OTEL iSLETMELERINDE VERILEN HiZMET iCi EGIiTiM :
KUSADASI iLCESi ORNEGI”
GIRIS

Gelisen diinya diizeni igerisinde, teknolojik ve sosyal degisim ve gelisimin bir
sonucu olarak insana verilen deger artmis, bir hizmet sektorii olan turizm de, bu degisim
ve gelisime ayak uydurmak zorunda kalmistir. Turizm, emek-yogun bir sektér oldugu

i¢in, insan unsurunun 6n plana ¢iktig1 bir yapiya sahiptir.

Otel isletmeleri, turizm sektoriiniin 6nemli bir parcasi olarak gelisime ayak
uydurabilmek ve rekabet edebilmek igin, insan unsuruna gereken Onemi vermeye
ithtiya¢ duymaktadir. Gilinlimiizde her alanda oldugu gibi, turizm sektdriinde de egitim
Oonemli bir yere sahiptir. Cagdas toplumlarda egitim, insan yasami tizerinde énemli bir
etkiye sahiptir. Nitelikli personelin yetistirilmesi i¢in kullanilan hizmet i¢i egitim
faaliyetleri, personelin davranislari, tutumlart ve becerileri {izerinde olumlu degisim

yapabilen bir etkendir.

Turizm sektoriinde de kalifiye ve egitilmis personelin yetistirilebilmesi igin
egitim kurumlarinin yani sira, hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin de uygulanmasi
gerekmektedir. Otel isletmeleri de egitilmis personele sahip olabilmek icin
diizenledikleri hizmet ici egitim faaliyetleri ile personelinin davraniglarina ve
tutumlarina katkida bulunmaktadirlar. Uygulanan is basi ve is dis1 egitim yontemleri ile

hem personelin kalitesi artmakta hem de hizmetteki verimlilik artmaktadir.

Arastirmanin temel amaci, mevcut durumu tespit etmek, hizmet i¢i egitim
faaliyetlerinin uygulanip uygulanmadiginin, uygulaniyorsa ne tiir egitim faaliyetlerinin
uygulandigi, bu faaliyetler sonucunda ne gibi degisikliklerin gdzlendigini ortaya
koymaktir. Bu amagla Kusadasi'nda faaliyet gosteren otel isletmelerinde bir uygulama

gerceklestirilmistir.
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Hizmet i¢i egitim personel lizerinde olumlu degisiklikler yapmakta ve orgiitiin
temel dokusunu degistirebilmektedir. Bu nedenle egitim faaliyetleri 6nemli bir etkiye
sahiptir. Egitim, degisim ve gelisimin 6n kosulu oldugu i¢in is gorenlerin egitim
programlarindan faydalanmalar1 ve bu programlara tabi tutulmalar1 gerekmektedir.
Arastirmanin lizerinde durdugu temel nokta, hizmet ici egitim faaliyetlerinin personel

tizerindeki etkilerinin ortaya konulup degerlendirilmesidir.

Hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin uygulanmasinin neleri getirdigi, hangi hizmet
ici faaliyetlerin uygulandigi, hizmet i¢i egitimin otel isletmelerinde verilen hizmetin
kalitesine etkileri tespit edilmeye calisilmistir. Otel isletmelerinde yildiz farklart dikkate
aliarak hizmet i¢i egitimin uygulanis1 ve degerlendirilmesi incelenerek, hizmet ici
egitimin etkileri ortaya konulmaya ve konuyla ilgilenenlere katkida bulunmaya

calisilmgtir.

Calisma ti¢ boliimden olusmaktadir. Calismanin birinci boliimiinde; hizmet i¢i
egitim kavramu iizerinde durulacaktir. Ikinci béliimiinde, hizmet ici egitim yontemleri
ele alinacaktir. Ugiincii boliimde ise teorik bilgiler dogrultusunda Kusadasi Ilgesinde

uygulanan anket verileri analiz yontemleri ile degerlendirilerek aktarilacaktir.

1. HIZMET iCi EGITIM KAVRAMI

Hizmet ici egitim, isletmelerde ¢alisanlar1 yonlendirmek, ise uyumunu saglamak
ve gelistirmek amaciyla yapilir.

Otel isletmeciliginin asil fonksiyonu miisteriye hizmettir. Buna agirlama sanati
da denilmektedir. Bu sektdrde otomatiklesmeye ve makinelesmeye gecmek belirli bir
sinira kadardir.Bu nedenle otel isletmeciligindeki basar1 ve kar, bilgili ve kaliteli
personele baghdir. Netice olarak, isletmeler yeter derecede teknik ve egitilmis hizmet
personeline sahip olmalidir (Dereli, 1989: 7). Isletmeler her ne kadar egitilmis personel
alsalar da, igletmenin degisik uygulamalar1 yeni alinan personele tekrar gosterilmelidir.
Teorik bilgi ile pratik bilginin uyumu ancak bdyle saglanabilir.

Isletmelerde personelin egitim ihtiyaci personelin nitelikleri ile isin gerekleri
arasinda eksi bir fark olmasiyla ortaya cikar. Egitim personelin niteligini isin

gerektirdigi diizeye ulastirir. Yeni ise alinan personelin kendisinden beklenen



performansi gostermesi uzun zaman alabilir. Bu zamani kisaltmak igin personele egitim
verilmelidir (Geylan, 1996: 107).

Isboliimii ve ihtisaslasmanm son derece gelistigi bir ¢agda insan giiciiniin,
istenilen nitelige yalnizca orgiin egitimle kavusturulacagini ummak hatalidir. Hangi
sektorde olursa olsun, insan giiciinii liretkenlik degerini ¢cogaltici karakteri ile hizmet igi
egitim, ekonomik ve sosyal kalkinmanin en 6nemli faktorlerinden biri sayilmaktadir
(Ozdemir, 1984: 72).

Hizmet i¢i egitim, otel isletmelerinde belirli bir maas veya iicret karsiliginda ise
alinmis ve ¢alismakta olan bireylerin gorevleri ile ilgili gerekli bilgi, beceri ve tutumlari
kazanmalarin1 saglamak {izere yapilan egitimdir. Ayrica hizmet i¢i egitim, kisilerin
hizmetteki verim ve etkinliklerinin artirilmasini, gelismeye yol agan bilgi, beceri ve
tutumlarin zenginlestirilmesini amag¢ edinen ve kurumlarin genel ¢alisma diizenini
stirekli olarak etkileyen egitimdir (Taymaz, 1992: 448)., Hizmet i¢i egitimde,
calisanlarin is ile ilgili bilgi, beceri ve tutumlarini olumlu yonde degistirmek ve
gelistirmek amaglanir.

Hizmet i¢i egitim, siiphesiz ki pahalidir. Calisanlar, 6grenim gordiikleri siirece
ticret alirlar fakat verimli degildirler ve ayrica egitilenler egitmenin degerli zamanin
tiiketirler. Iste bu nedenle segim yapma siireci cok énemlidir. Nitelik kazanmayacak ya
da isine kars1 ilgisiz kalacak bir eleman i¢in zaman, para ya da ¢aba harcamanin bir
anlam1 yoktur. Egitim pahaliya mal olur fakat egitmenin bedeli yetersiz hizmet ve
miisteri kaybidir ve kayip bir miisteri asla geri donmeyebilir. Boylece yetersiz servisten
kaynaklanan gelir kayb1 bir ¢alisana harcanan egitim maliyetini fazlasiyla asar (Powers
and Barrows, 1999: 535).

Hizmet i¢i egitim, 6zellikle hizmet sektoriine dayali isletmelerde ¢cok 6nemli bir
etkinliktir. 2634 sayili Turizm Tesvik Kanunu cercevesindeki "Turizm Yatirim ve

S

Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi"nin 46. maddesinde, "Turizm isletmelerinde gorevli
personelin, hizmet standartlarin1 yiikseltmek amaci ile, is basinda egitim i¢in gerekli
tedbirler, Bakanlik, mesleki tesekkiiller ve is veren tarafindan yillik olarak
programlanarak uygulanir. Bu uygulamalari Bakanlik izler ve koordine eder” hiikmii
yer almaktadir [Kiigiikaltan, 1998:53].

Otel isletmelerinde ¢alisanlarin egitimi, ¢alisanlarin kaliteleriyle yaptiklari isin

gerekleri arasindaki dengenin ¢alisin aleyhine bozulmasi durumunda glindeme gelir.



Ozellikle yeni ise baslayan ve isle ilgili yeterli deneyimi bulunmayan ¢alisanin ise
alinmas1 sonucunda zaruri hale gelen egitim uygulamalar1 igletmenin biiylimesi,

teknolojik gelismelere uyum saglamasi gibi durumlarda da 6énemlidir [Akoglan, 1999:
27].

Hizmet igi egitim, bir kurumda calisan bireylerin verimli olarak hizmet
verebilmeleri, mesleklerindeki ve diinya da ki gelismeleri takip edebilmeleri i¢in yagam
boyu egitimin ayrilmaz bir parcasi olarak diisiiniilmelidir. Hizmet i¢i egitimin amaci,
kurumsal agidan verimliligi arttirmak, bireysel agidan ise, is doyumunu ytikseltmektir.
Bu amaglara ulasabilmek i¢in kurum ve kuruluslar hizmet i¢i egitim etkinliklerinin
planlamasi, uygulanmasi ve degerlendirilmesi islevlerini yerine getirmek zorundadirlar

[Karacaoglu, 2001: 8].

Hizmet i¢i egitim personelin alaninda yenilenmesi, daha yiiksek sorumluluk ve
mevkiler i¢in hazirlanmasi, personelin moralinin yiikseltilmesi ic¢in gereklidir.
Isletmeler, varliklarin1 devam ettirebilmek icin personelini amaglarina uygun olarak
yetistirmek zorundadirlar [Atakli, 1992a: 68]. Hizmet i¢i egitim, isletmelerde, belirli bir
maas ve licret karsili§1 goérevlendirilmis ve ¢aligmakta olan kisilere uygulanan egitimdir.
Uretilen mal ve hizmette, verimliligi arttirmak iizere kisilere gerekli bilgi, beceri ve
davranislar1 kazandirmay1 amaglar. Isletmeler gelisebilmek icin ¢alisanlar1 amaglaria
gore yetistirmek zorundadirlar. Bu zorunluluk ¢alisanlarin isletmenin yasalarina uyma,
hatalar1 diizeltme, morallerini yiikseltme, kisiliklerini gelistirme, mesleki yeterliliklerini

yiikseltme gibi gereksinimleri kapsamina alir [Giirsoy, 2001: 9].

Hizmet i¢i egitim, verimi yiikseltir, hatali islerin diizeltilmesi ile zaman, para ve
malzemede tasarruf saglanir, yonetim-yontem ve tekniklerin tanitilmasi ile yoneticinin
basarisi, dolayisiyla Orgiitiin basarisi artar, haberlesme tikanikliklarina dikkat cekilir,
islerin geregince iyi yiiriitiilmesine olanak saglar [Atakli, 1992a: 68]. Isletmelere g¢ok
biiyilk faydalar saglayan bu faaliyetler etkili bir bigimde yiritildigi takdirde
isletmenin karini biiytik 6l¢iide ytikseltir.

