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Bu arastirmada kat hizmetleri departmaninda galisan personelin motivasyonunda McClelland‘in
Ogrenilmig inhtiyaglar Teorisi’nin uygulanmasi amaglanmaktadir: Arastirma, 1 Mayis 2022 ile 15
Mayis 2022 tarihleri arasinda bes yildizli Hali¢ Park Otelde uygulanmistir. Bu otelde kat hizmetleri
departmaninda calisan toplam 26 personel uygulama kapsamina alinmistir. Arastirmada nitel
arastirma yéntemi uygulanmigtir. Bu kapsamda, motivasyon ile ilgili goruslerin toplanmasi icin
derinlemesine gorisme tekniginden yararlaniimistir. Gériismelerde yari yapilandiriimis toplam 10
soru sorulmustur. Arastirma sonucunda; kat hizmetleri personelinin para ve terfi gibi digsal
maddiyat unsurlarina duguk tercih sikligi ile 6nem verdigi, ancak i¢csel motivasyona sahip olduklari
ve Ogrenilmis Ihtiyaglar Teorisi ile kolaylikla motive edilebilecekleri goériilmiistiir. Personel
sirasiyla, iligki, gli¢ elde etme ve basari saglama konularinda tercih yapmistir.

Anahtar Kelimeler: Kat Hizmetleri, Ogrenilmig ihtiyaclar Teorisi, Motivasyon, Hali¢ Park Otel.
Abstract

In this research, it is aimed to apply McClelland's Learned Needs Theory in the motivation of the
personnel working in the housekeeping department: The research was carried out between May
1, 2022 and May 15, 2022 at the five-star Hali¢ Park Hotel. A total of 26 personnel working in the
housekeeping department of this hotel are included in the application. Qualitative research
method was used in the research. In this context, in-depth interview technique was used to
collect opinions about motivation. A total of 10 semi-structured questions were asked in the
interviews. As a result of the research; It has been observed that housekeeping personnel give
importance to external material elements such as money and promotion with a low frequency of
preference, but they have intrinsic motivation and can be easily motivated by the Theory of
Learned Needs. Personnel, in turn, made choices about establishing affiliation, power, and
achievement.

Key Words: Housekeeping, Learned Needs Theory, Motivation, Hali¢ Park Hotel.
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Extended Summary

Motivation enables people to make continuous effort towards a goal. On the other
hand, work motivation is the action of the personnel for the goals and objectives of the
business. With motivated personnel, operational efficiency and service quality
increase, as well as personnel and customer satisfaction. Each staff member is a
unique individual and different needs must be satisfied in order to be motivated. For
this reason, different motivation tools are used to motivate personnel. These tools are;
They are grouped under two main groups as internal ones originating from the
personnel and external ones depending on external factors or environmental
conditions.

The Learned Needs Theory, which is within the scope of internal theories, was
developed by David McClelland. In this theory, it argues that the personnel are
motivated according to the level of needs they need, and unlike other theories,
personnel needs can be acquired later by learning. According to this theory, personnel
learn from the environment they live in along with some needs as well as experiences.
Learned needs cause personnel to perceive events that occur differently. In other
words, personnel who do not have the same needs may act differently. In this theory, it
also tries to clarify the issues of low or high willingness of staff, choosing easy or
difficult targets. The theory mentions three basic needs that affect the behavior of
personnel: achievement, relationship and power. The intensity of these needs varies
from person to person and there is no specific hierarchy among these needs.

In this study, which was prepared to explain staff motivation, McClelland's
Learned Needs Theory was used. The five-star Golden Horn Park Hotel was chosen
as the application area. A total of 26 personnel working in the housekeeping
department of this hotel were included in the case study. The hotel has 225 rooms and
various support service units. The hotel serves with the concept of all inclusive. The
collection of research data was carried out between 01.05.2022 and 15.05.2022.

A semi-structured interview form with 10 questions was used to collect data. The
interviews were carried out on a voluntary basis, outside of working hours, during the
tea and lunch breaks of the personnel and at the end of the working hours.

As a result of the research; It has been observed that housekeeping personnel
give importance to external material elements such as money and promotion with a low
frequency of preference and they have internal motivation and can be easily motivated
with the Theory of Learned Needs. In this context, the order of needs for the
motivation needs of the personnel are; relationship, power, and success. In other
words, the motivation needs of housekeeping staff; first to establish relationships,
secondly to gain power, and finally to success. These results are important in that they
show that internal theories will be used to motivate today's employees as well as
managers.

1. Giris

Otel isletmeleri, musterilerine konaklama, yiyecek-icecek, eglence, spor etkinlikleri,
camasirhane gibi hizmetleri sunmaktadir. Konaklama baglaminda sunulan énemli
hizmetlerden biri de kat hizmetleridir. Kat hizmetleri bir otelin odalar, dinlenme alanlari,
toplanti salonlari, plaj, havuz, SPA merkezi, personel alanlari, gamasirhane, idare
ofislerini kapsayan genis bir galisma alanidir. Bu kapsamda, ilgili alanlarin temizlik,

367




368

“Ogrenilmis intiyaglar Teorisinin” Bir Otel Orneginde Uygulanmasi

diizen ve bakimi ile ilgili isler yiritilir. Baska bir deyisle, bu departman otelin mutfak
ve depolar hari¢ tim alanlarinda fonksiyonel olarak is yapar (Firtina, 1997; Akoglan
Kozak vd., 2016). Otelin geneline dagiimis olan c¢ok sayidaki sorumluluk alani,
kacginilmaz olarak departmandaki isglici sayisini da artirmakta ve c¢aliganlari énemli
hale getirmektedir. Denilebilir ki otelin emek yogun ¢alisma alanlarindan en énemlisi
bu departmandir (Akoglan Kozak, 2015). Ayrica, birgok alanin temizlik ve bakim igleri
yurataldigu igin genis bitceye de ihtiyag duyulur. Bu bitgede hizmet sunabilmek igin
gerekli isgucu, temizlik malzemeleri, yipranan mobilya, tefrisat ve mefrugatin
yenilenmesi kalemleri yer alir. Kat hizmetleri béliminin yodun is glcl ve maliyeti
yuksek kalemlerle faaliyet gostermesi departmanin yénetim sirecinin planl, koordineli
ve denetimli sekilde yiritilmesini gerekli kilmaktadir. Aksi takdirde, yanlis ve gereksiz
kullanilan malzemeler, yanlis kullanilan ve segilen ekipman, verimli kullanilamayan is
glict gibi birgok noktada maliyetlerin artmasina hizmetin istenilen zamanda ve kalitede
sunulamamasina sebep olacaktir (Erdem, 2010: 166; Firtina, 1997). Bu karmasik
¢alisma alani, misterinin zaman harcadigi ve kullandigi alanlarin dnemli bir kismini bu
kapsama alirken, ¢ok sayida personel ihtiyacini da gindeme getirir. Bu gerekge
dogrudan personel ve musteri tatminini saglayan bir iliskiye isaret eder (Atesoglu ve
Erkal, 2021: 2).

