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Turizm sektoriinde turistik mal ve hizmetlerin iiretimini saglayan konaklama
isletmelerinin en onemlisi olarak nitelendirilen otel isletmeleri, son yillarda yeni miisteriler
kazanmak, kdari artirmak ve piyasada etkin bir konuma gelebilmek icin birtakim arayislar
icerisine girmektedirler. Bu arayislar icerisinde otel isletmeleri, isgiiciinii daha etkin
kullanarak verimliligi ve mal ve hizmetlerin kalitesini artirmayt diigiinmektedirler. Otel
isletmelerinde gergek verimlilige ulasabilmek ve mal ve hizmetlerin kalitesini artirabilmek
icin, isgiiciinden daha etkin olarak faydalanabilmek gerekmektedir. Bu nedenle otel
isletmelerinde etkili bir hizmet igi egitim faaliyetleri diizenlenmesi gerekmektedir. Bu
arastirmamin amaci otel isletmelerinde calisan personelin aldigi hizmet i¢i egitimin otel
isletmesine katmis oldugu fayda ve zararlari belirlemek, hizmet i¢i egitimin verimlilige ne
derecede etkili oldugunu saptamaktir. Bu amagla Bolu/Abant Taksim International Abant
Palace Oteli ¢aliyma alani olarak secilmistir. Arastirmada nitel arastirma yontemi
kullamlmistir.  Veriler goriisme teknigiyle elde edilmis, betimsel analiz yéntemiyle
degerlendirilmistir. Arastirma sonuglarina gore otel isletmelerinde hizmet ici egitimlerinin
yeterince onemsenmemesinin iggiicii verimliligini ekonomik anlamda olumsuz yonde
etkilemekte oldugunu gostermektedir. Hizmet i¢i egitimin verimliligi olumlu yonde etkileyen
faktorlerin personelde kalite bilincinin olusmasina, hiz ve esneklik kazanmasina, kendine
glivenin artmasina, is bilincinin yerlesmesine, isletmede ise maliyetleri azaltmasina, is

kazalarini diigiirmesine ve kdari arttirmasina neden oldugu belirlenmistir.
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THE EFFECT OF IN-SERVICE TRAINING FOR HOTEL STAFF ON EFFICIENCY
ABSTRACT

Hotel managements, which are considered important accommodation managements in terms
of providing the production of touristic goods and services in tourism sector, have been
seeking a way of gaining new customers, increasing profit, and becoming effective in the
market in recent years. In this pursuit, hotel managements think of increasing the quality and
efficiency of products and services. In order to achieve productivity and to increase the
quality of products and services in hotel managements, they have to use the workforce in a
more effective way. Therefore, a more effective in-service training has to be conducted. The
aim of this study is to identify the benefits and deficits of in-service training to hotel
management and to state that to what extent in-service training of hotel staff has affected the
productivity. For this purpose, Bolu/Abant Taksim International Palace Hotel was chosen as
the study area. Quantitative research methods were used in the study. Data was collected
through interview and it was evaluated by using descriptive analysis methods. According to
the study results, not paying enough attention to in-service training in hotel managements
affects the efficiency of workforce negatively in economic terms. Increase in-service quality,
speed, flexibility, self-confidence and job consciousness of hotel staff; and decrease in costs
and occupational accidents, and increase in profits have been found out as the positive effects
of in-service training on efficiency.

Keywords: Efficiency, Training, In-Service Training.
1.GIRIS

Isyerlerinin, kalifiye eleman ihtiyaglarinin yiizde yiiziinii dis kaynaklardan temin
etmesi miimkiin olmadig1 gibi mevcut iscilerin de hepsinin kalifiye oldugu diisiiniilemez.
Calisan elemanlar, bildikleri mesleki bilgilerini zamanla unutabilirler. Gelisen teknolojiyi
takip etme imkanlar1 yoktur. Isletmelerde, calisanlarin verimli, etkin ve kalifiye bir hale
getirilmesi i¢in yonetim tarafindan hizmet i¢i egitim uygulanir (http://www.maden.org.tr).

Otel isletmelerinde uygulanan hizmet i¢i egitim faaliyetleri ile isgdrenlerin is ile ilgili
eksikliklerinin giderilerek ve buna bagl olarak da ¢alisanlarin teknik, pratik, davranisgsal ve
yoOnetsel becerilerinin arttirilmasi, isgorenlerin kendilerine olan 6z giivenlerini kazanip
motivasyonlarinin artmasi saglanarak etkinlik, verimlilik ve kalite avantaji saglanacaktir.