Otel isletmelerinin calisanlarin egitim konusundaki basarisizligi hakkinda ileri
stiriilen sebeplerden bazilari; yetersiz zaman, yliksek calisma devri, yliksek is talepleri,

maliyet ve yetersiz egitim kaynaklaridir [Janes, 2002]



Yalnizca egitimin biitiin sorunlar1 ¢ézecegi diisiiniilmemelidir. Eger bir otel ya
da restoran kotli planlanmig ve yerlestirilmisse higbir egitim bunu diizeltemez. Bununla

beraber egitim ¢oziim ya da ¢oziimiin bir parcasini saglayabilir.

2. HIZMET iCi EGITIM YONTEMLERI

Hizmet i¢i egitim yoOntemleri is basinda egitim ve is dis1 egitim yOntemleri
olmak tizere ikiye ayrilmaktadir.

2.1. Is Bas1 Egitim Yontemleri

Is basinda egitim, personeli gercek ¢alisma alanlarinda gorevlendirir ve hemen
iiretici olmalarmi saglar. Is basinda egitim, yaparak, yasayarak Ogrenmeyi igerir.
Boylece de egitim, yaptigimi sergileme ve pratige dayanir [Jerris, 1999: 328]. Is baginda
egitim metodu ile kisi gercek c¢alisma kosullarinda isin nasil yapilacagini G6grenir.
Yaparak Ogrenme ile kisinin yanlislar1 diizeltilir, isini daha iyi yapmasi saglanir,

performansi artirilir [Mucuk, 1996: 351].

Otel isletmelerinde birgok calisanin isi, miisterilerle direk kontak kurma
seklindedir. Bu sebepten bircok c¢alisanin egitimi is basinda verilmelidir. Bu miisteri ile
ilgili deneyim kazanmasini1 saglar. Bu sebeple is basinda egitim isletmenin egitim
yaklagiminda ¢ok oOnemli rol oynar. Birlesik Devletler’de yiiriitilen ‘“deneyimsel
o0grenme” adli genis alanli ¢aligma, egitimin en etkili formunu siraya koymustur.
Diizgiin bir sekilde yapilirsa, el becerileri ve sosyal beceriler 6gretiminde ¢ok etkili
olabilir ama bu Ogretim hedeflerinin agik¢a tanimlanmasi ve Ogretim tekniklerine

profesyonelce yaklagimin sorumluluklarini da gerektirir [Boella, 2000: 118].

Otel isletmelerinde en yaygin olarak kullanilan egitim metodu yeni bir ¢alisani
deneyimli bir calisanla eslestirmektir. Maalesef bu eslestirme ¢ogunlukla gelisigiizel
olarak yapilmaktadir. Yeni bir calisan becerikli oldugu diisiiniilebilen herhangi bir
deneyimli ¢alisanla eslestirilebilir. Fakat yeterli bir egitimi olmayan kisi tam olarak
Ogretemez. Calisanlar yalnizca baska bir ¢alisan yerine bir egitim uzmani ya da bir
miidiir tarafindan egitilmeyi tercih ederler. Gergek bir egitim, isi uygun bir sekilde
yapmay1 bilen ve bunu gosteren, iste oldugu kadar egitimde de egitilmis egitmenler

gelistirmeyi kapsar [Powers and Barrows, 1999: 537].
Bir kurumda, her diizeyde en yaygin egitim tiiri is basinda egitimdir. Egitim
ister planlansin ister planlanmasin insanlar ozellikle olaylar zamanla degisirse

olaylardan haberdar olurlar. Is basinda egitim genellikle miidiir, diger ¢alisanlar ya da



her ikisi tarafindan verilir. Calisan1t egiten miidiir ya da denetleyici, calisana ne

yapacagini géstermesinin yani sira onu egitebilmelidir [Mathis and Jackson, 2000: 334].

Is basinda egitim oOncellikle yaparak Ogrenmektir ve muhtemelen en c¢ok
kullanilan ve en ¢ok bagimli olan egitim yaklasimidir. Egitimin diger sekilleri gibi is
basinda egitimde de planlama, yap1 ve miisteri merkezli yetenekler biitiinii olusturmak
icin gozlem gerekir. Dogru uygulandiginda is basinda egitim en mantikli ve karli

yaklasimdir [Go and Others, 1996: 209-210].

Is basinda egitim, bir ¢alisanin gorevini gerceklestirirken gdzlem ve pratik
yaptig1 bir siirectir. Bu yontem otel isletmelerinde bir dayanak noktasi olmustur. Bir
egitim programinin planlanmasi ve gelistirilmesi ve derslerin organizasyonunun bagarili
olmasi i¢in is basinda egitimle birlestirilmesi gerekir. Bu yontem yeni calisanlari, is
basinda gerekli olacak bir nitelik tagiyan isler konusunda gelistirir; calisan yalnizca iste
kullanacag1 becerileri 6grenir. Eger egitim sonrasi basarisizlik yasanirsa bu, ¢alisanin
isin dogru prosediirlerini uygulamay1 6grenmemesinden kaynaklanir. Sonug, en gerekli

isleri yapmak icin ihtiya¢ duyulan tiim becerilerden yoksun bir elemandir [Bardi,

1996:380].

Is basinda egitim, calisanlarin isinin gerektirdigi gorevleri yerine getirirken
o0grenmenin gerceklesmesi icin tasarlanir. Bunu destekleyenler calisanlarin gercek is

durumlariyla karsilastiklarinda daha 1y1 6grendiklerine inanirlar.

Is basinda uygulanan egitim, bireyin isini grenmesini saglar. Ogrenme, kisinin
kendi istegine bagli bir siire¢ oldugu i¢in ig basinda daha kolay uygulanir. Bu egitim,
calisanin giiclii ve zayif yonlerini gormesine ve bunlar1 diizeltmesini saglar. Ayrica
ogrenilen seylerin hemen uygulanmasi firsatin1 verir. Is basinda bir egitimcinin var
olmas bireyin isini 6grenme siirecini kisaltir [OTED, 1999: 124]. lyi uygulanan iyi

tasarlanmuis bir is bag1 egitimi bu potansiyel problemlerin iistesinden gelebilir.

Is bas1 egitimi, o6zellikle alt kademe personelin yetistirilmesi icin cok gereklidir.
Isletmelerde, kalifiye personel sorunun kisa zamanda ¢oziilmesindeki en énemli yolun,
kamu ve oOzel sektor is birligi ile hizmet i¢i egitim programlarinin uygulanmasidir.
Hizmet ici egitim programlari, dogrudan dogruya turistik isletmelerdeki personelin kurs

ve Uygulamalara tabi tutulmasi seklinde siirdiiriilmelidir. Hizmet i¢i egitim stirekli



olmalhdir ve otelcilik egitimi gormiis kisilerin katilimi ile yapilmalidir. Bu kaliteli

hizmet bakimindan gereklidir [Bayer, 1984: 116].

Is bas1 egitim ydntemleri uygulanirken calisanlardan {iretim istenir. Fakat bunun
tam bir performansla gerceklestirilmesi beklenmez. Baska bir deyisle herhangi bir hata
yapildiginda bunun diizeltilmesi igin ¢alisana firsat taninir ve desteklenir [Kaynak ve

digerler, 2000: 191]

Isbas1 egitim ydntemleri; yonetici gdzetiminde egitim, yetki gdcerimi yoluyla
egitim, staj yoluyla egitim, is degistirme (rotasyon) yontemi, ise alistirma oryantasyon
egitimi, komiteler aracilifiyla egitim ve monitdr araciliiyla egitim olmak iizere yedi

ayr1 yontemle yapilmaktadir.

2.1.1. Yonetici Gozetiminde Egitim

Isletmeye yeni gelen ya da is degistiren bir ¢alisanin bilgi, beceri ve deneyim
sahibi olan diger bir ¢alisan ve ya bir sefin yanina yetistirmek {izere verilmesi bu
yontemin temelini olusturur. Bu yontem genellikle basit islerin 6gretilmesinde
uygulanan kolay ve pratik bir yontemdir. Onemli olan isi 6greten kisinin bilgili ve
yetenekli olmasidir. Ciinkii deneyimli insanlarin hepsinin iyi bir egitmen oldugu
sOylenemez. Bu yiizden yOnetici gdzetiminde egitim yontemi cesitli elestirilere maruz
kalmaktadir. Diger bir elestirilen yonde egitimin gdzetimci agisindan zaman kaybina

neden oldugudur [Kaynak ve digerleri, 2000: 192].

Yonetici, calisanlarint  herkesten daha c¢ok tamiyan kisidir. Calisanlarin
beklentilerini bilir ve kapasitelerini arttirmak i¢in onlarin gelismesine yardimci olur.
Calisanin zayif yonlerini bilir ve bunu gidermek amaciyla yeni bilgi edinmesine ve

yeteneklerini gelistirmesine uygun bir ortam yaratabilir [Sabuncuoglu, 1997: 145].

2.1.2. Yetki Gocerimi (Devri) Yoluyla Egitim
Bu yontem personele sorumluluk bilinci kazandirma ve karar verme
yeteneklerini gelistirme amact i¢in kullanilir. Yonetici, egitilecek personele bazi

yetkilerini devreder. Personel bu yetkileri kullanirken daha etkili bir bi¢imde 6grenebilir
[Geylan, 1996: 128].

Yetki gocerimi, g¢alisanlarda sorumluluk bilincini ve karar alma becerisini
gelistirir. Yonetici, amaci belirledikten sonra igin yonetimini ve yapilma bigimini

calisanina birakir ve sadece sonuglart denetler. Yontemin iglerligi icin yoneticinin



calisaniyla iyi bir isbirligi kurmasi, ¢alisanina giivenmesi ve yardimei olmasi gerekir
[Sabuncuoglu, 1997: 146].

2.1.3. Staj Yoluyla Egitim

Staj calisanlara ilerde yiiklenecekleri gorevlere iliskin c¢alisma kosullarini
tanitma, isleri 6gretme, sorumluluklar1 agilama ve ise uyumu saglama gibi yararlari olan
bir egitim yontemidir. Bunun i¢in ¢alisanlara sahip olduklar1 teorik bilgileri uygulama
ve bunlar1 davranisa dontistiirebilmesi i¢in kendi alanlarinda gorev yaptirilir. Bu sayede
is disinda edinilmis olan teoriler, bilgi ve beceriler is basinda uygulanilarak pekistirilir

[Kaynak ve digerleri, 2000: 193].

Staj, i3 goren adaylarinin ise baslamadan once ileride yapacaklar ise benzer
gorevlerde gegici siire ¢aligmalar ve ise uyumunu saglamak amacl yapilir. Staj siiresi
boyunca, stajyerlere bilgi vermek, isin zorluklarint ve teknik inceliklerini 6gretmek
gereklidir. Staj siiresi sonunda da stajyerlere, basarili yonlerini oldugu kadar yanliglarini
ve eksikliklerini de bildirmek gereklidir [Sabuncuoglu, 1997: 149].