Kat hizmetleri departmaninda ¢ok fazla fiziksel glg¢ gerektiren islerin
yapilmasina bagl olarak fazla sayida personel istihdam edilir. Her ne kadar kat
hizmetlerinin sunulmasinda gelisen teknolojik gelismelerden faydalaniimasi s6z
konusu olsa da halen en 6nemli faktor insan glictidir. Ancak insan glict kontroli ve
yonetimi ise glc¢ olan bir konudur (Akkaya ve Hazer, 2008: 165). Bu slregte,
musterinin beklentilerini karsilayarak kaliteli bir hizmet sunabilmesi igin is gulcu,
ekipman ve malzeme gibi kaynaklarin en verimli sekilde kullaniimasi gerekmektedir
(Gdl, 2007). Yasanan sosyal, ekonomik, teknolojik gelismelerin etkisiyle musteri istek
beklentileri farklilasmis, isletmeler arasi rekabetin artmasiyla birlikte geleneksel
hedeflerin disinda yeni rekabet alanlari 6éne ¢ikmaya baslamis, en belirgin olani da
kalite olgusu olmustur. Mdsteri istek ve beklentilerinin kargilanip, hizmetin
glvenilirliginin yikseltilip érgutiin basarisinin sunulan hizmetin kalitesiyle iligkili oldugu
géralmastir. Hizmet igletmelerinin rakiplerine kargi Ustunlik saglayip farkhlik
yaratabilmelerinin baglica unsuru isletmelerin rakiplerine gdére daha kaliteli hizmet
sunumunu surekli hale getirebilmeleridir (Erdem, 2010: 168). Ayrica, motive olarak
calisan bir personel istekli ve hevesli ¢alisacag! icin daha kaliteli hizmet sunarak,
rekabet gucu ve karlilhk olarak igletmeye olumlu geri dénls saglayacaktir (Akoglan
Kozak ve Cicek, 2005: 41). Bu durum, personelin performansinin artip, musteriye daha
iyi hizmet sunmasi igin motive olarak galismasini gerekli hale getirmektedir (Atesoglu
ve Erkal, 2020: 2; Celebi ve Ozer, 2019: 208). Clinki tatmin olmus bir personel misteri
tatmini olugturmada daha hevesli olacaktir (islamoglu vd., 2014: 133).

Ginumuizde kat hizmetleri departmaninda personel ile ilgili gesitli sorunlar
yasandigi bilinmektedir. Is yogunlugu, terfi sorunu, licret diisiikl(igii, calisma saatlerinin
uzunlugu, fiziksel yorgunluk, mevsimsellik, statisiz bir iste c¢alisma algisi,
motivasyonsuzluk, tilkenme ve duyarsizlasma gibi sorunlar bunlardan bazilardir
(Ozdemir Yilmaz ve Demir 2014: 30). Dahasi, bu departmanda galisanlarin, saygin bir
islerinin ve terfi olanaklarinin olmamasi, yapilan isin takdir edilmemesi, is kazasi
riskinin yiksek olmasi gibi nedenlerle yaptidi isi en az seven ve dusiuk motivasyonla
calistiklari sdylenebilir (Unliénen vd., 2007: 30). Bu zorlu isteksiz galisma ortamina,
2020 yilinda ortaya ¢ikan ve son iki yilda etkili olan Covid 19 virlsunin de olumsuz
etkileri olmustur. Daha fazla hijyen, daha fazla is yogunlugu, enfekte olma, donemsel
issizlik bunlardan bazilandir (Akay, 2021: 57). Gelinen noktada, kat hizmetleri
departmaninda dislik motivasyonsuzluk sorununun devam ettigi ve ¢6zUmu igin
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alisilagelmis yontemler disinda daha butincil ve himanist bakis agisina ihtiyag oldugu
sdylenebilir. Boyle bakildiginda, bu departmandaki personelin performansi ve tatmini
ivme kazanmaya baslar. Bu gerekgeden hareketle, calisanlarin iglerine baghliklari,
tatminleri ve islerini sevmelerinde motivasyon konusu kagilmaz bir arag¢ olarak ortaya
cikar.

Baslangi¢c dénemlerinde salt digsal araglarla yuritilen motivasyon ¢alismalari,
gunimizin insan odakh olma yaklasimlari ¢ergcevesinde vyerini igsel motivasyon
araclarina birakmigtir. Ancak halen teknik diizeyde ¢alisanlarin ya da yonetici olmayan
¢alisanlarin motivasyonunda digsal égeler olan para, ek ddenekler, galisma ortami vb.
unsurlarin ~ onerildigi  gorilmektedir. Oysa yonetici olmayan ¢alisanlarin  da
motivasyonda i¢sel unsurlar 6nemlidir (Cetin vd., 2019: 602). Bu arastirmada,
personelin motive olmak igin ihtiya¢ duydugu basari, iliski kurma ve gii¢ unsurlarina
yonelik tercihlerinin 6grenilmesi hedeflenmistir. Elde edilen sonuglar, kat hizmetleri
personelinin motivasyonunda i¢sel faktorlerin kullaniimasi geregine isaret etmesi
bakimindan 6nemlidir. Arastirmada, kat hizmetleri personelini motive eden diger
faktorlerin neler oldugu yolunda bazi ¢ikarimlara da ulasiimasi beklenmektedir. Bu
yolla, genellikle digsal faktorlerle motive edilmeye calisilan kat hizmetleri personeli igin
basari, iliski ve gli¢ sahibi olma gibi i¢gsel faktorlerin kullanilabilecegine dikkat ¢ekilmesi
amagclanmistir. Arastirma konu ile ilgili kavramlarin agiklandidi iki bélim ve sonrasinda
bir uygulama bolimu seklinde tasarlanmistir.

