi veya | edilebilir veya mevcut faturada 100$ indirim
odanin ¢ok giiriiltiilii olmas: gibi) bir sorun yasadigini dile getirdiginde, uygulanabilir.

Check-out esnasinda misafir odasiyla iliskili olmayan kafe veya yemek
salonundaki servis, talep edilen ekstra havlu, sabun, battaniye gibi tirlinlerin
alimamadig gibi bir gikayette bulundugunda,

Misafir dogru olmayan bir faturayla karsilastiginda, Birim amiri oda diizenlemesi yapabilir.

Bir sonraki konaklamasi igin daha iyi bir oda arz edilir
veya mevcut faturada 100 $ kadar indirim yapilabilir.
Misafir mini bar kullanmadig1 konusunda israr ederse, Gereken ayarlamalar yapilir.

Misafir telefon faturasina itiraz ettiginde, Gereken ayarlamalar yapilir.

Sorun miidiir yardimcisina aktarihir ve kendisinin
ilgilenmesi saglanir.

Kaynak: Brymer, R. A. (1991). Employee Empowerment: A Guest- Driven Leadership Strategy, The Cornell Hotel and
Restaurant Administration Quarterly, 32 (1), 58-68.

4. TURIZM ISLETMELERINDE PERSONEL GUCLENDIRME iLE iLGIiLi ULUSAL VE
ULUSLARARASI CALISMALAR

Miisteri birkag departmanla ilgili sorun belirttiginde,

Belirtildigi tizere fatura diizenlenir ve amire haber
verilir.

Misafir oda anahtari veya kilidi ile bir problem yasadigini belirttiginde,

Misafir kaba ve duyarsiz personel hakkinda sikayette bulundugunda,

4.1. Ulusal cahiymalar

Salha ve Ulema (2020), personel giiclendirmenin o&rgiitsel baglilik iizerindeki etkisini yiyecek-icecek
isletmelerinde ki ¢alisanlar iizerinden arastirmislardir. Kolayda orneklem yontemi ile Istanbul ilinde Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi’na bagl olarak faaliyet gdsteren turizm isletme belgeli birinci sinif yiyecek igecek hizmeti veren
400 katilimciya ulagmiglardir. Bu katilimeilardan anket teknigi ile veri toplamislardir. Sonug olarak, yiyecek- icecek
isletmelerinde tiim c¢alisanlar tarafindan paylasilan bir vizyon olusturmanin, yetki devrini saglamanin, ¢aligsanlart
egitme ve gelistirme gibi amaglarla yapilan personel giiclendirme faaliyetlerinin ¢alisanlarin orgiitlerine olan
bagliligimi arttirdigini ortaya koymuslardir.

Akgiil (2020), personel giiclendirme ve orgiitsel yaraticilik arasindaki iliskiyi ve bu iligskinin demografik
degiskenlere gore farklilik durumlarimi tespit etmeyi amacglamistir. Bu dogrultuda, personel giiclendirmenin dort alt
boyunu tek tek ele alarak orgiitsel yaraticihigi ne sekilde etkiledigini aragtirmistir. Calismay1 Balikesir ili Gonen
ilgesinde termal otel isletmelerinde ¢alisan 151 katilimciya anket teknigini kullanarak gergeklestirmistir. Calisma
sonucunda, personel giiclendirmenin alt boyutlarindan olan anlam, 6zerklik ve etki boyutlarinin orgiitsel yaraticilik
izerinde pozitif yonde ve anlamli sonug gosterirken, yetkinlik alt boyutu ile ilgili anlamlilik gézlenmemistir.

Ozer ve Ozdogan (2019), Afyonkarahisar’daki bes yildizl1 otel isletmelerinin yiyecek- icecek departmaninda
calisan personelin giliclendirme algilarinin is performansi diizeylerindeki etkisini aragtirmislardir. Bolgedeki on adet
bes yildizli otel isletmesi ilizerinde 513 yiyecek- igecek departmani calisanina anket uygulanmigtir. Arastirma
sonugclari, calisanlarin giiclendirme diizeylerinin artmasiyla birlikte is performans diizeylerinin de artacagini ortaya
koymaktadir. Dolayisiyla is performansinin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin belirleyicisi oldugu otel
isletmelerinde calisanlarin giiglendirilmesinin hedeflenen amaclara ulagmay1 kolaylastirici bir etkiye sahip oldugu
ifade etmislerdir.

Ozer vd. (2015), ¢alismalarinda otelcilik sektdriinde personel giiglendirmenin is tatmini iizerindeki etkilerini
arastirmislardir. Istanbul ilinde faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel isletmelerinde 794 kisi iizerinde anket
teknigini uygulamiglardir. Sonu¢ olarak personel giiglendirmenin is tatmini iizerinde olumlu etkisinin oldugunu
ortaya koymuslardir.