2.1.4. Is Degistirme (Rotasyon) Yontemi

Rotasyon calisanlar bir isten diger ise gondermeyi kapsar. Bu egitim yontemi,
idari gorevlerini ele almadan Once belirli birka¢ hafta her iste c¢alisarak zamanlarinm
geciren otel yoneticilerin egitiminde yaygin olarak kullanilir. Rotasyonun
avantajlarindan biri, egitilenlerin isin bir¢cok farkli islerde nasil ortaya kondugunu

gormeleridir [Woods, 1997: 175].

Is rotasyonu c¢alisanlara orgiit igerisinde farkli islerin nasil yapildigim 6greten
sistemli bir programdir. Amag, calisanlarin isletmenin tim bolimlerin tanimasi,
yaptiklar igleri bir biitlinliik i¢inde gérmeleri ve baska bir isi tistlenmeleri gerektiginde
buna hazir hale gelmeleridir. Bu egitim sonucunda bazen c¢alisanlar daha fazla

sorumluluk isteyen bagska bir ise gecebilirler [Palmer and Winters, 1993: 132].

Bu yontemin tipik 6zelligi, orta kademe ve yliksek kademe yoneticilerin ileride
atanabilecekleri onemli gorevlere hazirlik agisindan cesitli islerde belirli siirelerde
gorevlendirilmesidir. Bu yontem yoneticilerin ¢esitli fonksiyonlar1 tanimasini ve
yonetim sorumlulugu icin teknik yetenekler kazanmasini saglar. Sadece iist diizey
yoneticilere degil seflere ve diger c¢alisanlara da uygulanmasinda fayda vardir

[Sabuncuoglu, 1997: 149].



2.15. Ise Alistirma (Oryantasyon) Egitimi
Ise alistirma (Oryantasyon), yeni calisanin organizasyon ve isle resmi olarak

tanigtirilmasidir. Oryantasyon c¢alisanlarin iste ilk giinlerindeki ‘ne’ sorularini yanitlar.
Ornegin; miidiiriimiin ismi ne? Is arkadaslarimin ismi ne? Bilmem gereken kurallar,
politikalar, prosediirler ne? gibi. Oryantasyon yeni elemanlari, dogru yonde davraniglar

gelistirmesine yardime1 olur [Jerris, 1999: 284].

Yeni ise baslayanlarin kisa siireli egitimi olan oryantasyon diger bir adiyla
sosyallestirme, calisanlarin isletmeyi, is arkadaslarini ve isini tanitmaya yonelik
uygulamalardir. Bu egitim bir kez uygulanip biten bir program degildir. Kisinin
isletmede c¢alistig1 siire icinde devam eder ve isletme iginde her goérev ve is

degistirmesinde yeniden baslar [Akoglan, 1999: 27].

Oryantasyon, yeni ¢alisanlar i¢in belirlenmis 6zel bir egitim seklidir. Amaglari
yeni calisani, yeni isi konusunda bilgilendirmek ve prosediir ve standartlarin 6nemli
oldugu yetkin bir organizasyona ait oldugu duygusunu vermektir. Eger yeni bir
elemandan ise baslar baslamaz resmi bir bilgilendirme olmadan biriyle caligsmasi

istenirse, ¢alisanin karmasaya diismesi olasidir [Drummond, 1990: 65].

Uyum saglama siireci, yeni ¢alisanlar1 organizasyonla ve is ¢evresiyle tanistirir
ve isletmenin varligr hakkindaki tiim bilgileri aktarma konusunda ¢ok 6nemlidir. Bu
program, yeni calisanlarin otelin etkinlikleri, prosediirleri, calisanlar1 ve diizeni
konusunda bilgilenmelerine yardimci olur. Bu yeni ¢alisanin egitimde kritik bir ilk

adimidir [Bardi, 1996: 369].

Ise alistirma, yeni ise girenlerin, mesai arkadaslarma ve kuruma planl olarak
tanistirilmasidir. Yine de ise alistirma bir mekanik, tek yonli siire¢ olmalidir. Tiim
calisanlar farkli oldugu i¢in ise alistirmada bireylerin endiselerini, belirsizliklerini ve

ihtiyaglarini hassas bir sekilde farkinda olmak gerekir [Mathis and Jackson, 2000: 324].

Stratejik bir uyum saglama calismasi, organizasyonlarin 6zel durumlarina uygun
olabilecek ¢oziimleri belirlemeleri konusunda yardimci olacaktir. Isletmeler,
yerlestirme, uyum saglama, gorev belirleme, is performansi, egitim ve gelisim gibi
degisik siirecleri kapsayan miidahalelerle, is géren devir hizin1 etkileyebilirler [Mullins,

1995: 185].



Tim yeni ise girenlere, yeni islerinde olumlu bir baslangi¢ yapmalarinda
yardimci olacak iyi planlanmis bir ise alistirma egitimi verilmelidir. Genis kapsamli bir
oryantasyon programi yeni ise giren kisinin otel isletmesini, kendi ¢alisma birimini ve
isteki gorevini tanimasini saglar. Genis anlamda oryantasyon siireci, ise alma ve segme

islemlerinin bir uzantisi olarak diisiiniilebilir [Tanke, 2001:158].

Isletmelerin, bu egitimi vermeden Once oryantasyon egitim programinin
cercevesini ¢izmeleri gerekir. Bu egitimin isletmelere maddi ve beseri boyutlarda ¢ok
bliyiik katkilar saglayacagi gibi Ozellikle sonraki egitim ve gelistirme calismalarinin

basarisina ve etkinligine 6nemli katkilarda bulunacaktir [Aytemiz, 2002: 15-16].

2.1.6. Komiteler Aracihig ile Egitim
Isletmeler cesitli amaglarla, komiteler olusturabilir. Bu komiteler karar verme,

bilgi verme, Oneri ve danigma komiteleri gibi farkli yapida olabilir. Yeni yetisen
yoneticilerin bu komitelere sik sik katilmasi onlarda yonetim olgunlugunu, karar verme
yetenegini ve gorgii kapasitesini artirir. Yeni yetisen yoOnetici, eski ve deneyimli
yoneticilerin iistiin yonlerini daha yakindan tantyabilir, sorumluluk duygusu gelisir ve

goOriis ve Oneri sunarak isletmenin verimli ¢alismasina katkida bulunur.

Bu yontemin basarili olmasi i¢in komite ¢alismalarinda gruba uyum siiresi ¢cok
fazla uzamamalidir. Ayrica komite calismast bir grup c¢alismasi oldugu icin bazi
kisilerin sorumluluktan kagmasina ya da goriis belirtmekten tedirgin oldugu igin son
kararlarin alinmasini beklemesine yol acabilir. Bunu engellemek i¢in de her toplanti
sonunda katilanlardan kisisel goriisleri belirten bir rapor istenebilir [Sabuncuoglu, 1997:

145].

2.1.7. Monitor Aracihig ile Egitim

Bu egitim genelde alt kademe c¢alisanlar ilizerinde uygulanir. Gilinlimiizde
karmasiklasan ve teknik egitim gerektiren islerin egitim formasyonu bulunmayan
kisilere birakilmasi yerine kalifiye isci, usta basi veya teknisyenler arasindan segilen
kisilerin, pedagojik ve teknik bilgilerle donatilarak calisanlarin  egitiminde
gorevlendirilmeleri tercih edilmelidir. Secilen bu kisilere monitér adi verilmektedir.
Monitorlere isle ilgili pratik bilgilerin saglanmasi, araglarin en etkin en ekonomik

kullanim yollarinin gosterilmesi, yeni c¢alisma yontemine c¢alisanlarin uyumunun
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saglanmasi gibi gorevler yiiklenir [Kaynak ve digerleri, 2000: 193]. Monitorler, astlarini
egitmek icin gerekli olan egitim yetenegini kazanmak i¢in ayrica kurslara tabi tutulurlar.
2.2. Is Dis1 Egitim Yontemleri
Is disinda egitim bir yandan daha genis ve kavramsal beceriler gelistirirken diger
yandan hatalarin fazla pahaliya mal olmadig1 pratik yapma alani saglar. Ug farkl1 is dis
egitim sekli vardir: [Go and Others, 1996:211-212]

» Jsletme icinde (in-house)
» [sletme disinda (external)
* Bagimsiz (independent)
Isletme icinde egitim, dersler ve diger siif ici tekniklerini, tartismalari,
gosterileri, durum c¢aligmalarini ve benzetimleri (simiilasyon) iceren bazi formatlara

sahip olabilir.

Isletme i¢i egitimde oldugu gibi isletme disinda egitimin de farkli sekilleri
vardir. Bunlardan en yaygin olanlardan biri iiniversitelerde diizenlenen resmi ya da
sertifikali programlara katilmak ya da kisa siireli kurslar almak i¢in ayrilmaktir. Bu tiir
bir egitim isletmenin belirli ihtiyaglarina yonelik olabilir ya da daha genel bir temelde

istenebilir.

Bagimsiz is disinda egitim egitilen tarafindan kontrol edilen ve yonetilen,
egitilenin biiylik ¢alisma grubundan ve direk egitim gozleminden bagimsiz oldugu
egitim metotlari1 igerir. Calisanlar i¢in giderek Onem kazanan bu egitim

seceneklerinden bazilar1 sunlardir:

e Uzak-acik 6grenme ya da egitim (benzer 6grenme, televizyon ya da video-
konferans1 vb. igerebilir)

e Bilgisayar yardimiyla 6grenme

e Interaktif-video 6grenimi

¢ Yukaridaki metotlarin bir kombinasyonu.
Is disinda egitim, calisma ortamindan uzakta yer alir. Cesitli ortamlar ve

teknikler kullanilabilir ama 6zel se¢im neyin bildirilecegine baglidir [Boella, 2000: 118]

Is dis1 egitim ydntemleri; anlatma, tartismali konferans, seminer, kurs, t-grup

yontemi, ornek olay yontemi, gorsel egitim yontemi ve rol oynama/film g¢evirme
yontemi olmak tizere sekiz ayr1 yontemle ytriitiilmektedir.
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2.1. Anlatma

Anlatma yontemi, bir egiticinin 6gretilmesi planlanmis bir konuyu egitilecek
gruba anlatmasidir. Bu yontem teorik bilgilerin aktarilmasini igerir. Egitilecek kisilerin
rolii ve katkilart sinirlidir. Diizenlenmesi kolay ve az masrafli ve oldukga alisilmig bir
yontemdir. Verilmek istenilen bilgilerin sistemli bir sekilde aktarilmasini ve az zamanda
cok kisinin egitilmesini saglar. Tek yonlii bir iletisim oldugu i¢in dinleyici stirekli ilgili

tutacak bir sekilde konu aktarilmalidir [Kaynak ve digerleri, 2000: 196].