2. Ogrenilmis ihtiyaglar Teorisi

Motivasyon baska bir degisle gudileme, kisileri bir amag¢ dogrultusunda slrekli olarak
gayret sarf etmesini sagdlayan nedenlerden biridir. is motivasyonu ise personelin
ihtiyaclarinin uyariimasi ile igletmenin amag ve hedefleri icin harekete gegmesidir.
Motive edilmis personel ile igletme verimliligi ve hizmet kalitesi yaninda personel ve
musteri memnuniyeti de artmaktadir. Her personel kendine 6zgu bir bireydir ve motive
olmas! igin farkli ihtiyaglarin tatmin edilmesine gereksinim duyar. Isletmelerde
personelin motive edilmesinde ekonomik, psiko-sosyal ve yodnetsel bir takim
motivasyon araglarindan yararlaniimaktadir. Motivasyonda i¢sel ve digsal olmak Uzere
iki grup araclar bulunmaktadir. Zamanla yasanan sosyal, teknolojik ve ekonomik
degisim ve gelismelerin neticesinde motivasyonda kullanilan bu araglar da farkhlagsmis
ve cesitli motivasyon teorileri ortaya ¢ikmistir. Otel isletmelerinde calisan personel
motivasyonu igin i¢sel gudu kaynaklari yaninda digsal etkenlerden de yararlanildigi
gérilmektedir (Alkis ve Oztlirk, 2009:215; Selviden Albayrak, 2012).

icsel teoriler kapsaminda yer alan, Ogrenilmis ihtiyaglar Teorisi, Harvard
universitesi’ nden David McClelland tarafindan gelistiriimistir. McClelland personelin
farkli gereksinim duydugu ihtiyag diizeylerine gdre motive oldujunu savunmustur
(Eryilmaz, 2019: 68). Personel, yasadiklari ¢cevreden edindikleri deneyimlerie bagl
birtakim ihtiyaglari 6grenmektedir. Ogrenmis olduklari bu ihtiyaglar, olaylari algilama
durumlarini degistirerek, ayni ihtiyaca sahip olmayan personele goére farkli hareket
etmelerine neden olmaktadir (Alkis ve Oztiirk, 2009: 216; Cetin, Boyraz ve Ozer, 2019:
604). McClelland diger teorilerden farkli olarak personel ihtiyaglarinin 6grenmeyle
sonradan kazanilabilecegini savunmaktadir (Soykenar, 2008; Keskin, 2008). Personel
yasam slresi boyunca c¢evresindeki yasanan olaylar neticesinde pozitif ve negatif
duygularn birlestirerek 6grenirler (Soykenar, 2008). McClelland personel neden dusuk
veya yuksek seviyelerde isteklidir, neden farkl zorluga sahip islerde ¢alismak isterler,
neden bazi personel kolay olan hedefleri secerken bazi personel basarisizlik riski
tasimasina ragmen zor hedefleri kendilerine secger gibi sorulara aciklik getirmeye
calismaktadir (Kugukcivil, 2019: 89). Teoriye gbre personelin davranislarini etkileyen
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basari ihtiyacl, iliski kurma ihtiyaci ve gug ihtiyaci olarak ¢ temel ihtiyag bulunmaktadir
(Toker, 2006; Ozdemir ve Ozer, 2018: 917; Eryilmaz, 2019: 68; Cetin, Boyraz ve
Ozer, 2019: 604; Antalyali ve Bolat, 2017: 86; Bulsu vd., 2020:746; Tahmaz, 2020;
Basaran, 2019). Bu ihtiyaclarin sosyo-psikolojik agidan oldugu kadar, toplumsal
acisindan da énemli olup (Klgukdzkan, 2015:105), yogunluklari kisiden kisiye goére
degisir (Soykenar, 2008). Bu ihtiyaclar arasinda belirli bir hiyerargi yoktur, personelin
kisisel Ozelliklerine ve o anki ihtiyacina gore farklilik gdstererek motive edici faktor
olmaktadir (Ay, 2007; Erdogan, 2013; Guglu Nergis vd., 2018). Bu temel faktorlere
asagida yer verilmektedir.

Bagari ihtiyacr, Personelin Ustlenmis oldugu gorevi en Ust diizeyde basaril bir
sekilde yerine getirmek istemesidir (Ozdemir ve Ozer, 2018: 917). Personelin igletme
standartlarinda isinde c¢ok iyi ve basarili olmak igin gaba gdstermesidir (Yildiz ve
Bostanci 2016: 67). Personel gorevini yerine getirirken yilksek dizeyde basari
saglamaya ve karmasik isleri basariyla ve herkesten daha iyi yapmaya ihtiya¢ duyar
(Antalyall ve Bolat, 2017: 86; Erdogan, 2013). Basar ihtiyaci ylksek personel isinin en
iyisi olmak igin galisarak, kendisine zor hedefler belirleyerek bu hedeflere ulasmak icin
yuksek motivasyonla hareket eder (Soykenar, 2008; Selviden Albayrak, 2012; Cakir,
2015; Varsholodmidze, 2019). Basarma ihtiyacina sahip olan personel guglikleri
yenme, ilerleme ve gelisme arzusu igindedir. Personelin amaci isini daha o6nceki
yapmis oldugundan daha iyi ve verimli sekilde yapmaktir (Toker, 2006). isini yapmak
icin gerekli bilgi ve beceriyi kazanarak, kazanmis oldugu bilgi, beceri ve yeteneklerini
kullanacak davraniglari gosterecektir (Selviden Albayrak, 2012; Demir, 2017). Basari
ihtiyaci yuksek personel badimsiz c¢alisip, sorumluluk alir ve ylksek dizeyde
performans gosterir. Gostermis olduklari performanslari hakkinda geri bildirim almak
isterler (Antalyali ve Bolat, 2017: 87; Varsholodmidze, 2019). Bagari ihtiyaci yiuksek
olan personel gostermis oldugu basari veya basarisizliklariyla ilgili geri bildirim
aldiginda daha istekli calismaktadir (Toker, 2006; Eryilmaz, 2019: 68). Basar ihtiyaci
yuksek personel basarili olabilmek igin butun firsatlari degerlendirir (Eryilmaz, 2019:
68). isin gok zor oldugu durumlarda ise is tatmin saglar ancak basarma ihtimalinin
dislk olmasi nedeniyle personel bu islerden de kaginir, basariyl sansa birakmak
istemez (Erdogan, 2013; Kigukdzkan, 2015:105; Kanbur, 2005). Basari ihtiyacina
sahip personel i¢in basarinin kendisi, basarinin sonucunda elde edilecek 6dlllerden
cok daha onemlidir. Bir iste rekor kirmak, isi daha 6nce hi¢c yapiimadigr kadar iyi
yapmak, basarma ihtiyacini karsilayici davraniglara drnektir (Gugla Nergis vd., 2018).