Bu ¢aligmanin amaci, otel isletmelerinde calisan is gorenlerin yetenek ve becerilerinin
isletmeye olan katkilarin1 en iist seviyeye ¢ikartmak amaciyla uygulanan hizmet i¢i egitim
faaliyetlerini incelemek, otel isletmelerinde c¢alisan personelin aldigi hizmet i¢i egitimin
verimlilige etkisini saptamak, uygulamada karsilasilan eksikleri belirleyerek ¢oziim onerileri
getirmektir.

2.VERIMLILIK KAVRAMI



Verimlilik,"bir i sisteminde ortaya konan hizmet ya da tiretim ¢iktist ile bu ¢iktiy1
yaratmak i¢in kullanilan girdi arasindaki iligki ya da iiretim faktoriinlin etkin kullanim1"
olarak tanimlanmaktadir (www.bilgiyonetimi.org).

Verim; isten belirtilen 6zelliklere uygun olarak, bir defada dogru yapilmasi ile alinan
sonugtur. Verimlilik ise bir iiretim ya da hizmet sisteminin Urettigi bu ¢iktry1 yaratmak i¢in
kullanilan girdi arasindaki iligkidir. Bu nedenle verimlilik c¢esitli mal ve hizmetlerin
iretimdeki kaynaklarin -emek-sermaye, arazi, malzeme, enerji, bilgi- etken kullanimidir
seklinde tanimlanabilir (Oral, 2005: 65—66).

En genel anlatimiyla, verimlilik, {iretim siirecine sokulan ¢esitli faktorlerle (girdiler)
bu siirecin sonunda elde edilen iiriinler (¢iktilar) arasindaki iliskiyi ifade eden, savurganliktan
uzak, kaynaklar1 en iyi bigimde degerlendirerek tliretmek olarak ifade edilmekle birlikte; elde
edilen iiriin ve hizmetin kalitesini ylikseltme, ¢evreyi ve dogal yapiy1 koruma, ¢alisanlara en
iyl yasam ve calisma kosullarini saglama ve bu arada birim girdi basina iiretim miktarini
arttirma ¢abalar1 olarak da tanimlanabilir (Demirg¢ivi, 2008: 18 ).

Orgiitlerin bilyiimesinde ve gelisiminde bu denli énemli olan verimlilige ulasmak, her
seyden Once fiziksel ve parasal iiretim kaynaklar1 kadar, insan kaynagina 6nem vermekle ve
onun yeteneklerinden optimal bigimde yararlanmakla miimkiindiir. Cilinkii bir {iretim
sisteminin basariya ulasmasinda en etkili 6ge kuskusuz insandir ( Ehtiyar, 1995: 48 )

Otel isletmelerinde isgiici verimliliginin Onemi son derece agiktir. Caligsan
personelden optimal bigimde yararlanabilmek icin Once personeli ¢ok iyi tanimak ve onu
isletme hedefleri dogrultusunda yonlendirmek ve motive etmekle isletmenin verimliligi
artacaktir.

3. HIZMET iSLETMELERINDE EGIiTiM VE ONEMi

Egitim, bireyin kendini tanimasii ve gerceklestirmesini saglayan bir siiregtir. Bu
siiregcte 6grenme ve dgretme eylemleri ve ¢evre kosullart iyi diizenlenmis bir ortamda, egitim
programlar1 araciligiyla gergeklestirilir. Ayni zamanda egitim, kisinin ve toplumun sosyal ve
ekonomik degismelere uyabilmesini saglayan dnemli bir siiregtir (Can, 2004).

Egitim ise yeni girmis veya bir siiredir ¢alisan personele hizmet veya is konusunda
gerekli bilgi, beceri ve davranislari kazandirmaya doniik etkinliklerdir. Bunlar, ¢alisanin
verimliligini arttirmak, daha fazla sorumluluk gerektiren yonetim kadrolarina hazirlamak ve
hizmete yatkinligim1 saglamak gibi amaglar1 kapsamaktadir. Egitim, calisanin hizmete
yatkinligin1 arttirmak igin verilen hizmete dair ihtiyact bulunan bilgileri verip, beceri ve
davraniglart gelistirir. Ayrica hizmette verimi ve kaliteyi yiikseltir, personel devir hizimi
azaltir, zaman ve emekten tasarruf saglar. Ayrica egitim, ¢aliganlarin ne yaptiklarinin farkinda
olmalarini saglar, i tatminini artirir ve takim ¢alismasini destekler (Giirsoy, 2001: 22).