Anlatma yoOnteminde, gorsel egitim araglar1 (6rnegin slayt) da kullanilabilir.
Dinleyici sayisinin 30'u gegtigi yerlerde kullanilmasi daha uygundur. Konusmaci hitabet
sanatinin gereklerini yerine getirmeye calismalidir. Bu yontemin basaris1 genis 0Slgiide
anlatanin ifade etme ve konuyu ilging hale getirme yetenegine baghdir. Orta ve yiiksek
kademedeki yoneticilere anlatilacak konularin ¢ok iyi secilmis olmasi onemli bir
faktordiir. Anlatma yonteminde aktarilacak bilgilerin teoriden ¢ok pratik temellere
dayanmasi sistemin basarist i¢in gereklidir [Can ve digerleri, 1995: 205].

2.2. Tartisjmah Konferanslar

Bu egitim sekli temelde egitmen ve egitilen arasindaki birebir tartigmadir.
Konferans egitimi her konunun derinlemesine kesfine olanak tanir. Goriinen avantaji,
egitmen ve egitilen arasinda kurulan yakin kontakla saglanan pekistirmedir. Dezavantaji
ise bireysellesmis egitime harcanan zaman ve paradir [Woods, 1997: 174].

Tartismali konferanslar, bir sorun tizerinde fikir ytiriitebilecek ve onu analiz
edebilecek kisilerin bir araya gelerek tartismalar1 ve ortak bir goriise varmaya
caligmalaridir. Konferansa katilan kisiler, konunun ¢esitli noktalarini, fikirleri, siiregleri
ve Ol¢limleri birbirlerine iletirler. Konferans bi¢cimindeki egitimde, katilanlarin hepsinin
tamamen asina olduklar1 ve dnceden giindemi belirlenmis bir konu tartisilir. Konferansa
katilanlar ortak sorunlara ve deneyimlere sahip olmalidirlar. En iyi sonuglar, guruplar

oldukea kiiclik oldugunda elde edilir [Bingol, 1998: 206].
2.3. Seminerler

Isletmeler &zellikle yiiksek ve orta kademe yoneticilerini isletme icinde ya da
disinda ¢esitli  Orgiitlerde diizenlenen seminer c¢alismalarina yonlendirirler. Bu
seminerler genellikle mesleki ve teknik konularda bilgilerin tazelenmesini saglar.
Konferanslara gore daha uzun siireli olan seminerler birka¢ giin siirebilir ve oturum

sonlarinda soru-cevap yontemi ile pekistirilir. Ozellikle orta ve iist basamak
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yoneticilerin yeni bilgiler edinmesi seminerlerde daha kolaydir [Sabuncuoglu, 1997:

145].

Departman miidiirleri ve sefler gibi kilit personel kendi konularinda uzman
olmalarina ragmen yanlarinda ¢alisanlar1 egitme konusunda yeterli tecriibeye sahip
olmayabilirler. Egitimci gelistirme semineri, kisilere kendi bilgilerini yaninda
calisanlara nasil aktarabilecekleri hususunda yon veren ve ayni zamanda is arkadaglar
ile beraber gecirdikleri ¢esitli uygulamali calismalar sonucu, istirakcilerin diger
departmanlarin problemlerini paylasmak ve goriis acilarimi genisletmek imkani

bulduklar1 bir seminerdir [Eti, 1984: 135].

2.4, Kurslar

Calisanlarin, is disinda katilabilecekleri uzun siireli egitim calismalaridir. Birkag
haftadan birkag yila kadar uzayabilir. Kurslar ¢esitli diizeylerde diizenlenebilir. Bunlar
is¢i diizeyinde, ¢irak diizeyinde, monitdr diizeyinde veya orta ve yiikksek kademe

yoneticiler diizeyinde olabilir [Sabuncuoglu, 1997: 145].

2.5. T-Grup Yontemi (Duyarhhik Egitimi)

Insanlarin kendi deneyimlerini, tepkilerini, algi ve davramislarmi inceleyerek
fark etmeleri ve bunlarin diger insanlar1 nasil etkiledigini 6grenmelerini saglamaya
calisan egitim yontemidir. Bu yontemde rol oynama s6z konusu degildir. Ciinkii
katilanlar kendi gercek rollerindedirler, fakat ¢gevreleri yapaydir. Bu egitimi savunanlar,
bagkalarimin kendilerini nasil algiladiklarini bulmanin en iyi yolu olduguna ve bunun da
kisiler aras1 iligkilerde elde edilmesi gii¢, fakat onemli bir bilgi niteliginde olduguna
dikkat cekmektedirler. Bu yontem genellikle yoneticilerin egitiminde kullanilir [Kaynak
ve digerleri, 2000: 198].

Bu tip egitimde bir veya bir ¢ok isyerinin kilit personeli giinliik is problemleri ile
iliskide olmayacaklar1 ve isin getirdigi gerginlikten uzak kalabilecekleri bir yere
gotiiriiliirler ve boylece T-Gruba tam olarak konsantre olabilme imkani bulurlar. T-
Grup, istirak¢ilerin kendilerini bir de is arkadaslarmin gozii ile gormelerine yardime1
oldugu gibi ayn1 zamanda Kkisilerin iyi bir isbirligi ve grup ¢alismasi tesis edilmesine
gereken unsurlart kendilerinin bizzat deneyler yolu ile bulup uygulamalarma da

yardimci olur [Eti, 1984: 134].
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2.6. Ornek Olay (Vaka) Yontemi

Ornek olay egitimi (simiilasyon) metotlari, gercek is cevresinin egitim amaciyla
kopya edildigi durumlardir. Bu, isletmenin giinliik isleyisine miidahale etme ya da
negatif etkileme potansiyeli olmadan is basinda egitimin avantajlarina sahiptir. Bu
yaklagim en iyi kii¢iik gruplarla etkisini gosterir. En biiyilk dezavantaji, esasen gelir
getirmeyen bir is ¢evresinde iretimin kopya edilmesinin yiiksek maliyetidir. Uzun
vadeli egitimin etkilerinin diger tekniklere nazaran iyi sonu¢ verip vermediginin

anlasilmasi icin degerlendirilmesi gereklidir [Tanke, 2001: 181].

Omek olay egitimi oldukca yiiksek bir 6grenme diizeyi saglamasina karsin
ozellikle kopyalanmis bir igyeri ortami saglamanin maliyetinden dolay1 bazi egitim
hedeflerine ulagmak igin pahali bir ydntem oldugu diisiiniiliir. Ornegin; egitilen
calisanlarin kasa gibi elektronik araglar kullanmalar1 gerekebilir ya da gerekli arag
gereclerin bos bir odaya yerlestirilmesiyle Ornekleme yontemi yoluyla check-in
sistemleri calisilabilir. [Woods, 1997: 171]. Bdyle bir egitimin verilmesi isin normal

akisini aksatmaz fakat egitim nedeni ile egitim biitgesinin artmasina neden olur.

Omnek olay egitimi siirecinde tiim deneyimsel dgeler test edilmeli, islenen dersin
amacina yonelik miimkiin oldugunca ger¢cek durumlar yaratilmalidir. Katilimeilarin
hedefler, asamalar ve siire¢ hakkinda bilgilendirilmesi ve tiim katilimcilarin yer almasi

ve tartigmay1 izlemesi saglanmalidir. Kilit noktalar1 belirlemek i¢in 6zetleme yapmak
gerekir [Janes, 2002].

2.7. Gorsel — Isitsel Egitim Yontemleri

Gorsel egitim, en eski ve en yaygin Ogretim teknigidir. Bu teknige gore;
verilmek istenen bilgi veya malzemeler, film, fotograf ve yansilar araciligiyla
gosterilmeye c¢alisilir. Ornegin; bir isin yapilis tarzi bir filmle egitilenlere dgretilir.
Gosteri sirasinda bir egitimcei ek aciklamalarda bulunarak 6grenmeyi kolaylastirir. Diger
yandan gosterinin sonunda katilanlara soru sorma olanagi taninir, sorular yanitlanir veya

istenirse gosteri tekrarlanir [Bingol, 1998: 205].

Gorsel isitsel egitim teknikleri ders sirasinda calisanlarin konuyu daha 1iyi
kavramalarini saglayan canli ve etkili birer aragtirlar. Bugiin bir¢ok isletme tanitim veya
Ogretim amaciyla genis Olgiide film gosterileri yapmaktadir. Yeni ise giren kisiler
isletmenin fiziksel gorliniimiinii, ¢alismanin fiziksel kosullarini kolaylikla gorebilirler

ve ¢aligma yontemini ayrintilariyla taniyabilirler.
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2.8. Rol Oynama/Film Cevirme

Rol oynama yontemi kisileri gercek is yasamina alistiran adapte eden ya da is
arkadaslariyla yakin iligkiler kurmay1 ve isbirligini 6greten sorunlara ¢éziimler aramaya
yonlendiren bir egitim yontemidir. Bu yontem temelde iki veya daha fazla kisinin
gercek bir olayr temsil etmelerine dayanmaktadir. Bu olayin temsilindeki gerceklik,
kisilerin olaydaki ana temaya daha fazla yaklasmasina ve kendi davranisini gérmesine

olanak saglar [Kaynak ve digerleri, 2000: 198].

Kendini bagkasinin yerine koyabilme firsati, rol oynamanin en Onemli
avantajlarindandir. Egitilen de duygular ve rahatsizliklar uyandiran bir egitim
metodudur ve O6grenimin dort ilkesi (aktif katilim, o6rnekleme, geri bildirim ve
uygulama) icermesinden dolay1 rol oynama dogru kullanildiginda genellikle ytiksek bir

ogrenme diizeyiyle sonuglanir [Woods, 1997: 173].

Rol oynama egitilenleri islerini yaparken karsilasabilecekleri ger¢ek durumlari
canlandirarak 6gretmeyi amaclayan bir egitim teknigidir. Avantaji 6grenmenin yaparak
olugmasidir ki bu sadece gozleyerek olusan 6grenmeden daha yiiksek bir kalicilik
saglar. Uygun hizmet metotlarinin yan1 sira rol oynama egitilen kisilere, ister
miisterilerle olsun ister diger calisanlarla olsun zor insanlarla nasil ugrasacaklarini
gostermek icin kullanilabilir. Beceri ve davranislarin her ikisi de bu ydntemle

Ogrenilebilir [Tanke, 2001: 181].

Egitilen kisiye, ise gercekten baglamadan dnce miisteri hizmetleri konusunda rol
oynama yontemiyle pratik yapma sanst verilir. Bu yontem ¢alisanin, bazi durumlarla
gerceklesmeden Once ylizlesmesini saglar. Amag, c¢alisana c¢esitli durumlarla

karsilagtiginda profesyonelce davranabilmesi i¢in yardimer olmaktir [Bardi, 1996: 381].

Boliim miidiirleri ve sefleri ile yakin igbirligi neticesinde rol oynama veya film
ve video ¢ekimi seklinde yapilan mesleki egitimler de son derece motive edici
olmaktadir. Bu tip filmlerde bazi personelin, 6zellikle verimsiz personelin rol almalarini

saglamak hem bu kisilerin, hem de is arkadaslarinin ilgisini ¢eker [Eti, 1984: 136].