iligki intiyaci: iligki ihtiyaci, bireylerin yasamlarini tek basina siirdiiremeyecegi
ve toplumda her bireyin gevresindeki diger bireylere baghlik, Gyelik ve dostluk iliskileri
kurma ihtiyacini ifade etmektedir (Toker, 2006; Ozdemir ve Ozer, 2018: 917). iliski
kurma ihtiyacina sahip personel iligkilere deger veren, igsletme igerisinde arkadasca ve
yakin iligkiler kurmak ve aidiyet hissetmek istemektedir. (Cakir, 2015; Eryllmaz, 2019:
68; Erdogan, 2013). Personel bir gruba dahil olma, sosyal iliskiler gelistirmeye 6nem
vermektedir (Demir, 2017; Selviden Albayrak, 2012). Personel isletme igci iligkileri
gelistirebilecek kutlama, parti, piknik gibi faaliyetlerin yapilmasindan hoslanir (Cakir,
2015; Akoglan Kozak, Mavis, iplik ve Cigek 2016; Kanbur, 2005). Bu ihtiyaca sahip
personel, diger personel tarafindan sevilmek ister ve duygusal olarak iligki de
bulunarak kabul gérmek ister (Toker, 2006; Varsholodmidze, 2019). iligki kurma
ihtiyaci ylksek personel ¢atismalardan kaginma egilimi gdstermektedir (Antalyali ve
Bolat, 2017: 87; Erdogan 2013; Eryilmaz, 2019: 68). Personel i¢in rekabetten ok
dayanisma 6nemlidir (Toker, 2006). Personel tek basina ¢alismaktan ¢ok ekip olarak
calismayi tercih eder. Personel arasi iligki kurma ve gelistirme onlar igin ¢ok 6nemlidir
(Yesil, 2016: 171). iliski kurma ihtiyacina sahip personel, toparlayici ve organizasyonel
yonu gelismis olmasi sayesinde farkli departmanlar arasi iglerin koordine edilmesini
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saglarlar. isletme icerisinde catismalari yumusatici etkileri vardir (Erdogan, 2013).
Diger personelle pozitif iligkiler kurabilirler. Bu ihtiyaci ylksek olan personel iliskileri
zarar gorebilecegi dislncesiyle diger personel igin degerlendirme yapmasi sz konusu
oldugunda olumsuz geri bildirim yapmaktan kacginabileceginden dolayi iyi bir lider
olmakta zorlanirlar (Antalyal ve Bolat, 2017: 87).

Giig ihtiyacr; gug ihtiyaci personelin, diger personeli etkileme, prestij olusturma
ve olusturmus oldugu prestiji koruma ihtiyacidir (Kagikézkan, 2015: 106; Soykenar,
2008). Gug ihtiyaci personelin baskalari UGzerinde gugli bir bicimde etki etme,
baskalarini kontrol altinda tutma ve otorite kurma arzusudur (Antalyali ve Bolat, 2017:
88; Ozdemir ve Ozer, 2018: 917). Giic ihtiyacina sahip personel igin temel motivasyon
kaynagi icinde bulunduklari ortama hakim olarak, ortami kontrol edebilmek yatar
(Cakir, 2015). Gug ihtiyacinin ylksek oldugu personel giic ve otorite kaynaklarini
genigletmek ister (Akoglan Kozak vd., 2016; Yilmaz, 2006). Personel cevresinde
etkinligini gdsterebilmek icin her tirli araca basvurabilir. Bunun sonucunda da gatisma
yasayabilmektedir (Yesil, 2016: 172). Bu ihtiyaca sahip personel c¢evresini, maddi
kaynaklari ve bilgiyi kontrol altinda tutmak istemektedir (Ozer ve Topaloglu, 2008).
Personel Ustin olmak ve baskalarini denetleyecek aracglari korumak igin riske girer (Ay,
2007). Gug kazanma ihtiyaci olan personel bulunduklari ortamda gevrelerine egemen
olmak isteyerek bir isin basinda bulunmaktan, bagkalarini etkilemekten, statisini
gostermekten ve sahip oldugu prestij ile diger personeli kazanmaktan egilimindedir
(Toker, 2006; Gugli Nergis vd., 2018). Gug ihtiyaci yiksek personel, rekabetgi bir
calisma ortaminda olmayi ve iglerin kendi kontrollinde olmasini isterler. Personel
yuksek kademeli islerde calismak ister ve amacina ulasabilmek icin de iligkilerini
gelistirerek kritik yerlere ulasma egilimi gosterir (Antalyali ve Bolat, 2017: 89; Eryillmaz,
2019: 68).

3. Ornek Olay

Calismanin uygulama alani Balikesir ilinin Ayvalik ilcesinde bulunan Hali¢ Park Otel
isletmesinin kat hizmetleri departmanidir. Bir sahis igletmesi olan otel, bes yildiz
statlislindedir. Otel 2001 tarihinde hizmete agilmistir. Otelin 225 odasi, aquapark, 1
adet acik, 1 adet kapal yizme havuzu, 1 adet ¢cocuk havuzu, spor salonu, TV salonu,
oyun salonu, tenis kortu, mini futbol sahasi, basketbol sahasi, hamam, sauna, masaj,
camagirhanesi, animasyon, mini club, ¢cocuk bahgesi, saglik kulibl, doktor, amfi
tiyatrosu bulunmaktadir. Otel her sey dahil konseptiyle hizmet vermektedir.

Oteldeki hizmet cesitliliginin ve oda sayisinin fazlaligi kat hizmetleri personel
sayisi uzerinde etkili olmustur. Otelin mayis ayi itibariyle toplam ¢alisan sayisi 100, kat
hizmetleri personeli sayisi 29'dur. Arastirmaci bu otelde kat hizmetleri departman
yoneticisi (housekeeper) olarak g¢alismaktadir. Bu uygulamaya, toplam 29 kat
hizmetleri personelinden 26 kisi housekeeper de dahil gonulli olarak katilmistir. Diger
3 kisi yillik izin ve raporlu olmalari nedeniyle arastirmaya katilamamislardir. Aragtirma
verilerinin toplanmasi 01.05.2022-15.05.2022 tarihleri arasinda gergeklestirilmistir.
Gorusmelerde yari yapilandiriimis 10 sorunun yer aldigi gérisme formu kullaniimistir.
Gorusmeler personelin cay ve yemek molalari ve mesai bitim saatlerinde is
zamanlarindan alinmadan gonullik esasi ile gergeklestiriimistir.