Mete vd. (2015), turizm sektoriinde ¢alisan orta diizey yoneticilerin ve alt kademe yoneticilerin algilamalarina
dayanarak oOrgiite baglilik, is tatmini ve giiclendirmenin alt boyutlar1 arasindaki iliskiyi ortaya cikarmay1
amaglamislardir. Bu kapsamda Gaziantep ve Mardin’de faaliyet gdsteren konaklama isletmelerindeki orta diizey
yoneticiler ve alt kademe yoneticilere ulasilmistir. Toplanan veriler 274 anket {izerinden analiz edilmistir. Caligma
sonucunda personel giiclendirmenin alt boyutlarindan anlamlilik ve etki boyutunun i memnuniyeti iizerinde orta
diizey, yeterlilik boyutununsa orgiite baglilik lizerinde diisiik seviyede bir etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir.
Bununla birlikte yeterlilik ve 6zerklik boyutunun is memnuniyeti iizerinde, anlamlilik, 6zerklik ve etki boyutunun da
orgiitsel baglilik tizerinde etkisinin olmadig1 ifade edilmistir.
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4.2. Uluslararasi ¢alismalar

Chalkiti ve Sigala (2010), Yunan turizm endiistrisinde personel giiglendirmenin sonuglarini incelemislerdir.
Bununla birlikte benimsenen mevcut ve gelecekteki stratejileri arastirmislardir. 39 turizm isletmesi iizerinde
gergeklestirdikleri g¢aligsmalarini yonetici diizeyinde calisanlarla yiirlitmiisler ve 63 kullanilabilir yanit elde
etmislerdir. Caligmalar1 sonucunda Yunan turizm endiistrisinin diger iilkelerle benzer personel giliglendirme
uygulamalarin1 gerceklestirdigini ve hiyerarsik diizeyler arasinda personel giiclendirme faaliyetlerinin homojen
olmadigini ortaya koymuslardir. Bu durumun hizmet kalitesi seviyesinde olumsuz etki yarattigini belirtmislerdir.
Bununla birlikte personel giiglendirmenin fikir gelistirmede etkili oldugunu ifade etmislerdir. Kullanilan stratejilerin
de orgiitsel baglilik yoniinde oldugunu belirtmislerdir.

Chiang ve Jang (2008), Otel isletmelerinde personel giiglendirmenin sonuglarini aragtirdiklari ¢alismalarinda
alt boyutlarda calisanlar tarafindan ne derece algilandigini 6l¢gmiislerdir. Bununla birlikte personel gliglendirmenin is
tatmini ve orgiitsel baglilik tizerindeki etkisini de incelemislerdir. Tayvan’daki otel isletmelerinde ¢aligan personel
iizerinde yliriitiilen calismada 370 anket toplanmis fakat 159 anket kullanilabilir durumda oldugundan calisma 159
anket iizerinden analiz edilmistir. Bu kapsamda yapisal esitlik modelinden yararlanmiglardir. Calisma sonucunda,
personel giiclendirmenin orgiit kiiltiirii izerinde olumlu etkisinin oldugunu ortaya koymuslardir. Ayrica is tatmini ve
orgiitsel baglilig1 etkileme diizeyinin de pozitif yonde gerceklestigini belirtmislerdir.

Humborstad vd. (2008), Bati uygarliklari tarafindan kabul edilen personel gii¢clendirmenin yiiksek gii¢
mesafesi kiiltiiriine sahip Cin’deki durumunu inceledikleri c¢alismalarinda, 4 ve 5 yildizli olmak tiizere otel
isletmelerinde ¢alisan 290 katilimciya ulagmiglardir. Personel giiclendirme ve is performansi arasinda pozitif bir iligki
oldugu sonucunu ortaya koymuslar ve performansa dayali 6diil ile yonetici destegi sayesinde bu pozitif iliskinin
desteklendigini belirtmislerdir.

Salazar, vd. (2006), Otel yoneticilerinin personel gliclendirme ve is tatmini arasindaki iligkiyi incelemislerdir.
Bu kapsamda Amerika Birlesik Devletleri’nde diizenlenen otel yoneticileri toplantisinda 68 otel yoneticisine
ulagsmislardir. Caligma sonucunda, personel giiclendirmenin is tatmini {izerinde olumlu etki yarattigini ve personel
giiclendirme uygulamalarinin sirket politikasi haline gelmesinin bunu korumada etkili olacagini belirtmislerdir.