3.1. Hizmet Ici Egitim

Hizmet i¢i egitim; kisiye isin gerektirdigi performans diizeyine ulagmasi i¢in gereken
bilgi, beceri, tutum ve davranislarin kazandirilmasi siirecidir. Diger bir tanima goére hizmet igi
egitim; isletmelerde belirli bir maas ve {icret karsiliginda ise alimmis ve caligmakta olan
bireylerin gorevleri ile ilgili gerekli bilgi, beceri ve tutumlar1 kazanmalarimi saglamak iizere
yapilan egitimdir (Pimarbasi, 2007: 35).



Hizmet i¢i egitim; istihdam edilmis isgiicliniin meslege uyum, meslekte ilerleme ve
gelisme ihtiyaclarini karsilayan her tiirlii egitim-6gretim faaliyetidir.

Bilim ve teknolojideki hizli gelismeler toplumun sosyal, kiiltiirel ve ekonomik
alanlarinda degisimleri glindeme getirmekte; mal ve hizmet iireten tim kisileri siirekli
dgrenmeye ve kendilerini yenilemeye zorlamaktadir ( Ugar ve Ipek, 2006).

Giliniimiizde otel isletmeleri; yeni miisteriler kazanmak, kar1 artirmak, piyasada etkin
bir konuma gelebilmek, degisen tiiketici istek ve gereksinimlerine cevap verebilmek ve
miisteri memnuniyetini saglayabilmek icin birtakim arayislar igerisine girmektedirler. Bu
arayislar igerisinde otel isletmeleri, isgiiclinii daha etkin kullanarak verimliligi ve mal ve
hizmetlerin kalitesini arttirmay1 diisiinmektedirler. Otel isletmelerinde gercek verimlilige
ulasabilmek ve mal ve hizmetlerin kalitesini artirabilmek i¢in, isgiiclinden daha etkin
faydalanmak gerekmektedir. Bu nedenle otel isletmelerinde siirekli ve etkili bir hizmet igi
egitim faaliyetlerinin diizenlenmesi gerekmektedir (Pinarbasi, 2007: 34).

Otel igletmelerinde diizenlenecek etkili bir hizmet i¢i egitim faaliyeti ile iggorenlere
isleriyle ilgili bilgi ve beceriler kazandirilarak iggdrenlerin kendilerine olan 6zgiivenlerini
kazanip motivasyonlarinin artmasi saglanacak, bu durum da etkinlik, verimlilik ve kaliteyi
artiracaktir.

Cagimizda yasanan degisim icinde bireysel gelisim anlaminda egitim biiyiilk 6nem
tasimaktadir. Gerek calisma hayati Oncesi alinan kisisel egitim, gerekse calisma hayatiyla
birlikte gerektirdigi sartlara uyum acisindan ise adaptasyonunun saglanmasi ve gelisen
sistemlere ayak uydurulmasi konusunda alinan egitimler bireysel performansin artiritlmasinda
vazgecilmez unsur olmaktadir (Pinarbasi, 2007: 34).

Kaliteli hizmet siirecinin olusturulmasi, iggéren verimliliginin artirilmasi ve bunlara
bagli olarak miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in otel isletmelerinin iyi planlanmis bir
hizmet i¢i egitim programi uygulamalar1 zorunlu hale gelmistir.

Otel isletmelerinde hizmet ici egitimin uygulanmasini gerektiren nedenlerin baslicalar
sunlardir (Pinarbasi, 2007: 39):
e Miisteri memnuniyetsizligi,
Diizensizlik ve karigiklik,
Diisiik moral,
Satislarin azalmasi,
Fazla fire,
Asir1 derecede isgoren ¢ikist ve devamsizlik,
Disiplin olaylarinin sik¢a goriilmesi,
Is kazalarmin artmasi.