Gorusmelerde katilimciya motivasyon ile ilgili sorular sorulmus ve cep
telefonuna yapilacak ses kayit konusunda personelin ¢ok isteksiz olmasi
goruldigunden, cevaplar elle not tutularak kayit altina alinmistir. Her bir gérigsme en
az 45 dakika strede tamamlanmis olup, bir calisma guninde U¢ personel gérismesi
seklinde planlanmistir. Gérigsmeler toplam 12 glnlik bir sirede tamamlanmistir. Kayit
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altina alinan metinler daha sonra desifre edilerek analize hazir hale getirilmigtir.
Goriasmelerden elde metinlerin  degerlendiriimesinde icerik analizi teknidinden
yararlanilmistir. icerik analizi ile katilimcilarin séylemlerinin icerigine bakilarak hangi
kavramlara ve dislncelere vurgu yapildigi belirlenir (Miles ve Huberman, 1994). Elde
edilen goérisme metinlerinin igerik analizleri sirasinda, dayanak olarak kullanilan
McClelland ‘in  Ogrenilmis intiyaglar Teorisi baglamindaki kritik ifadelerden
yararlaniimistir. Gérisme metinlerde bu ifadelerin yer alma durumuna gére personelin
hangi i¢sel faktor ile (basari, iliski ve gug) motive edilecegine yodnelik bilgiler elde
edilmesi dusindlmektedir. Genel amacli sorulara verilen cevaplar ise diger soru
ifadelerini sinamak yaninda, personelin McClellan'in Kurami disindaki motivasyon
unsurlarina yakinlik durumu ile ilgili degerlendirme yapmak amaciyla sorulmaktadir.

4. Verilerin Analizi
Uygulamaya yonelik degerlendirmelerin saglikli yapilabilmesi i¢gin bu departmanda
calisan personelin profilinin  bilinmesinde yarar vardir. Bu amagla Tablo 1

dizenlenmisgtir.

Tablo 1: Kat Hizmetlerinde Personel Profili (Toplam: 26 kisi)

PROFIL TANIMI OZELLIKLER SAYI/ KiSi
Kadin 10
CINSIYET Erkek 16
15-25 11
25-35 7
YAS 35-45 6
45+ 2
ilkégretim 19
EGITIM Lise 5
On Lisans 1
Lisans 1
1-5 YIL 6
DENEYIM 5-10 YIL 8
10-15 YIL 10
15-20 YIL 2
Evli 10
MEDENi DURUM Bekar 16
Housekeeper 1
GOREV Kat Sefi 1
Kat Gorevlisi 24

Tablo 1'de géruldugu Uzere kat hizmetlerinde 10 kadin ve 16 erkek
calismaktadir. Bu durum aligilagelmis kadin yogun kat hizmetleri personeli dagilimdan
farklihk gostermektedir. Burada calisan kisilerin erkek olmasi gelinen noktada artik bu
alanda erkeklerin de var olduguna isaret etmektedir. Bu durum, kat hizmetleri
calisanlarindaki toplumsal cinsiyete dayali 6ényarginin gunimizde ortadan kalmakta
oldugunu gosteren 6nemli bir gelismedir. Calisanlar genellikle, 15-25 yas araligindadir
ve bunu daha sonra 25-35 yas grubu takip etmektedir. Baska bir deyisle kat hizmetleri
calisanlari geng kisilerden olugsmaktadir. Bu durum yapilan isin fiziki gi¢ gerektirmesi
bakimindan goérev yapisi ile uyumludur. Ancak c¢alisanlarin énemli bir kisminin (19 kisi)
ilkdgretim mezunu olmasi, kariyer ve stati arayisi icin gerekli alt yapiya sahip
olunmadidina isaret etmektedir. Sadece 5 kisi lise mezunu, 1 kisi 6n lisans ve 1 kisi
lisans mezunudur. Kat hizmetleri ¢alisanlarinin deneyim sirelerinin 10-15 yil araliginda
yogunlagsmasi, hatta 6 kisinin 15-20 yil araliginda bu isi yapmasi bu isi meslek
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en c¢ok hangisi motive

eder? Neden? Para CALISMA ORTAMI
8.Terfi almay en ¢ok hangi | Para igin
nedenle istersiniz? Basarili olmak .

Giiclii oimak GUe
9.Baska yerden is teklifi | Maddiyat ve sosyal haklar
aldiginizda, tercih | Kotl yonetici tavr MADDIYAT VE
nedeniniz ne olur? Daha iyi iligkiler kurma ILISKI

10.Neden galigiyorsunuz?
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edindiklerine ve ise bagliliklarina yorumlanabilir. Ayrica, ¢alisanlarin énemli bir kismi
(16 kisi) bekar iken, 10 kisi ise evlidir. Bu profil, otelcilik mesleginin halen bekar isi
oldugu algisinin devam ettigine yorumlanabilir.
Tablo 2: Kat Hizmetleri Personelinin Motivasyon Boyutlari (n=26)
; ; MOTIVASYON
SORULAR CEVAP KRITERLERI SIKLIK UNSURLARI
Bol para kazanmak 4
1.Sizin igin basar ve | Igimi severek yapmak 10 BASARI
basarili olmak nedir? Yaptigim isi kusursuz yapmak 10
iliski kurmak 2
) Bol para kazanmak 3
2.lsinizde basarili olmak | Gerekli ekipmanlara sahip olmak 7
icin  nelerin  olmasini | Yéneticilerimle iyi iliskiler kurmaya calismak 5 iLiSKi
beklersiniz? Arkadaslarimla iyi vakit gecirmek 8
Guvende olmak 3
is arkadaslarimla bir arada olmak ve aktivitelere
3.sinizi ve is yerinizi | katiimaktan hoslanirim 11
sevmenizde . . 9
arkadaslarinizla olan | Ekip olarak calismaktan keyif alinm ILISKI
Higkileriniz Gnemli midir? Yoneticilerimle iyi iligkiler kurmay! 6Gnemserim 6
4.Ydneticilerinizle Diger kisilerle rekabet etmek yararlidir 4
iligkileriniz iginizde  etkili | Yoneticilerimle iyi iliskiler dnemlidir 5
midir? isim ile ilgili kontrolii elimde tutmak isterim 8 GU
Goriglerime 6nem verilmesini isterim 9
5. Galisma ortaminsa size | Evet, isimi daha titiz yaparim 4
yetki  veriimesinden ve | Hayir, ekip olarak ¢aligmayi severim 2
isinizde inisiyatif almaktan | Ekip calismasinda ekip lyelerini yapacaklari islerle ilgili 6
hoslanir misiniz? yénlendiren kisi olmak isterim
Is ile ilgili kontroliin benim elimde olmasini isterim 8 GU¢
is arkadaglarimin yanliglarini diizeltmeyi severim 6
6.Ekip icinde lider ve 6ncli | Daha fazla imkan igin isterim 3
olmak ister misiniz? Zor goérevleri yapmaktan keyif alirm 5
Ekip calismasinda ekip uyelerini yapacaklari iglerle ilgili 7
yénlendiren Kisi olmak isterim GUC
Yaptigim isi kusursuz yaparim 3
Is arkadaglarimin kararlarini etkilemeyi severim 8
7.”Para, iyi caligsma ortami | Basarili olmak 13
ya da basarili olmak” sizi | lyi calisma ortami 9 BASARI VE
4
7
7
12
15
3
8
12
7
7