Ottenbacher ve Gnoth (2005), “Konaklama isletmelerinde basarili inovasyon nasil gergeklestirilir?” sorusunun
yanitini aradiklart ¢alismalarini Almanya’da 184 otel isletmesinin yoneticisi ile yiiriitmiiglerdir. Calisma sonucunda
otel isletmelerinde inovasyonun ¢aliganlarin egitiminin desteklenmesi, calisanlarin yetkilendirilmesi gibi personel
giiclendirme unsurlarinin kullanilmasi ile miimkiin oldugunu belirtmislerdir. Bununla birlikte hizmet kalitesinin
artmasinda teknolojinin 6nemli oldugunu fakat personel gliglendirmeden sonra geldigini ifade etmislerdir.

5. SONUC

Degisen yonetim anlayisi ile birlikte isletmeler devamliliklarimi korumak amaciyla yeni yonetim
yaklasimlarim benimsemeye ve mevcut yonetim anlayislarinda da farkliliklar yaratmaya baslamiglardir. Giiniimiiz
kosullarinda rekabetin giderek arttig1 g6z oOniine alindiginda isgletmeler farkliliklarimi ortaya koymak ve diger
isletmelerden ayrilmak icin hizmet degisikligi ve farklilasmay1 benimsemiglerdir. Tiiketiciye sunulan hizmetin
kalitesinin artirilmasi zorunlulugu da yeni yoOnetim anlayiglarinin kabul edilmesini kagilmaz hale getirmistir.
Calismada yeni yonetim yaklasimlarindan biri olan personel giiglendirme ele alinmistir. Personel giiglendirmenin
turizm igletmelerindeki uygulanisi sebepleri ve sonuglari agiklanmistir. Turizm igletmelerinde personel giiglendirme
konusunda yapilan detayl literatiir taramas1 sonucunda, emek yogun bir ¢alisma ortamina sahip turizm sektdriinde
personel giiclendirme faaliyetlerinin kaginilmaz oldugu sonucuna ulagilmaktadir. Ottenbacher ve Gnoth (2005:215),
turizm sektoriinde giiclendirme faaliyetlerinin muhakkak uygulanmasi gerektigini belirtmigler ve turizm
calisanlarinin hizmet kalitesini artirmada esneklige ihtiyag duyduklarini ifade etmiglerdir. Bununla birlikte personel
giiclendirmenin uygulandig1 turizm isletmelerinde ¢alisanlarin is tatminlerinin, Orgiitsel bagliliklarinin ve is
performanslarinin yiiksek oldugu dolayisiyla isten ayrilma niyetlerinin de diigiitk oldugu sonucuna ulasilmaktadir.
Ozer ve Ozdogan (2019), personel giiclendirmenin is performansini artirdig1, Salazar vd. (2006), is tatmini iizerinde
olumlu etki yarattigi, Chiang ve Jang (2008), is tatmini ve Orgiitsel baghig: arttirdigi ve Humborstad vd. (2008), is
performansimt olumlu yonde etkiledigine yonelik sonuglarimi paylasmislardir. Personelin orgiitsel bagliliginin
artmasiyla dogru orantili olarak isletmelerin rekabet avantaji elde ettigi sonucuna ulasilmaktadir. Siiriicti ve Maglake1
(2018), orgiite baglilign yliksek olan ¢alisanlarin daha iiretken oldugunu, sorumluluk alabildigini ve is
performanslarinin da olumlu ydnde yiikseldigini ifade etmislerdir. Giderek artan rekabet ortaminda turizm
isletmelerinin de mevcut pazarda yerlerini koruyabilmek ve paylarini genisletebilmek i¢in personeli giiglendirme
calismalar1 kapsaminda personel egitimine 6nem vermeleri ve onlar1 misafir dilek ve sikayetlerine hizli, profesyonel
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ve nazikge geri doniis saglamalar i¢in giiclendirmeleri gerekmektedir. Boylece sunulan hizmet kalitesi ve misafir
memnuniyeti artacak, personel igin daha iyi bir ¢aligma ortam1 saglanacak ve yoneticilerin iist yonetim konularina
ayiracaklart siirede artis olacaktir (Brymer, 1991: 58). Turizm igletmelerinde giiglendirilmis bir 6rgiit ortamini
saglamanin en 6nemli noktas1 da biiylik capli egitimler olarak belirtilmektedir, egitimlerin yaninda personelin {ist
yonetim tarafindan desteklenerek cesaretlendirilmesi de bir diger 6nemli noktadir (Dewald ve Sutton, 2000: 60). Bu
dogrultuda turizm isletme yoneticilerinin personel giliclendirme faaliyetleri kapsaminda calisanlarina egitimler
vererek desteklemesi, basar1 durumlarinda takdir ederek ya da odiillendirerek tesvik etmesi, ekip calismasini
destekleyici faaliyetlerde bulunmasi, orgiit i¢i iletisimi artirmaya yonelik organizasyonlar planlamasi ve ¢alisanlart
isletmeyi ileriye tasiyacak problemlere aninda yanit olusturabilecek kararlar1 almalar1 konusunda tesvik etmeleri
Onerilmektedir.
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EXTENSIVE SUMMARY
Introduction

In today's conditions, where international competition is intense and globalization is increasing, businesses
need management strategies that include employees more than in the past. In this direction, in the service sector,
where most of the applied activities are based on human labor, businesses should attach great importance to
employee-based management practices. In tourism enterprises where production and consumption take place at the
same time, the high customer demands and the necessity of solving the complaints immediately are possible with the
effective execution of personnel strengthening activities.