Hizmet ici egitimin amaglari, egitimi yapacak oOrgiitiin politikasina ve amaglarina
uygun olarak tespit edilmelidir (http://www.tepav.org.tr). Hizmet i¢i egitimin genel amaglari
smirlt olmamakla birlikte agsagidaki gibi siralanabilir (Oztiirk ve Sancak, 2007):

e lse yeni baslayan isgdrenin kuruma uyumunu saglamak,

e Isgdrene kurumun amag, ilke ve politikalarini anlatmak, bir biitiinliik icinde becerileri
kazandirmak,


http://www.tepav.org.tr/

e Isin gerektirdigi temel meslek becerilerini kazandirmanin yami sira egitim
eksikliklerini tamamlamak,

e Isgorene degisik alanlarda yatay ve dikey gegislerini saglayacak tamamlama egitimi
yapmak,

e Bilim, teknoloji, ekonomi ve is hayatinda meydana gelen gelismelere ve yeniliklere
uyum saglamak, is metod ve tekniklerini gelistirmek,

e Kurumun irettigi iriiniin (mal, hizmet, diisiince) nitelik, nicelik ve verimliligini
artirmak,

e Uretim ve pazarlama asamasinda hata ve kazalar1 asgariye indirmek,
e Mesleki sorunlar1 ¢ozme becerisi gelistirmek,
e Kisi ve grup moralini ylikseltmek,

e Yeni gorevle karsilasan personelin uyum ve dgrenme siirecini hizlandirmak,

3.1.1. Hizmet I¢i Egitimin Sagladig1 Yararlar

Hizmet i¢i egitim, isletmeye ve isgorene sagladig: yararlar olmak iizere verimlilige iki
cesit katkida bulunur.

Hizmet I¢i Egitimin Isletmeye Sagladig1 Yararlar

Hizmet i¢i egitimin amacglanan verimlilik artisin1 saglayabilmesi i¢in belli kosullarin
gerceklesmesi gerekir. Isletmede verimliligi diisiiren etmenlerin belirlenip, hizmet ici egitimle
nasil ortadan kaldirilabilir olmasi belirlenmelidir. Calisanlara verilecek hizmet ici egitim kisa
vadede isletmeler icin maliyet unsuru iken uzun vadede isletmeler i¢in belirleyici unsur
olacaktir.

Hizmet i¢i egitimin isletmeye sagladigi yararlar sunlardir (Oguz, 1999: 40):

e Kar arttirir ve/veya kar bilincini yiikseltir.

e Isletmenin imajinin yiikselmesine yardimci olur ve isletme hizmet ettigi toplumda
sayginlik kazanir.

e Isletmenin saglikli ve giivenli bir bicimde biiyiimesini saglar.

e Yenilik ve gelismelere kolaylikla uyulur, isletmenin kendisini yenilemesi kolaylasir.
e ¢ kaynaklardan isgoren teminini yiikseltir.

e Uretim, ydnetim ve isgdren maliyetlerini diisiiriir.

e Orgiitiin karar verme ve sorun ¢bzme yetenegini arttirir,

e Orgiitsel politikalarin benimsenmesini ve tam olarak uygulanmasini saglar.

e Uretilen mal veya hizmetin kalitesini arttirir.

e Uretimde verimlilik artist olur.

e Yonetici-isgoren iliskilerini gelistirir.

e Isgorenin isinden ve baskalarindan sikayeti azalir.

e Isgdren devamsizligi azalir.



Egitim ile isgorene kendini denetleme yetenegi kazandirdig: i¢in gézetim azalir.

Hizmet i¢i egitim, ¢alisanlarin performanslarinin yiikselmesine bagl olarak makine ve
araclarin yipranma oranlarini azaltabilecek, neticede de bakim ve onarim giderlerinin
diistiriilmesini saglayabilecektir.

Hizmet ici egitim, is glivenligi saglar ve is kazalarini azaltir.

Hizmet i¢i egitim sayesinde kurumda iletisimin saglanmasi kolaylagir ve isgdren
arasinda anlagmazliklar azalir ve kontrol ve nezaret islemi azalir. Isyerinde insan
iligkilerinde gelisme olur.

Hizmet I¢i Egitimin Isgirene Sagladigy Yararlar
Otel isletmelerinde yapilan hizmet ici egitim genelde personele bilgi, beceri ve tutum

kazandirmak amaciyla yapildigindan mesleki egitim niteligi tagimaktadir.