Rol oynamalarda bir hedefe yonelik durumlara odaklanmalidir. Katilimeilarin
belirlenmis ana hatlara sahip durumlar1 canlandirmas: saglanmali, tiim katilimeilarin
rolleri, sahneleri ve takip etmeleri gereken asamalar1 anladigindan emin olunmalidir.

Rol oynama esnasinda not tutacak bir gozlemci kullanilmali ve gdzlem sonuglar
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tartistlmalidir. Egitimde eglenceye ve yaraticiliga yer verilmelidir. Rol oynama sonunda
da yapilanlar, deneyimler Ozetlenmeli ve Onemli O0grenme Ogeleri belirlenmelidir

[Janes, 2002].
2.3. Konuyla Ilgili Yapilan Arastirmalar

Hizmet i¢i egitim konusunda yapilan ¢alismalarin bir kisminin sonuglari su
sekildedir:

Siiliiki, “Turizm Sektoriinde Personel Egitimi ve Verimlilige Etkisi” konusunda
yaptigi arastirmada hizmet i¢i egitim veren otel isletmelerinin %57’lik bir orana sahip
oldugunu belirtmistir. Isletmelerde en fazla egitim verilen bdliim énbiiro, servis ve kat
hizmetleridir. Isletmede hizmet ici egitim en fazla idari personelde bélim sefleri
tarafindan verilmektedir. Verilen hizmet i¢i egitim programimnin degerlendirmesinin
aragtirma kapsamina katilan otellerden yarisindan fazlasinin yaptigi belirlenmistir.
Hizmet i¢i egitim programlar1 genellikle personelin yeni ise alindigi donemlerde ve
periyodik olarak belirli dénemlerde yapildigi belirlenmistir. Yapilan anket sonucunda
egitim uygulamalarinin verimliligi ytikselttigi, is niteliklerini artirdigi, personelin is
doyumunu artirdigi gibi olumlu bulgular elde edilmistir. Fakat hizmet i¢i egitim
uygulamalarinin isletmeler tarafindan yeterli diizeyde uygulanmadigi goriilmiistiir
[Stiliiki, 1994: 176-195].

Saruhan’in 1986 yilinda “Turizm Sektoriinde Personel Egitimi” konulu
arastirmasinda ilging bulgular saptanmistir. Arastirma kapsamina giren turizm
isletmelerinde ¢alisan turizm egitimi gérmiis personelin egitim diizeyi ile gorev yeri
arasinda iliski bulundugu saptanmistir. Yoneticilerin %91.2°si ¢alistirdiklar1 personeli
mesleki agidan yeterli bulmadiklarint belirtmislerdir. Yoneticilerin tiimii turizm egitimi
veren okullarda sektoriin ihtiyag duydugu eleman yetistirilmedigini belirtmistir.
Arastirma kapsamina giren 85 turizm isletmesinden 72’sinin (%84.7) personeli i¢in
egitim programi diizenlemedikleri belirlenmistir. Egitim programi diizenlediklerini
belirten turizm isletmelerinin tiimii egitimci olarak yoneticilerden yararlandiklarini,
isletme disindan egitim uzmani getirmediklerini belirtmislerdir. Egitim programi
diizenledigini belirten turizm isletmelerinin yoneticilerine ‘“dersler verilirken hangi
egitim programindan yararlanilmaktadir?” sorusu yoneltildiginde, tiimii konferans

yonteminden, yoOnetici denetiminde egitim ydnteminden, arkadas yoOnteminden, is
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degistirme yonteminden yararlandiklarini belirtmislerdir. %84.6’sida  Ornek olay
yonteminden yararlandigini belirtmistir. Baska kuruluslar tarafindan diizenlenen egitim
programlarina personeli gonderen yalnizca dort isletmedir (%30.7). Bu isletmeler,
personelini Kiiltlir ve Turizm Bakanligi’nin diizenlemis oldugu kurslara gonderdiklerini
belirtmislerdir [Saruhan, 1988: 177-178].

Keskin’in “Dogu Anadolu Bélgesinde Bulunan Turizm Isletme Belgeli Otellerin
Personel ve Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi” konulu c¢alismasinda otel
yoneticilerin personelde aradigi niteliklerin basinda is ahlaki, mesleki bilgi ve yabanci
dil geldigi belirtilmistir. Sonu¢ olarak, bolgede otelcilik sektoriinde personel ve
yoneticilerin igin gerektirdigi Ozellikleri sergilemedigi goriildiigli ve bunun verilen
hizmet kalitesini dogrudan etkiledigi belirtilmistir. Bu sorun ise yalmiz sektorsel
yaklagimla degil iilkenin egitim politikalar1 ile ¢ézlim getirilebilecegi diisiiniilmektedir
[Keskin, 1998: 48-50].

Batman’m “Otel Isletmelerinde Egitim Sorunlar1 ve Antalya Ydresinde Bir
Uygulama” konulu c¢aligmasinda, yonetici ve personel egitiminde uygulanan is basi
egitim yontemlerinin %59,47 ve is dis1 egitim yontemleri ise %40,53 oldugu
saptanmigtir. Uygulanan is bast egitimi yontemi igerisinde %21,62 ile ise alistirma
yontemi ve %18,91 ile staj yolu ile egitim dikkati cekmektedir. Uygulanan is dis1 egitim
yontemleri igerisinde %17,36 ile kurslar ve %10,81 ile seminerler ilk sirada yer
almaktadir [Batman, 1995: 32-34].

Karamustafa ve ilhan’im, otel isletmecilerinin hizmet igi egitimin énemini bilip
bilmediklerini arastirmak i¢in yaptiklar1 “Tiirk Konaklama Sektoriinde Personel Egitim
ve Mevcut Uygulamalara Yonelik Bir Arastirma” konulu caligmalarinda arastirma
kapsamina alinan otel isletmelerinin personel yonetimi ile ilgili olarak dnem verdikleri
faktorlerin 6nem derecelerine gore siralamislardir. Bu faktorlerin basinda “personel,
isletme basarisinin ve hizmet kalitesinin temel tasidir” goriisii gelmektedir. Otel
isletmelerinin yoneticileri %70’lik bir yiizde ile egitilmis personeli miisteri tatmini
agisindan birinci sirada 6nemli bulmaktadirlar. Arastirma sonucunda otel isletmelerinin
misteri tatminini saglamada sadece personel ile ilgili faktorlerin 6nemli gordiikleri
ortaya cikmistir. Kurulus yeri, otel fiziksel ozellikleri gibi onemli faktorlerin bu

tercihlerde yer almamasi dikkat ¢ekicidir [Karamustafa ve Ilhan, 1994: 46-47].

17



3. OTEL ISLETMELERINDE CALISAN PERSONELIN HIiZMET iCi
EGIiTiM UYGULAMALARINA YONELIK BiR ARASTIRMA

3.1. Arastirma Konusunun Onemi ve Amaci

Hizmet i¢i egitim, teknik ve sosyal bakimdan yeterli ve kariyer siirdiirme
kapasitesine sahip personel saglamak bakimindan gereklidir. Egitimin hedefi, bilgi ve
becerileri artirmak ve yaklasimlar1 gelistirmektir. Egitim hazirliginin 6nemli ve
vazgecilmez noktalarindan biri gorev, is basindaki performans ve hizmet aktarimidir.

Hizmet ici egitim, bireysel gelisim, problem c¢ozme, karar verme, takim
calismasi ve kalite standartlar1 konusunda sorumluluk tasima gibi konular1 igeren
yonetim zinciri konusunda bir temel olusturur. Degisim i¢in egitim, bir isletmenin uzun
stire varligin1 siirdiirebilmesi bakimindan son derece Onemlidir. Siirekli degisimi
desteklemek ve gelecege yatirnm yapmak agisindan da egitime duyulan ihtiyacin arttigi

belirtilmektedir [Mullins, 1995: 197].

Egitim bir ise girmis kimseye hizmet veya is konusunda gerekli bilgi, beceri ve
davraniglar1 kazandirmaya doniik etkinliklerdir. Bunlar, c¢alisanin verimliligini
arttirmak, daha fazla sorumluluk gerektiren yonetim kadrolarina hazirlamak ve hizmete
yatkinligin1 saglamak gibi amaclar1 kapsamaktadir. Egitim, personele hizmet geregi
ihtiyact bulunan bilgiler verir, beceri ve davranislar1 gelistirir. Bu da ¢alisanin hizmete
yatkinlig arttirir. Ayrica egitim, hizmette verimi yiikseltir, hizmet kalitesini ytikseltir,

personel devrini azaltir, zaman, emek ve gider tasarrufunu saglar [Giirsoy, 2001: 9].

Hizmet ici egitimin, isletmeye, ¢alisanlara, isletme ici iligkilere ve personel
gelisimine Onemli faydalari vardir. Bunlar isletme agisindan; karliligin artmasi,
isletmenin imajinin olumlu yonde etkilenmesi, orgiitsel gelismeye olumlu katki, bosalan
kadrolarin terfi sistemi ile doldurulmasi, tasarruf saglanmasi, isletme igerisinde etkili
iletisim, karsit fikirleri, stresi ve gerilimi onleme, isletmede iiretilen iirlin ve hizmetin
yiiksek kalitede olmasidir. Kisiler agisindan degerlendirildiginde yeni ise girenlerin
isletmeye uyum saglamalarin1 kolaylastirmasi, morali yiikseltmesi, gruplar arasindaki
dayanigmayr  gelistirmesi, ¢alisanlarin  degisime uyumlarin1  kolaylastirmasi,
motivasyonu saglamasi, moralleri gii¢clendirmesi, c¢alisanlarin isletmenin beklentilerini
daha iyi anlamasi, ¢alisanlar arasinda karsilikli giiven ortamini gelistirmesi, ast st

iligkilerini olumlu yonde etkilemesi, Ogrenme, gelisme ve koordinasyon i¢in elverisli
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ortam hazirlanmasi gibi yararlar sayilabilir. Personelin gelisimi agisindan sorun
coziimleme ve karar verme etkinligini artirmasi, kisiye sorumluluk ytiklemesi, yaratici
giici artirmasi, giiven duygusunu giliclendirmesi, gerilim, stres ve hayal kirikliklarini
azaltmasi, liderlik, iletisim bilgilerini artirmasi, ¢alisanin yaptigi isten daha fazla zevk

almas1 ve kendini gosterebilmesi gibi yararlar sayilabilir [Ulugam, 1976: 77-78].

Hizmet ic¢i egitim, sadece personelin iireticiligini artirmak ve isletmenin
karliligma katkida bulunmaktan ibaret degildir. Isletmenin sahip oldugu en degerli ve
onemli kaynak olarak goriilen insan, ise segme asamasindan, ise alma ve hatta isten

ayrilma asamasina kadar layik oldugu degeri gérmelidir [Ulugam, 1996: 76].

Genellikle hizmet i¢i egitimin, ¢aliganin verimliligini ve is kalitesini gelistirdigi
kabul edilir. Egitim, calisanlarin is basinda gosterdikleri becerileri artirir, ¢alisanlarin ne
yaptiklarinin farkinda olmalarini saglar, ¢alisanlarin is memnuniyetini artirir, maliyeti

azaltir ve takim ¢aligmasini destekler [Conrade and others, 1994: 17].

Hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin uygulanmasinin neleri getirdigi, hangi hizmet
ici egitim faaliyetlerinin uygulandigi, hizmet i¢i egitimin otel isletmelerinde verilen
hizmetin kalitesine etkileri tespit edilmeye calisilmistir. Otel isletmelerinde yildiz
farklar dikkate alinarak hizmet i¢i egitimin uygulanisi ve degerlendirilmesi incelenerek,
hizmet ic¢i egitimin etkileri ortaya konulmaya ve konuyla ilgilenenlere katkida

bulunmaya ¢aligilmistir.

3.2. Arastirmanin Yontemi

Arastirma alam Kusadas: Ilge'sinde faaliyet gdsteren turizm isletme belgelerine
sahip 1, 2, 3, 4 ve 5 yildizli otellerden olusmaktadir. Kusadasi'nda faaliyet gOsteren
toplam 55 otelin (Excursion Guide, 2006) tamamina uygulama yapilmistir. Arastirmada
otel igletmelerinin hizmet i¢i faaliyetleri hakkinda bilgi alabilmek i¢in hazirlanan anket
sorulart kullanilmistir. Anket formu 3 boliimden olusturulmustur. Birinci boliimde,
isletme ile ilgili bilgilere yer verilmistir. ikinci béliimde, anketi dolduranlarla ilgili
kisisel bilgilere yonelik sorular sorulmustur. Uciincii béliimde, hizmet igi egitim

uygulamalari ile ilgili sorulara yer verilmistir.
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Uygulanan anket formlarindan elde edilen veriler SPSS for Windows paket
programi kullanilarak analiz edilmis ve yorumlanmigtir. Analizlerde frekans ve yilizde

yontemi ve Ki-kare testi kullanilmustir.

3.3. Arastirmanin Orneklemi

Kusadasi, bugiin Tiirkiye'nin en 6nemli turizm merkezlerinden biridir. Bunun
nedenlerini degerlendirirken, zengin tarihi, ¢cevrenin ve essiz plajlarin varliginin yani
sira, bolgenin iklim kosullarin1 da belirtmemis gerekmektedir. Kusadasi, hemen 6niinde
baslayan kumsal kiyilar1 ile herseyden Once bir plaj merkezidir. Kumsal seritlerinin
toplam uzunlugu 20 km. nin iizerindedir. Genis kumsallarinin yani sira, derinlikten

hoslananlar i¢in, dalmaya elverisli kayalik koylar da Kusadasi'ndadir.

Kusadas1 Aydmn Il merkezine 71 kim. Uzaklikta, Ege Bolgesi'nin denizle
bulustugu kiyr seridinde yer almaktadir. Kuzeyde Selguk ve Pamucuk, giineyde Dilek
Yarimadas1 ile smirlanan ilge merkezi Izmir, Efes, Meryemana, Milet, Didim,
Pamukkale, Marmaris, Bodrum gibi 06nemli turistik merkezlerin odaginda
bulunmaktadir. Kusadasi Limani, Yunanistan'a ait Sisam adasina yakin olmasi

nedeniyle, buraya gelen turistler i¢in

Kusadas1 yaz aylarinda 200 bini gegen insan sayisiyla, lilkemizde birgok
sehirden daha fazla niifus yogunluguna sahiptir. Ustelik uluslar arasi standartlara uygun
limanina yanasan gemilerden inen binlerce kisi hesaba katildiginda, bu rakam daha da

artmaktadir.

Kusadasi'nin bircok turizm alternatifleri acisindan zengin olmasi ve oldukca
yogun yabanci ve yerli turist akimina ugramasi, arastirmanin bu ilgede yapilmasinda
etkili olmustur. Otel isletmelerinin bu ilgede hizmet i¢i egitime dnem vermesi gerektigi

distinilmiistiir.

3.4. Arastirmanin Bulgular

Anketteki sorulara verilen cevaplara gore degerlendirmeler 3 baslik halinde ele
alinmistir.
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3.4.1. Arastirma Kapsaminda Yer Alan Oteller ile Ilgili Bulgular

Bu boliimde arastirma kapsaminda yer alan otellerin yildiz sayilarina, milkiyet

yapilarina, faaliyet siirelerine ve otellerin personel sayilarina yonelik sorular

sorulmustur.
Tablo 3.1 : Otellerin Yildiz Sayisina Gore Dagilimlar:
Yildiz Sayis1 Frekans %

1 Yildiz 2 3,64
2 Yildiz 20 36,36
3 Yildiz 15 27,27
4 Yildiz 14 25,46
5 Yildiz 4 7,27
Toplam 55 100,00

Kusadasi'nda faaliyet gdsteren otellerin biiyiik ¢ogunlugunun 2 yildizli oldugunu

sOyleyebiliriz.
Tablo 3.2 : Otellerin Miilkiyet Yapilarina Gore Dagilimi
Miilkiyet Yapisi Frekans %
Bireysel 24 43,64
Ortaklik 21 38,18
Zincir 10 18,18
Toplam 55 100,00

Tablodan da anlasilacagi gibi, otellerin ¢cogunu bireysel ve ortakligi bulunan
oteller olusturmaktadir.

Tablo 3.3 : Faaliyet Siirelerine iliskin Dagilim

Faaliyet Siireleri Frekans %
1-10 yil 24 43,64
11-20 yil 19 34,54
21 ve daha fazla 12 21,82
Toplam 55 100,00

Otellerin faaliyet yillarina gore dagilimina bakildiginda, biiyiik cogunlugunun en
fazla 20 yillik bir faaliyet stirelerinin oldugunu gostermektedir.

Tablo 3.4 : Personel Sayilarina iliskin Dagilim

Personel Sayilari Frekans %
1-50 kisi 35 63,63
51-100 kisi 7 12,73
101 ve iizeri 13 23,64
Toplam 55 100,00
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Otellerin biiyilk ¢ogunlugunun 1-50 kisi arasinda personel calistirdig
goriilmektedir.

3.4.2. Arastirmada Elde Edilen Demografik Bulgular

Bu kisimda yoneticilerin oteldeki gorev dagilimlari, yoneticilerin g¢alisma

stireleri, egitim durumlari, cinsiyetleri ve hizmet i¢i egitim alip almadiklar1 sorulmustur.

Tablo 3.5 : Yoneticilerin Oteldeki Gorevlerine Gore Dagilimlar:

Gorevler Frekans %
Genel Mudiir 28 50,91
Genel Miidiir Yardimcisi 2 3,64
Onbiiro Miidiirii 25 45,45
Toplam 55 100,00

Anketi dolduran yoneticilerin biiyiikk cogunlugunun {ist diizey yoneticisi ve
departman sorumlusu olduklar1 gériilmektedir.

Tablo 3.6 : Yoneticilerin Cahistig1 Siireye Gore Dagilimi

Calisilan Siire (Y1) Frekans %
0-5 10 18,18
6-10 10 18,18
11-15 8 14,55
16-20 6 10,91
21-25 18 32,73
26-30 1 1,82
31-35 2 3,63
Toplam 55 100,00

Yoneticilerin sektérde ¢aligma siirelerine bakildiginda biiyiik ¢cogunlugunun 20

yilin iizerinde tecriibe sahibi olduklarini gériiyoruz.

Tablo 3.7 : Yoneticilerin Egitim Durumlarina Gore Dagilimlar:

Egitim Durumu Frekans %
Lise 13 23,64
Universite 42 76,36
Toplam 55 100,00

Yoneticilerin biiyiik ¢gogunlugunun {iniversite mezunu olduklar1 gériilmektedir.
Bu da egitim agisindan 6nemli bir faktordiir.
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Tablo 3.8 : Yoneticilerin Cinsiyete Gore Dagilimlar:

Cinsiyeti Frekans %
Kadin 21 38,18
Erkek 34 61,82
Toplam 55 100,00

Otel isletmelerinin iist diizey yoOneticilerin daha ziyade erkeklerden olustugu
gorilmektedir.

3.43. Arastirmada Hizmet i¢i Egitim Uygulamalarina Yonelik
Bulgular

Bu boliimde, hizmet i¢i egitimin uygulanip uygulanmadigi, uygulaniyorsa hangi
tekniklerin se¢ildigi, hizmet ici egitimin kimler tarafindan verildigi ve hizmet i¢i egitim
thtiyacinin nasil belirlendigi gibi sorulara verilen cevaplar yer almistir.

Tablo 3.9 : Yoneticilerin Hizmet I¢i Egitim Alp Almama Durumuna Gére Dagihmlari

Hizmet I¢i Egitim Frekans %
Evet 29 52,72
Hayir 8 14,55
Kismen 18 32,73
Toplam 55 100,00

Y oneticilerin % 85'e yakini hizmet i¢i egitimden faydalanmislardir.

Tablo 3.10 : Isletmelerin Agirhkh Olarak Egitim Verdikleri Béliimlere Gore Dagilimlari

Egitim Verilen Boliimler Frekans %
On biiro 33 23,40
Kat hizmetleri 29 20,57
Yiyecek-i¢ecek 30 21,28
Giivenlik 12 8,51
Teknik Servis 16 11,35
Muhasebe 11 7,80
Personel 10 7,09
Toplam 141 100,00

*Birden fazla segenek isaretlendigi i¢in frekans toplam anket uygulanan isletme sayisindan fazla ¢ikmistir.

Otel isletmeleri en fazla gelir getiren boliimlerden olan odalar boliimii ve
yiyecek i¢ecek bolimiiniin egitimine daha fazla 6nem verdiklerini belirtmislerdir. Bu
boliimlere agirliklt egitim verilmesinin sebebi miisteri ile en fazla énem verdiklerini
belirtmislerdir. Bu boéliimlere agirlikli egitim verilmesinin sebebi miisteri ile en fazla
temasta bulunan boliimler olmalaridir. Otel isletmeleri her bdliime ayr1 ayri egitim
verdigi gibi boliimlerin tamamini  kapsayan genel egitim programlar1 da

uygulamaktadirlar.
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Tablo 3.11 : Otellerde Personelin Egitim Thtiyacinin Belirlenmesine Gére Dagilimlar

Egitim Ihtiyaci Frekans %
Evet 34 61,82
Hay1r 8 14,54
Kismen 13 23,64
Toplam 55 100,00

Personelin egitim ihtiyacinin belirlenmemesi igletmelerde etkin bir egitim
uygulamasimin yapilmasmi engelleyecektir. Hizmet i¢i egitim veren isletmelerin
personelin egitim ihtiyacini belirlemesi en uygun egitim ydnteminin se¢ilmesini

saglayacaktir. Bu agidan otellerin duyarli davrandiklart gézlenmektedir.