Maddiyat ve sosyal haklar

Sosyal stati icin

Bir ise yaramak icin

MADDIYAT, ILISKI
BASARI

1-’Sizin igcin bagari ve basarili olmak nedir?” sorusuna kat hizmetleri
personeli agirlikli olarak (20 kisi); “yaptigim isi kusursuz yapmak” ve “isimi severek
yapmak” olarak cevap vermistir. Bu durum, personelin motivasyonu igsel olarak

tanimlayan McCleeand’in basari

tanimina uygun olarak

ifade ettigi

seklinde

yorumlanabilir. Bu kapsamda sadece 2 kisi iliski boyutunu dnemserken, 4 calisan ise
“para kazanmak” demistir. Bu sonuglar, kat hizmetleri personelinin Ustlenmis oldugu
gbrevi en iyi ve kusursuz sekilde yapmaya istekli oldugunu gdstermektedir. Basariyi is
ve isi sevmek ya da severek yapmak olarak tanimlayan grup, ayni zamanda digsal
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olarak basari icin motive edilmeyecegini (terfi, para ve maddi olanaklar) de Usti kapall
olarak ifade etmistir. Personel basarili olmak igin ¢alismak ve isini severek yapmak
derken, basar icin i¢sel olarak gudulendigini ve bu yéndeki katihmi ile kat hizmetleri
calisanlarindan beklenen maddi ya da somut nesnelerle gidilenme algisini énemli
olcide noétrledigi sdylenebilir. Bu durum ayni zamanda, kat ¢alisanlarinin en ¢ok sayi
ile ilkdgretim mezunu olmasina ve 10-15 yil uzun sureli deneyimlerine baglanabilir.
Ancak az sayida da olsa (4 kisi) basariyl para kazanma ile iligkilendirmistir. Bu kisilerin
genellikle yeni ise baslayan geng elemanlar olmasi dikkat gekmektedir.

2- “Isinizde bagarili olmak icin nelerin olmasini beklersiniz?” burada, kat
hizmetleri personelinin basariyr belli bir sayl coklugu ile “iliski” ile ifade ettigi
gorulmektedir. En fazla tercih ifadesi (8) “arkadaslarimla iyi vakit gecirmek” bu durumu
acikga ortaya koymaktadir. Bu yondeki “yoneticilerimle iyi iligskiler kurmaya calismak”
toplam 5 personel tarafindan 6nemsenmistir. Boylece, toplamda bu soruya verilen
cevaplarin agirlikh olarak “iliski kurma” baglaminda oldugu dikkat gekmektedir. Bu
bélimde ayrica, glivende (3 kisi) olmak ve para kazanmak (3 kisi) segeneklerinin de az
sikhkla tercih edildigi dikkat cekmektedir. Personelin teknik diizey galismasina bagh
olarak, isini yapabilmesi icin “ekipmani” 6nemsemesi de bu calismanin ciktilari
arasinda elde edilen 6nemli bir bulgulardan biridir. Bakildiginda, ¢alisanlar (7 Kisi)
“gerekli ekipmanlara sahip olmak” ifadesini kullanmiglardir, Calisan dizeyindeki kisiler
onemli dlglide ekipmanlara ihtiyag duymakta ve basarili olmak i¢in bu malzemeleri
elinin altinda istemektedir. Bu soruda da personel McCleeand’in motivasyon igin
gerekli gordigl iliski kurmayr ©ncelikli olarak dusindigu belirlenmistir.  Ancak
calisanlarin ekipmanlari da buna yakin bir sayi ile tercih etmis olmasi, calisan
duzeyindeki bu grubun iligki kadar, ekipman konusunu da basari ve motivasyon igin bir
o6n sart olarak goérdugunu ortaya koymaktadir. Ekipmanlar bilindigi gibi 6grenilmis
ihtiyaclar kurami araclari icinde yer almamaktadir.

3- Iginizi ve is yerinizi sevmenizde arkadaslarinizla iligkileriniz énemli
midir? Sorusuna verilen cevaplara bakildiginda; “is arkadaslarimla bir arada olmak ve
aktivitelere katilmaktan hoslanirim” ifadesi 11 personel tarafindan secilmistir. Bu ifade
kat hizmetleri ¢alisanlar i¢in “iliskinin” énemli olduguna ve birlikte vakit gecirmenin
onlari memnun ettigine isaret etmektedir. Yine bu soru kapsaminda, bazi ¢alisanlarin
(9 kisi) “ekip olarak calismak ve keyif alirrm” ifadesini tercih etmis olmasi, ekip halinde
calismayl dnemsediklerini géstermektedir. Bu soruda, McClelland’in “iligki” kuraminin
desteklendidi ortaya ¢cikmaktadir. Ayrica, az sayida da olsa (6 kisi) “yOneticilerimle iyi
iliskiler kurmay! 6nemserim” ifadesi, ekibin kendi arasinda oldudu kadar, Ustleri ile de
iyi iliskilerin bu baglamda 6nemli oldugunun bilincinde oldugunu gdstermektedir. Bagka
bir ifadeyle, kat hizmetleri personelinin tamami icin is yerinde, is arkadaglar ve
yoneticilerle iyi ve olumlu iligkiler igerisinde olmanin ¢ok 6nemli ve motive edici bir
faktor oldugu sdylenebilir.