Hizmet ici egitimin iggdrene sagladig yararlar sunlardir ( Pinarbasi, 2007: 39);

Isletmelerde hizmet ici egitim, 6grenme siirecini hizlandirmaktadir. Hizmet igi egitim,
calisanlarin performanslarini yiikseltmek i¢in ihtiya¢ duyduklar bilgi ve becerileri,
deneme yanilma yontemine gore c¢ok kisa zamanda c¢alisanlara kazandirabilir.
Ogrenmeyi rastlantisal olmaktan kurtarip sistemli hale getirir.

Hizmet i¢i egitim, isgorenin verimliligini arttirmaktadir. Egitim faaliyetleri sayesinde
performans diizeyi ylikselen isgoren, islerini daha kisa siirede yapabilecek, isgiiclinii
ve maddesel kaynaklari en yararli bir bicimde kullanabilecek, is miktarinda ve
kalitesinde artis saglayabilecek ve sonucta verimlilik diizeyinin yiikselmesine imkan
yaratabilecektir.

Calisanlarin bilgi ve becerilerinin ve dolayisiyla da performanslarinin gelismesiyle, is
uyumunun artmast miimkiin olabilecektir. Boylece, calisan ile is arasinda biitiinlesme
bliyiik dl¢iide saglanabilecektir.

Yetismis isgorende kendine karsi giiven duygusu uyandirir ve isgdrenin kurumunda
yiikselme olanag: artar.

Hizmet i¢gi egitim kariyer gelisimine olanak saglar. Isgdrenin isgiicii piyasasindaki
degerini ve kazanma giiciinii arttirir.

Karar verme ve sorun ¢dzme yetenegini gelistirir. Iletisim yetenegini gelistirir.
Bireysel amaglarin ger¢eklesmesini saglar.
Gelecege daha giiven ve umutla bakar. Is tatminini yiikseltir.

Sorumluluk alma, taninma ve terfi gibi giidiileyici degiskenleri kullanima hazir hale
getirir.

3.1.2. Hizmet I¢i Egitim Tiirleri

Hizmet ici egitimde basar1 biiyiik Olciide secilecek ve izlenecek egitim yontemine

baglidir. Her amag i¢in belirli bir yontem uygulamasi yapilmasi isletmenin verimliligini
artiracaktir. En genel anlamda bu hizmet i¢i egitim tiirleri, is basinda ve is disinda egitim
olarak tanimlanabilir. Otel isletmelerinde hizmet i¢i egitimin uygulanmasi, isgdrenlerin
isletme hedeflerine ve bireysel hedeflerine ulagmalarin1 saglamak amaciyla verilecek egitim



konularmin egitilen kigilere aktarma bi¢imini belirleyen egitim yoOntemlerinin islerlik
kazanmasidir.

3.2. Otel Isletmelerinde is Basinda Hizmet i¢i Egitim

Is basinda egitim oncellikle yaparak dgrenmektir ve muhtemelen en ¢ok kullanilan ve
en ¢cok bagimli olan egitim yaklagimidir.

Otel isletmelerinde is basinda egitim, personelin isi yerinde 6grenmesi ve zaman
kaybetmemesi agisindan 6nemli bir egitimdir. Egitimin isletme igerisinde yapilmasi,
personelin isletmeye uyumuna ve karsilasilan olaylara olumlu bakis acist gelistirmesine
yardimer olacaktir. Otel isletmelerinde birgok ¢alisanin isi, miisterilerle direk kontak kurma
seklindedir. Bu sebepten bir¢ok calisanin egitimi is basinda verilmelidir. Boylelikle miisteri
ile ilgili deneyim kazanmasini saglar (Bucak, 2007: 57).

Is basinda egitim bazi otel isletmeleri tarafindan verimliligi azaltic1 zaman kaybettirici
olarak goriilmektedir Ancak bunun uzun vadedeki kazancini g6z Onilinde bulundurmak
gereklidir.