Personnel empowerment, in its current sense, is a management concept that emerged in 1980. Cooperation is
expressed as teamwork, developing the knowledge and skills of the employees, sharing information and having the
authority to make decisions from time to time (Tekin & Koksal, 2012:4243). In the constantly changing and
developing tourism sector, businesses gain competitive advantage in the current market by applying this modern
management approach. Personnel empowerment emerges as the most important management approach adopted by
tourism enterprises (Akgiil, 2020:791). For this reason, the concept of personnel empowerment in tourism enterprises
is discussed in this study. By scanning the relevant literature, the titles of personnel empowerment, the elements and
dimensions of personnel empowerment, the reasons for personnel empowerment, and personnel empowerment in
tourism enterprises have been conveyed in detail.

Method

In the study, which was planned as a compilation study, inferences were made by scanning the Turkish and
international literature.
Finding

As a result of the detailed literature review on personnel empowerment in tourism enterprises, it is concluded
that personnel reinforcement activities are inevitable in the tourism sector, which has a labor-intensive working
environment. Ottenbacher & Gnoth (2005:215) stated that strengthening activities should definitely be implemented
in the tourism sector and stated that tourism employees need flexibility in increasing the service quality. In addition,
it is concluded that the job satisfaction, organizational commitment and job performance of the employees in tourism
enterprises where personnel empowerment is applied are high, and therefore their intention to leave is low. Ozer &
Ozdogan (2019), employee empowerment improves job performance, Salazar, et al. (2006), it has a positive effect
on job satisfaction, Chiang ve Jang (2008), increases job satisfaction and organizational commitment, and
Humborstad et al. (2008) shared their results on the positive effect on job performance. It is concluded that enterprises
gain competitive advantage in direct proportion to the increase in the organizational commitment of the personnel.

Conclusion

With the changing management approach, businesses have started to adopt new management approaches and
create differences in their current management approaches in order to preserve their continuity. Considering the
increasing competition in today's conditions, businesses have adopted service change and differentiation in order to
reveal their differences and differentiate from other businesses. The necessity to increase the quality of the service
offered to the consumer has also made it inevitable to accept new management approaches. In the study, personnel
empowerment, which is one of the new management approaches, is discussed. The reasons and results of the
application of personnel empowerment in tourism enterprises are explained. As a result of the detailed literature
review on personnel empowerment in tourism enterprises, it is concluded that personnel reinforcement activities are
inevitable in the tourism sector, which has a labor-intensive working environment. Ottenbacher and Gnoth
(2005:215) stated that strengthening activities should definitely be implemented in the tourism sector and stated that
tourism employees need flexibility in increasing the service quality. In addition, it is concluded that the job
satisfaction, organizational commitment and job performance of the employees in tourism enterprises where
personnel empowerment is applied are high, and therefore their intention to leave is low. Ozer and Ozdogan (2019),
employee empowerment improves job performance, Salazar, et al. (2006), it has a positive effect on job satisfaction,
Chiang and Jang (2008), increases job satisfaction and organizational commitment, and Humborstad et al. (2008)
shared their results on the positive effect on job performance. It is concluded that enterprises gain competitive
advantage in direct proportion to the increase in the organizational commitment of the personnel. Siiriicii and
Maslak¢1 (2018) stated that employees with high organizational commitment are more productive, can take
responsibility and their job performances increase positively. In an increasingly competitive environment, tourism
businesses need to give importance to staff training within the scope of staff empowerment efforts to maintain their
position in the current market and expand their shares, and empower them to provide a quick, professional and
courteous response to guest requests and complaints. Thus, the quality of service provided and guest satisfaction will
increase, a better working environment will be provided for the personnel, and there will be an increase in the time
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managers will allocate to senior management issues (Brymer, 1991: 58). The most important point of providing a
strengthened organizational environment in tourism enterprises is stated as large-scale trainings, another important
point is the encouragement of the personnel by being supported by the senior management in addition to the trainings
(Dewald and Sutton, 2000: 60). In this direction, tourism business managers are encouraged to support their
employees by providing trainings within the scope of personnel empowerment activities, to encourage them by
appreciating or rewarding in case of success, to carry out activities to support teamwork, to plan organizations to
increase intra-organizational communication, and to make decisions that can instantly respond to the problems that
will carry the business forward. are recommended to do so.
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