Tablo 3.12 : Otel Personelinin Egitim Thtiyaclarim Belirlemede Kullandig Bilgi Toplama
Yontemlerine Gore Dagilim

Bilgi Toplama Yontemleri Frekans %
Miilakat 13 14,94
Anket 1 1,15
Gozlem 30 34,48
Arsiv Arastirma 43 49,43
Toplam 87 100,00

*Birden fazla segenek isaretlendigi i¢in frekans toplam anket uygulanan isletme sayisindan fazlagikmustir.

Daha c¢ok bilgi toplama yontemlerinden arsiv arastirmalart ve gozlem
yontemlerinin secildigi bildirilmistir. Bu da bize teori ve uygulama agirlikli bir se¢im
yapildigini gostermektedir.

Tablo 3.13 : Otellerin Kullandiklar1 Is Bas1 Egitim Tekniklerine Gére Dagilim

Is Bas1 Egitim Teknikleri Frekans %
Yonetici Gozetiminde Egitim 13 28,9
Yetki Gogerme Yoluyla 1 2,2
Egitim
Staj Yoluyla Egitim 13 28,9
Is Degistirme (Rotasyon) 0 0
Yoluyla Egitim
Ise Alistirma (Oryantasyon) 15 333
Yoluyla Egitim
Komiteler Araciligiyla Egitim 0 0
Monitor Araciligiyla Egitim 3 6,7
Toplam 45* 100,0

*Birden fazla se¢enek isaretlendigi icin frekans toplam anket uygulanan isletme sayisindan fazlagikmistir.
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Arastirma kapsamina alman isletmelerin biiylik bir ¢ogunlugu is bast egitim
tekniklerinden ise alistirma  (oryantasyon) yontemini  (%33,3) kullandiklarim
belirtmislerdir. Ikinci sirada staj yolu ile egitim ve ydnetici gézetiminde egitim ayni
yiizde ile (%28,9) gelmektedir. Monitor araciligiyla ve yetki gocerimi yoluyla egitim
kismen kullanilmaktadir. Isletmeler komiteler aracihigiyla egitim ve is degistirme
(rotasyon) yoluyla egitim yontemlerini kullanmadiklarint belirtmislerdir.  Otel
isletmelerine alinan personel ise uyum gostermezse genelde isten cikarilmaktadir.
Rotasyon yontemiyle egitim otel isletmelerince sadece bir alanda uzmanlasmis personel
saglama fikriyle bagdasmamaktadir. Buda isletmelerin personeli ¢esitli alanlarda
gorevlendirmesini engellemektedir. Clinkii personel diger igleri yeterince bilmemekte ve

uygulamada eksik kalmaktadir.

Tablo 3.14 : Otellerin Kullandiklar is Dis1 Egitim Tekniklerine Gore Dagilim

Is Dis1 Egitim Teknikleri Frekans %
Anlatma 10 21,3
Tartismali Konferanslar 2 4.3
Seminerler 9 19,1
Kurslar 8 17,0
T-Grup Yontemi 0 0
Ornek Olay Yéntemi 8 17,0
Gorsel Isitsel Egitim Yéntemi 4 8,5
Rol Oynama Y dntemi 6 12,8
Toplam 47* 100,0

*Birden fazla secenek isaretlendigi igin frekans toplam anket uygulanan isletme sayisindan
fazlagikmistir.

Isletmeler, is dis1 egitim yontemlerinden en fazla anlatma yontemini (%21,3)
kullandiklarini belirtmislerdir. Seminerler ikinci sirayr almaktadir. Kurslar ve 6rnek
olay yontemi ise isletmelerin ¢ogunlukla kullandiklar1 is dis1 egitim yontemlerindendir.
Isletmeler rol oynama y&ntemini (%12,8) kismen kullanirlarken, tartismali
konferanslar1 ve gorsel isitsel egitim ydntemlerini ¢cok az kullanmaktadirlar. Isletmelerin
anlatma yontemini ¢ok fazla kullanmasinin sebebi bu yontemin fazla maliyetinin
olmamas1 olabilir. Seminer yontemini segmelerinin sebebi ise yakin zamanda Turizm

Bakanligi’nin bolgedeki otel isletmelerine yonelik yaptig1 seminerler etkili olabilir.
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Tablo 3.15 : isletmelerde Egitim Ara¢larimn Kullanilmasi Durumuna Gére Dagilim

Egitim Araclar Frekans Yiizde (%)
Kitap 10 28,6
Film-Video Kasetler 12 34,2
Tepegoz 6 17,2
Bilgisayar 7 20,0
Toplam 35* 100,0

*Birden fazla segenek isaretlendigi i¢in frekans toplam anket uygulanan isletme sayisindan fazla

cikmustir.
Egitim araglarindan en fazla film-video-kasetler ve kitaplar kullanilmaktadir.
Isletme egitimi icin gdrsel ve yazili metinlerle egitim teknigi dnemli segimlerdir.

Tablo 3.16 : isletmelerde Hizmet i¢i Egitim Programi Uygulamasindan Sonra Gozlenen

Degisiklere Gore Dagilhim

Hizmet I¢i Egitim Programi Uygulamasindan Sonra Gozlenen Frekans | Yiizde
Degisiklik (%)
Personel Misafirlere Karsi Daha Iyi Davranmaktadir. 19 17,0
Personel Goriiniisiine ve Temizligine Daha Fazla Dikkat Etmektedir. 21 18,7
Personel Devir Hizinda Yavaslama Olmaktadir. 6 54
Personelin Devamsizhiginda Azalma Olmaktadir. 9 8,0
Personel-Miisteri Iliskilerinde Daha Az Problem Cikmaktadir. 21 18,7
Ast-Ust Tliskileri Daha Iyi Olmaktadir. 20 17,9
Teknik Ara¢ Arizasinda Azalma Olmaktadir. 7 6.3
Kaza Sayisinda Azalma Olmaktadir. 9 8,0

Toplam 112* 100,0

*Birden fazla secenek isaretlendigi i¢in frekans toplam anket uygulanan isletme sayisindan fazla
cikmugtir.

Otellerin hizmet i¢i egitim programi uygulandiktan sonra goézlenen degisiklerden
en fazla c¢ikan boyut iligkiler boyutudur. Personel-miisteri ilislilerinde ve ast-iist
iliskilerinde diizelmeler oldugu gozlenmistir. Ayrica personel goriiniisiine ve
temizligine daha fazla dikkat etmektedir. Ayrica personel misafirlerine daha iyi
davranmaya baglamistir. Hizmet i¢i egitim programlart sonucunda personelin
devamsizliginda, kaza sayisinda ve teknik ara¢ arizasinda azalmalar oldugu

gbzlenmistir.

26



Tablo 3.17 : Otellerin Yildiz Sayisi Ile Hizmetici Egitim Verip Vermeme Durumlari
Arasindaki 1liski (Chi- Square Test)

Serbestlik Derecesi Olasilik (p)
10 ,008
Pearson Chi-Square
Likelihood Ratio 10 ,014
Linear-by-Linear 1 ,158
Association

Otellerin yildiz sayisi ile hizmet i¢i egitim verip vermeme durumlari arasinda bir
iliski olup olmadig: test edildiginde, Otellerin yildiz sayisi ile hizmet i¢i egitim verip
vermeme durumlari arasinda bir iliski goriilmektedir (p=0,008<0,05). Y1ldiz sayis1 1 ve
2 olan isletmelerin hizmet i¢i egitim 6nem vermedikleri, 3,4 ve 5 yildizli otel isletmeleri
i¢in ise hizmet i¢i egitimin 6nemli oldugu sdylenebilir.

Ki kare testi ile, otelin faaliyet siiresi, yoneticilerin mezun olduklart okul, turizm
egitimi alip almamalar1 ile hizmet ici egitim vermeleri arasindaki iligkiye bakilmis ve
anlamli bir iligki bulunamamistir. Hizmet i¢i egitim vermenin bu gibi degiskenlerle bir

baglantis1 olmamasi sonucu ¢ikarilabilir.
SONUC ve ONERILER

Otel isletmeleri, insan giiciine dayanir. Uretilen mal ve hizmetlerin iyi sunumu
miisteri memnuniyetinin saglanmasi1 agisindan olduk¢a Onemlidir. Calisanlarin
kendilerine miisterilerin yerine koyarak hizmet etme becerisini kazanmalar1 otelin
miisteri memnuniyetini yiikseltmesini saglayacaktir. Egitim goren personel kendisini

organizasyonun bir pargasi olarak hissettigi i¢cin daha kaliteli hizmet sunacaktir.

Her isletme kendisine uygun olan hizmet i¢i egitimi, isletme politikasin1 baz
alarak belirler. Isletme ile uyumlu olmayan egitim, isletmeye yarar saglamaz, aksine
mali bir kiilfet olusturur. Hizmet i¢i egitim uygulamalarinda en 6nemli olan isletme
personelinin egitim ihtiyaglarinin belirlenmesi ve gerekli egitimin verilmesidir.

Otel isletmeciligi dinamiktir. Siirekli olarak yenilikleri takip etmeyen bir otel,
geriler ve yok olur. Gelisen teknolojiye sahip olmak kadar, onu kullanmay1 bilen

egitimli personelde otel igletmeleri i¢in olmazsa olmaz bir unsur haline gelmistir.
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Isletmeler i¢in hizmet igi egitim vermek oldukca maliyetli bir istir. Eger verilen
egitim, personelin ve isletmenin ihtiyaglarin1 karsilamiyorsa, bunun sonucunda
verimlilik beklenemez. Buda egitimin bir zaman ve emek kayb1 olarak
degerlendirilmesine sebep olur. Bu nedenle hizmet i¢i egitim programini uygulamadan
once, isletme i¢inde calisan personelin egitim ihtiyaclar1 goz 6niinde tutulmalidir. Buna
uygun egitim yontemi sec¢ildikten ve uygulandiktan sonra, hizmet i¢i egitimin

degerlendirmesini yapmak, egitimin etkinligini g6z Oniine serecektir.

Otel isletmelerinde ¢alisan is gorenlerin, kaliteli hizmet sunabilmesi igin,
otelcilik alanindaki gelismeleri takip etmesi zorunludur. Bu yiizden otel personelinin

stirekli olarak hizmet i¢i egitime gereksinimi vardir.

Bir otel igletmesinde, konugun kendini evinde gibi hissetmesi ve istedigi
standartlarda, kaliteli hizmeti almasi, otel isletmesinde ¢alisan personelin kalitesine
baglidir. Gelisen teknolojiye ayak uydurabilen otel isletmeleri artik sikicit kayit
islemlerinden bilgisayarlar sayesinde kurtulmuslardir. Bilgisayar sisteminin otel
isletmelerinde yapilandirilmasi icin, iyi diizeyde bilgisayar egitimi alan personele
ihtiya¢g baslamistir. Kaliteli personel ihtiyaci yaygin ve orgiin egitim kurumlarindan
mezun olan kisilerden karsilansa bile teknolojik gelismelerin hizina yetisebilmek
oldukca zordur. Bu yiizden otel isletmeleri, personelinin yeni gelismeleri takip
edebilmesi i¢in siirekli egitim vermek zorundadirlar. Personelin siirekli gelistirilmesi ve
teknolojiye ayak uydurmasi amaciyla cesitli isbast ve is dist egitim yontemleri

uygulanmalidir.