4- iliski baglaminda sorulan yéneticilerinizle iligkileriniz iginizde etkili olur
mu? Sorusunda ise 6zellikle Ustler ile olan iliski durumu belirlenmeye calisiimistir. Bu
soruda bir dnceki soruda oldugu gibi iliski durumu net bir sekilde desteklenmezken (9
kisi), 8 kisinin “ isim ile ilgili kontroll elimde tutmak isterim” ifadesinin yetkilendirilme ve
otonomi istedigini ortaya c¢ikarmaktadir. Bu soruda ortaya ¢ikan durum, 16 kat
hizmetleri personelinin isini kendi kontrollinde olmasini istemesi ve kendi fikirlerinin
6nemsenmesi ile ilgili net goruste olduklaridir. Bu durum kat hizmetleri personelinin,
yonetici ile iyi iligkileri aslinda bir tir gi¢ olarak gérdiguni gostermesi bakimdan
6nemlidir. Bagka bir deyisle, calisanlar, McClelland’in motivasyon i¢in gerekli gérdigu
“gu¢” boyutuna farkina varmadan goénderme yapmaktadirlar. Ayni durum, diger
kisilerle rekabet etmek vyararlidir” secgenedine verilen cevapta da (4 Kisi)
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hissedilmektedir. Ancak, geriye kalan az sayidaki (5 kisi), “yoneticilerimle iyi iligkiler
onemlidir’ seklinde cevap verdigi ve “iliski” boyutunu destekler gérindiigu séylenebilir.

5-Calisma ortaminda size yetki verilmesinden ve iginizde inisiyatif
almaktan hoslanir misiniz? Kat hizmetleri personeli burada agirlikli olarak (20 kisi)
“is ile ilgili kontrolliin benim elimde olmasini isterim”, “ekip ¢alismasinda ekip Uyelerini
yapacaklari iglerle ilgili ydnlendiren kisi olmak isterim” ve “is arkadaglarimin yanlislarini
dizeltmeyi severim” seklinde cevaplar vermistir. Bu durum, kat hizmetleri personelinin
McClelland’in motivasyon ic¢in gerekli gérdidu gug¢ ihtiyacini kargilamakta, ayrica,
personelinin igten ige gl¢ ve otorite istegini de ortaya koymaktadir. Bu soruya “evet,
isimi daha titiz yaparim” diye cevap veren 4 personel yetkiyi basari ile iligkilendirirken,
“hayir, ekip olarak calismayl severim” seklinde cevap veren 2 personel ise iligkiyi
onemser gérinmektedir.

6- EKip iginde lider ve éncii olmak ister misiniz? Bu soruda personel (18 kisi)
“is arkadaglarimin kararlarini etkilemeyi severim” seklinde cevap vermistir. Bu durum
kat hizmetleri personeli i¢in ekip icerisinde yénlendirici olup ydnetme duygusuna sahip
olduklari ve motivasyonlarinin saglanabilmesi icin McClelland’in gug¢ ihtiyacina atifta
bulunduklarina yorumlanabilir. Bu soruya ayrica, 3 personel “zor gdrevleri yapmaktan
keyif alinrm” ve 2 personel ° yaptigim isi kusursuz yaparim” seklinde cevap
vermiglerdir. Bu az sayidaki c¢alisanin ise ¢ok sorumluluk alma yoluyla basari
ihtiyacinda olduklari  sOylenebili. Bu bulgu, McClelland’in basari kuraminin
desteklendigini ortaya koymaktadir. Bu soruda sadece 2 personel lider ve 6énci olmayi
“daha fazla imkan icin isterim” seklinde cevaplamistir.

7- Para, lyi Caligma Ortami ya da Basarili olmak sizi en ¢ok hangisi motive
eder? Neden? Sorusuna 13 kat hizmetleri personeli “basarili olmak” olarak se¢gmistir.
Bu durum personelin igsel motivasyona sahip oldugunu ve McClelland’in basari
kuramini destekledigini ortaya koymaktadir. Soruda “iyi galisma ortamini” segen 9
personel iyi calisma ortamini ig sartlari ve arkadas ortaminda ve is yerinde olumlu ve
iyi iliskiler olarak ifade etmistir. Bu durumun iliski kurma baglaminda oldugu
sOylenebilir. Az sayida da olsa 4 kisi “para “faktérinin motivasyonunda etkili oldugunu
ifade ederek bu kuramin disinda gorus beyan etmigtir.

8- Terfi almayi en ¢cok hangi nedenle istersiniz? Sorusuna 12 kat hizmetleri
personeli “gucli olmak” cevabini vermigtir. Bu grup, terfi aldiginda makam sahibi
olarak otoritesinin artacak olmasindan dolayr mutlu olacagdini ifade etmistir. Bu
durumda igin McClelland’in gug¢ ihtiyaci kuraminin bu grup igin motive edici bir faktér
oldugunu agikga ortaya koymaktadir. Bu soruya 7 personelin “basarili olmak” cevabini
vermesi yine, McClelland’'in basari kuraminin da bu grup personelin motivasyonun da
etkili oldugu sdylenebilir. Ancak bu soruda, terfi istemesinin sebebini sadece “para”
oldugunu ifade eden 7 personel, ilgili kuramdan farkli nedenlerle motive olduklarini
ortaya koymuslardir.

9- Baska yerden is teklifi aldiginizda, tercih nedeniniz ne olur? Sorusuna 15
personel “maddiyat ve sosyal haklar’ secenegini tercih ederek, i¢sel faktdrlerle degil,
digsal faktorlerle motive olduklarina isaret etmislerdir. Bu soruya 8 personel “daha iyi
iliskiler kurma”, 3 personel “koétl ydnetici tavri” seklinde cevap vererek, bagka bir yere
gecme fikrinde “iliskinin” dnemli oldugunu belirtmislerdir. Bu soruya verilen bu
cevaplarin McClelland’in “iligki” boyutunu destekledigi gérulmektedir. Bu grup personel
icin is yeri icerisindeki arkadas ortaminin is yeri degistirmeye sebep olacagi
soylenebilir.
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10- Neden calisiyorsunuz? Bu soruya, 12 personel " maddiyat ve sosyal
haklar” derken; toplam 14 personel “sosyal statli” ve “bir ise yaramak” olarak cevap
vermistir. Bu durum calisanlarin yarisina yakin bir kisminin McClelland’'in igsel
motivasyon faktorlerini benimsemedigi ve dissal bir faktér olan maddi 6dillerle motive
oldugunu gdstermektedir. Geri kalan personel ise basarinin kendileri icin énemli
oldugunu, basar ve iligki ihtiyaglarini karsilamak igin calistiklarini ifade etmiglerdir. Bu
durum simdiye kadar verilen cevaplari énemli o6l¢clide desteklerken, sadece glg¢
ihtiyacinin temel c¢alisma nedeni olmadigi yénu ile ayr dismdistir. Bu durum, bu
arastirmaya katilan kat hizmetleri personelinin énemli bir kisminin (24 kisi) ¢alisan
diizeyinde olmasina baglanabilir. Clnkii mevcut bir iste calisirken personelin igsel
olarak motive edilmesi (terfi etme ve giic kazanma gudisi) énemli olurken, temel
calisma nedeni olmayabilmektedir. Bu Kisilerin temel calisma nedenleri hayatlarini
ideme ettirme ve bir ise yarama, yani maddi imkanlar olmaktadir. Dolayisiyla,
personelin diger sorulari 6nemli 6lglide gergekgi bir sekilde cevapladigi goériimektedir.