Is basinda egitim ydntemleri asagidaki gibi 7 grupta incelenebilir (Oztiirk ve Sancak,
2007) ;

Gozetimci Nezaretinde Egitim

Bu yontem maliyetinin diisiik olmasi ve uygulanmasimin kolay olmasi nedeniyle
yaygin olarak kullanilan en eski yontemlerden biridir. Yontemin 6zii isletmeye yeni gelen ya
da is degistiren bir iggérenin, bilgi, beceri ve tecriibe sahibi olan bir diger isgdrenin yanina
yetistirilmek tizere verilmesidir. Basit islerin Ogretilmesinde ¢ok etkili olan bu ydntem,
deneysel yollarla isin 6gretilmesinde hem ¢ok kolay hem de oldukga pratiktir.

Is Degistirme (Rotasyon) Yoluyla Egitim

Is degistirme yonteminde yapilan her is degisimi, personelin egitiminin bir pargasi
olur. Boylece personel bir¢ok isi yapabilme becerisi kazanir. Deneyimli ve ¢ok yonlii is giicii
sikintisinin yogun oldugu dénemlerde rotasyon yontemi ¢ok ise yarar.

Bu yontemin temel amaci, birtakim bireysel ve cevresel degisiklikleri ve c¢esitli
departmanlarin kilit noktalarini, rotasyon sirasinda iggorenlere gostermektedir (Demir, 2002:
124).

Ise Ahstirma Oryantasyon Egitimi

Yeni ise baslayan isgorenler arasinda isglicii doniisiim oranini azaltmak i¢in kullanilan
en yaygin metot; yeni iggérenin yeni is arkadaslari ve onlarin rolleri, organizasyon ve
politikalar1 ve diger calisanlarla tamistirildig1 egitim programidir. Isgiicii verimliliginin
saglanmasi i¢in iggdrenin isine uyum siirecinin gerceklesmesi gerekmektedir.

Yetki Devri Yoluyla Egitim

Isgorene sahip olmadigi bir yetki ve sorumluluk verilir bdylece isgdrenin yetkisi
oldugu zaman onu kullanabilme yetenegi gelistirilmek istenir.

Staj Yoluyla Egitim



Isgorenlere ileride yiiklenecekleri gorevlere iliskin, calisma kosullarmi tanitma, isleri
O0gretme, mesleki sorumluluk tasima ve ise uyum yeteneklerini gelistirme gibi yararlar
saglayan bir egitim yontemidir. Otel igletmelerinin ¢ogunda uygulanan bu yontem, isletmeye
bir siireligine ucuz isglicii sagladig1 gibi, teorik bilgiler alarak gelen isgorenin deneyim
kazanmasi1 ve kendini gelistirmesi i¢in de olduk¢a 6nemlidir (Oztiirk ve Sancak, 2007,11).

Monitor (Kilavuz) Araciligiyla Egitim

Bu egitim daha ¢ok alt kademe isgorenler lizerinde uygulanan is basinda hizmet igi
egitim yontemlerinden biridir. Kilavuz olarak segilen kisiler alaninda bilgili tecriibeli ve en
ekonomik ve verimli nasil yapilacagini bilen kisilerdir.

Ozel Tasarimlar
Ozel projeler veya 6zel gorevler verilerek personelin isi derinlemesine 0grenmesi
saglanmaktadir.

3.2.1. Otel Isletmelerinde Is Disinda Hizmet i¢i Egitim

Otel isletmelerinde isgérenlere uygulanan egitim ydntemlerinden biri de is disinda
hizmet i¢i egitim yoOntemleri olmaktadir. Otel iletmelerinde is disinda hizmet i¢i egitim
yontemleri, normal ¢alisma ortaminin disinda, bir egitim merkezinde veya baska bir yerde
gerceklestirilen bir egitim siirecidir. Is disinda hizmet i¢i egitim yontemi, isgdrenin normal is
ortaminda kullanilanlardan daha basit arag-gere¢ iizerinde galistiklar1 ve isgdrenin teorik
bilgiler edinmesine yonelik bir egitim yontemidir (Pmarbasi, 2007: 77).

Anlatim Yontemi

Konusunda uzman bir kisinin belli bir konuyu belli bir yontemle bir topluluga
sunmasidir.

Rol Oynama Yontemi

Egitime katilan personel arasinda bir grup segilerek, isletmede ortaya ¢ikma olasiligi
olan bir sorunu, gercekte kendileri isletmenin yoneticileriymis gibi ele alip ¢oziimlemeleri
istenir ve boylelikle tecriibe kazanmalar1 saglanir.

Grup Tartismas: Yontemi

Panel: Bir yonetici bagkanliginda 3-5 kisilik gruplarla yapilan konunun konusulup
tartigtlmasidir.