Hizmet i¢i egitim uygulamalarinda siirecin ¢ok iyi bilinmesi ve uygulanmasi,
programin basariya ulagsmast agisindan ¢ok Onemlidir. Hizmet i¢i egitim
uygulamasindan once, isletmede mevcut durumun ve ihtiyaglarin analizinin yapilmasi
gereklidir. Otel isletmesinde egitim ihtiyacinin belirlenmesinden sonra hizmet i¢i egitim
programi hazirlanmalidir. Egitim programlari hazirlanirken, isletmeye en uygun olan
egitim yontemi secilmelidir.

Otel isletmelerinde hizmet i¢i egitim verilirken isletmeye uygun egitim
yonteminin segilmesi, isletmeyi gereksiz maliyetlerden kurtaracaktir. Is bas1 ve is disi
egitim yontemlerinden hangisi isletmeye en fazla yarar saglayacaksa ve en az maliyetli

olacaksa isletme o yontemi tercih etmelidir. Bunun icin isletmede ornek bir egitim
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verilerek bunun etkilerine, fayda ve zararlaria bakilabilir. Egitimin uzunlugu ya da
kisalig1 da egitim yontemine gore belirlenmelidir. Egitimin fazla sikici olmamasi,
Ogretilmek istenileni agikc¢a ve net bir bigimde anlatilmasi egitimin etkinligini artirir.

Hizmet igi egitim programlarinin degerlendirilmesi isletmenin hizmet i¢i egitim
programinin basariya ulasip ulasmadigini 6lgmesi agisindan gereklidir. Hizmet igi
egitim programinin basariya ulasmasi isletmenin gelecekteki egitim programlarini daha
etkili yapmasinda faydali olur.

Otel isletmelerinde egitim vermek bir maliyet unsuru olarak goriilmesine
ragmen, isletmeler egitim vermenin aslinda maliyetleri azaltacagini, otel yatirimin
koruyacagini anlamak zorundadirlar. Ayrica, egitilmis personelin diger otellere kaydigi
ve isletmenin yeniden personel yetistirmek zorunda oldugu goriisi isletme
yoneticilerinde ¢ok yaygindir. Egitilmis personelin diger otellerde daha yiiksek
gorevlerde ise alinmasi personel acisindan diger isletmeleri cazip kilmaktadir. Bu
yiizden otel isletmeleri egittikleri personele yiikselme sansi tanimali ve onlari
odiillendirmelidirler. Egitim aslinda personeli isletmeye bagliligini artirir. Ciinkii
egitilen personel otel isletmesinde kendisine deger verildiginin farkina varir ve isini

daha iyi yapar.

Calisanlar egitim sayesinde is konusunda daha verimli bir hale getirilir. Bu
sayede de calisanlar yeni islerine en kisa siirede adapte olurlar. Isin kalitesi yiikselir.
Clnkii verilen bu egitim sayesinde ¢alisanlarin hata orani azalir. Bozulma ve kirilmalar
azalir. Ozellikle bu tip aksakliklarin meydana gelebilecegi departmanlarda egitimli ve
deneyimli galisanlarin bulunmasi maliyetleri azaltir. Is giicii devir hiz1 azalir. Egitilmis
personel isletmeye ve isine daha ¢ok baglanmakta ve bu sayede de i giicii devir hiz
azalmaktadir. Calisanlarin ise devamsizliklari azalir. Uretim artar. Bu egitimin en
onemli islevlerinden biridir. Egitilmis personel miisteri memnuniyetinin artmasini
saglar.

Isletmedeki tiim sorunlarin egitimle ¢dziimlenemeyecegi aciktir. Fakat egitim
vermek isletmeler agisindan en 6nemli unsurlardan biri olan miisteri memnuniyetini ve
personel tatminini saglar. Bunlarin saglanmasi da isletmenin kar etmesine ve

maliyetlerinin azalmasina biiyiik 6l¢iide yardim eder.
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Arastirma kapsamina alinan 55 turizm isletme belgeli otellerin igletmelerine
personel temin etmede en fazla kullandiklari kaynagin bireysel basvuru ve okullar
oldugu tespit edilmistir. Isletmeler personelinde en fazla is ahlaki, yabanci dil ve
deneyim gibi nitelikler aramaktadirlar.

Otel isletmelerinde ¢alisan yoneticiler, personelin bilgi diizeyini kismen yeterli
(%46,7) bulmaktadirlar. Personelin bilgi diizeyini tamamen yeterli bulan otel igletmeleri
%43,3’liikk bir kismi1 olusturmaktadir. Yoneticilerin ¢cok azi personelin bilgi diizeyinin
yetersiz oldugunu diisiinmektedir.

Otel isletmelerinin hizmet i¢i egitim verip vermemesi durumuna bakildiginda
otel isletmelerinin biiyiik bir ¢ogunlugunun (%50) hizmet ic¢i egitim verdikleri
goriilmektedir. 9%33,3’lik kisitm kismen hizmet ici egitim verirken, %16,7’si
isletmelerin hizmet i¢i egitim vermediklerini belirtmislerdir. Yoneticilerin egitim
konusunda ¢ogu zaman hassas davrandiklari diisiiniilebilir.

Isletmelerin agirlikli olarak hizmet ici egitim verdikleri ii¢ béliim bulunmaktadir.
Bunlar otel isletmelerinin en fazla gelir getiren boliimlerinden olan Onbiiro, kat
hizmetleri ve yiyecek-igecek boliimleridir. Bu boliimlere agirlikli olarak egitim

verilmesinin sebebi miisteri ile direk temasta bulunmalari olabilir.

Otel isletmeleri genellikle is bas1 tekniklerinden yOnetici gdzetiminde egitim,
yetki gdcerimi yoluyla egitim, staj yoluyla egitim, is degistirme yoluyla egitim, ise
alistirma yontemiyle egitim, komiteler aracilifiyla egitim ve monitor aracilifiyla egitim
teknikleri arasindan en ¢ok ise alistirma  (oryantasyon) yontemini  (%33,3)
kullandiklarin belirtmislerdir. Ikinci sirada staj yolu ile egitim ve ydnetici gdzetiminde
egitim yontemi kullanilmaktadir.

Is dis1 egitim yontemlerinden anlatma, tartismali konferanslar, seminerler,
kurslar, T-Grup yontemi, O0rnek olay yoOntemi, gorsel-isitsel egitim ydntemleri, rol
oynama yoOntemi arasindan en fazla anlatma yontemini (%21,3) kullandiklarim
belirtmislerdir. Seminerler ikinci siray1r almaktadir. Kurslar ve 6rnek olay yontemi de
isletmelerin ¢ogunlukla kullandiklar1 is dis1 egitim yoOntemlerindendir. Arastirma
kapsamimna aliman isletmeler T-Grup yoOntemini (duyarhilik  egitimi) hic
uygulamadiklarimi belirtmislerdir. Otel yoneticilerinin T grup yontemi hakkinda c¢ok

fazla fikirleri olmadig1 gézlenmistir.
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Arastirma kapsamina alinan otel isletmeleri hizmet igi egitim programi
uygulamalarindan sonra en fazla iliskiler boyutunda degisiklikler gdzlediklerini
belirtmislerdir. Personel miisteri iliskilerinde daha az problem ¢iktigini, personelin
gorliniisiine ve temizligine daha fazla dikkat ettigini ve misafirlere karsi daha iyi
davrandiklari en fazla gbzlenen olaylardir.

Isletmelerin yildiz sayisi ile kullandiklar1 egitim teknikleri arasindaki iliskiye
bakildiginda bes yildizli otel isletmelerinin is bas1 egitim tekniklerinden agirlikli olarak
staj yolu ile egitim ve oryantasyon egitimini, is dis1 egitim yontemlerinden ise anlatma
ve kurs yontemini kullandiklart goriilmektedir. 4 yildizli otel igletmelerinin oryantasyon
ve yonetici gozetiminde egitim ile ornek olay, seminer ve anlatma yontemini
kullandiklar1 goriilmektedir. 3 yildizli oteller staj yolu ile egitim, anlatma, kurs ve
seminer yontemlerini agirlikli olarak kullanirken, 2 yildizli oteller yetki gdgerimi yolu
ile egitim, drnek olay ve rol oynama yontemlerini kullanmaktadirlar. 1 yildizli otellerde
staj yolu ile egitim ve gorsel-isitsel egitim yontemleri kullanilmaktadir. Ozel belgeli
isletmeler ise oryantasyon egitim, tartismali konferans ve seminer yontemlerini

kullandiklarini belirtmislerdir.

Otellerin yildiz sayist ile hizmet i¢i egitim verip vermeme durumlari arasindaki
iligkiye bakildiginda ise 1 ve 2 yildizli isletmelerin hizmet ici egitime ¢ok fazla 6nem
vermedikleri, 3-4 ve 5 yildizli otel igletmelerine gore hizmet igi egitime daha fazla
onem verdikleri goriilmektedir. Yapilan arastirma sonucunda otelin faaliyet siiresi,
yoneticilerin mezun olduklart okul, turizm egitimi alip almadiklari ile hizmet i¢i egitimi

vermeleri arasinda anlamli bir iliski bulunamamuistir.

Otel isletmelerinde hizmet i¢i egitimin amacina ulagmasi ve egitim
programlarinin basarili olmasi igin;

e Bu programlar otel isletmelerinin ihtiyaglar1 g6z Oniinde bulunarak
diizenlenmelidir. Programlar hem uygulayanlarin hem de takip edenlerin ilgisini
¢ekmelidir.

e Egitim programlari sonucunda c¢alisanlarin odiillendirilmesi veya bir {ist
mevkiye gegirilme sansmin yiikseldiginin belirtilmesi, katilimcilarin egitime
ilgisinin ¢ekilmesinde faydali olabilir.

e Egitim programlarinin degerlendirilmesi mutlaka yapilmalidir.
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e Hizmet i¢i egitimin amaglar1 ulagsmasi i¢in katilimcilarin kendisini egitimin ve
organizasyonun bir pargasi olarak hissetmeleri 6nemlidir.

e Otel isletmeleri, turizm konusunda egitim veren kurumlarla koordineli olarak
caligarak daha bilingli hizmet i¢i egitim uygulamalarinda bulunabilir.

e Devir hizinin yiiksek olmasma ¢oziim Onerisi olarak, profesyonel personele
kariyer planlamasi yapma firsat1 verilmesi gereklidir.

e Hizmet igi egitimin, otel isletmelerinde, personelin motivasyonunu arttirdigi
isletmeciler tarafindan kabul edilmelidir.

e Turizm Bakanligl, otel isletmelerinde hizmet ig¢i egitim uygulamalarina
zorunluluk getirebilir.

e Otel isletmeleri, egitim kurumlarindan, hizmet i¢i egitime katkida bulunmasi
icin 6gretim elemani talep edebilirler.

e Hizmet i¢i egitim, toplam kalite yOnetiminin bir uzantisi olarak, otel

isletmelerinde uygulanabilir.
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