Buraya kadar sorular itibariyle yapilan analizler, kat hizmetleri departmaninda
calisan personelin igsel faktorler olan; basari, iliski kurma ve gli¢ elde etme gudiileri ile
motive edildiklerini ortaya koymaktadir. Yukarida sunulan Tablo 2’de yer alan
McClelland’in motivasyon kurami boyutlarindaki bilgilere bakarak, tim sorularda “i¢sel
motivasyon” saglamada ortaya ¢ikan boyutlarindaki tercih sayilan ise iliski kurma, 4;
gl¢ kazanma: 4; basari saglama, 3 ve maddiyat, 2 seklinde ortaya ¢ikmistir. Bu
durum, kat hizmetleri personelinin, McClelland’in Ogrenilmis Ihtiyaglar Teorisi ile
motive edilmeye hazir oldugunu gostermesi bakimdan &nemlidir. Y&netimlerde,
genellikle alt diizey calisanlarin salt “maddiyat” ile ilgili faktorler ile motive edildigi
kanisi vardir ve bu vyollarla motive edilmeye calisilirlar. Bazen de korkutma ve
cezalandirma gibi “negatif motivasyon” ydntemine de basvurulmaktadir. Bu uygulama,
kat hizmetleri personelinin, i¢sel olarak “iligki kurma”, “glic kazanma” ve “basari
saglama” yolu ile motive edilecegini gostermektedir. Calisanlar, maddi olarak glivende
olmak yaninda o6zellikle, igsel istek ve arzularinin kargilanmasini da istemektedir. Bu
sonuglar, ginimuizde galisma hayatinda artik, daha himanist ve i¢sel yontemlerin
denenebilir olduguna, insanlarin duygu ve distincelerine dnem verilmesinin de énemli
olduguna isaret etmektedir.

5. Sonug ve Oneriler

Bu galismada, kat hizmetleri departmaninda McClelland‘in Ogrenilmis ihtiyaglar Teorisi
uygulanmigtir. Bir otel drneginde ve 26 kisi ile derinlemesine goérismeler seklinde
yurGtilen érnek olaya dayali arastirmada, kat hizmetleri personelinin igsel motivasyona
sahip oldugu ve ilgili bu teorinin araglari ile motive edilebilir oldugu gérulmustur. Baska
bir deyisle, kat hizmetlerinde ¢alisanlari bu teorinin iligki, glic kazanma, basari saglama
boyutlarinin motivasyonlari igin 6nemli oldugunu belirtmislerdir. Bu ¢alismada bu teori
boyutlarindan farkli olarak maddi durumun da 6nemli oldugu belirlenmistir. Ancak
maddiyat boyutunun iligki, gli¢, basar ihtiya¢ siralamasindan sonra tercih edilmesi,
ilgili teorinin kabulu ile ilgili herhangi sikintili durum olmadidina isaret etmektedir.

Ornek olayda, iligki ihtiyacinin éncelikli boyut olusturdugu gérilmektedir. Bu
ihtiyaca sahip olan personelin pozitif olma ve arkadas iligskilerine zarar vermeden
rekabet etmek gibi bir 6zelligi vardir bu sonuglar Toker’'in (2006) calismasinda da
vurgulanmaktadir. Gi¢ kazanma kat hizmetleri tarafindan ikinci boyut olarak éncelikli
bulunmustur. Bu ihtiya¢ sahipleri ¢cevrelerine egemen olarak ve baskalarini etkileyerek
motive olmaktadirlar. Kat hizmetleri personelinin bu ihtiyaca 6nem vermesi bu
Ozellikleri basari igin dnemsediklerini ortaya koymaktadir. Bu durum, personelin yliksek
kademeli igslerde calismak istemesi ve kritik yerlere ulasma egiliminde oldugunu da
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gostermektedir (Ay, 2007; Eryilmaz, 2019). Benzer sonuglar Glgli Nergis vd, (2018)
tarafindan yapilan galismada da ifade edilmektedir. Ayrica, kat hizmetleri personelinin
basari ihtiyacina da énem verdidi; isini yapmak igin gerekli bilgi ve beceriyi kullanarak
amaglarina ulasmak istedigi ortaya ¢ikan sonuglar arasindadir. Basari ihtiyaci olan
personel yiuksek dizeyde performans gdstermek ve geri bildirimlerden beslenmek
ediliminde oldugundan, bu surecte hedeflerine ulasmasi kolaylasmaktadir
(Varsholodmidze, 2019). Bu kapsamda elde edilen ayrintili sonuglar kisaca soyle
toparlanabilir:

o lliski ihtiyacina sahip personel; is yeri ortaminda arkadaslari ve yoneticileriyle
kurmus oldugu olumlu iligkiler, birlikte gegirilen vakit gibi unsurlar motive edici
olmaktadir.

e Gig ihtiyacina sahip olan personel igin baskalarini kontrol altinda tutmak ve
prestij saglamak baskin gudulerdir.

o Basar ihtiyacina sahip olan personelin isini herkesten daha iyi ve mikemmel
bir sekilde yapmasi ve geri bildirimleri degerlendirmesi s6z konusudur.

Bu calismada ayrica, kat hizmetleri personelinin motivasyonunda maddiyat ile
ilgili unsurlarin da etkili oldugu belirlenmistir. Ancak bu gudulerin diger igsel guduleri
baskilamadigi ortaya ¢ikan g¢arpici sonuglar arasindadir. Bu sonug, insanlarin bir ise
sahip olmak igcin temel calisma nedenlerinin para ve maddi kaynaklara ulasmak
oldugu; ancak bir galisan olarak is yeri huzuru ve igsel tatmin égelerine daha fazla
onem verdikleri seklinde yorumlanabilir. Elde edilen sonuglarin yoneticilere farkli bir
bakis agsisi getirmesi bakimindan katkisi olacagl dusunutlmektedir. Kat hizmetleri
calisanlari, salt maddi unsurlarla degil, i¢sel olarak da tatmin edilmek ve bu yolla
motive edilmek istemektedirler. Yoneticilerin onlari motive edecek bu duygu
bosluklarini ya da i¢gsel motivasyon unsurlarini bilerek davranmasi, personel tatminini,
isin kalitesini ve verimliligini artiracaktir. Dahasi, bu ¢alisma alaninda yasanan statull
olma eksikligi de bu yolla ortadan kaldirilabilecektir.
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