Sempozyum:2—4 kisilik konugsmaci grubun bir yoneticinin baskanliginda belirli bir
konunun cesitli yonlerini kendilerine ayrilan siirede dinleyicilere sunmasidir.

Ac¢ik Oturum: Genellikle panel ve sempozyumdan sonra dinleyicilerin de goriisleriyle
katildiklar1 toplantidir.

Beyin Firtinasi: Ozgiin bir sorunun sorulmasiyla 6zgiin cevap ve diisiincelerin ortaya
cikarilmaya calisildigi bir tartismadir.

Seminer ve Kurslar: Personelin calismalari ile ilgili bilgilerini gelistirmeye yonelik
yapilirlar.

Ornek Olay Yontemi

Calisanlarin 6grenmis olduklar1 konular1 uygulamaya aktarma becerilerini arttirmayi
amagclayan bir egitim yontemidir. Bu yontemde egitim programlarina katilanlardan sorunlari
¢dzmesi beklenir (Oztiirk ve Sancak, 2007: 12).

Gezi-Gozlem Yontemi



Gezilen yerlere gotiiriilen katilimcilardan gézlem yapmalar1 istenir.

Evrak Sepeti Yontemi

Bir orgiitte calisan kisilerin yaptig1 islerle ilgili sorunlara ¢oziim bulunmasi igin, bir
iist kademedeki yoneticinin yerine konulup olaylara nasil ¢6ziim bulmasi1 gerektigi esasina
dayanir (Oztiirk ve Sancak, 2007: 12).

3.2.2. Hizmet i¢i Egitim Yapan Kuruluslar

e Tiirkiye Orta Dogu Amme Idaresi Enstitiisii Genel Miidiirliigii (TODAIE),
e Milli Prodiiktivite Merkezi (MPM)*,

e Arastirma Gelistirme Egitim Merkezi (AGEM),

e Kiiciik ve Orta Olgekli Sanayi Gelistirme ve Destekleme Idaresi Baskanlig
( KOSGEB),

e Sanayi Egitim ve Gelistirme Merkezi (SEGEM),

Universiteler,

Ozel Danismanlik Sirketleri,

Tiirkiye Sanayi Sevk ve Idare Enstitiisii

Yabanci Egitim Kuruluslar1 ve Temsilcileri,

Dernek, Vakif ve Birlikler.

3.2.3. Hizmet I¢i Egitimin Otel isletmeleri Acisindan Onemi

Otelcilik endiistrisinde egitim; cevresel degisim, ekonomik basari, yetenek gelisimi,
yliksek karlilik orant ve personel devir hizini1 azaltmak i¢in 6nemli bir aractir. Otel
isletmelerinde egitim, otel isletmelerindeki insan kaynaklarinin, uygulamali aktiviteler ile ekip
performansini arttirdiklari, egitim sayesinde bilgi kazanip, yetenek gelisimi sagladiklar bir
siire¢ olarak tanimlanmaktadir (Pinarbasi, 2007: 40).

Otel isletmeleri, egitime daha ¢ok onem verdigi zaman miisteri ve isgdren arasindaki
iliskide hizmet kalitesinin ylikseldigi goriilmektedir. Ancak baz1 konularda miisteri kriterinin
egitim programina yansimasi degisken olabilir. Egitim programi sonrasinda isgorenden
beklenen bilgi, beceri, islemler ve siirecler konusunda beklentiler farklidir. Ornegin &n biiro
elemanindan daha ¢ok bilgi beklenirken, servis elemanindan ise daha fazla beceri
beklenmektedir (Pinarbasi, 2007: 40).

3.3.Hizmet Ici Egitim ve Verimlilik

Arzulanan hedeflere ulasmada hizmet i¢i egitimin rolii ve etkinligi 6nemlidir. Ciinkii
orgiit politikalarini, teknik bilgileri is yasamina gecirebilmek hizmet i¢i egitimin sonucunda
olacaktir. Bu basarinin {iriinii ise verimlilik olarak ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet i¢i egitim ilke
ve yararlariin bircogu verimliligi dogrudan etkilemektedir.

Yapilan bir¢ok calisma, egitim ile iiretim arasinda bir iliski oldugunu ve bu iligki
cercevesinde verimliligin etkilendigini gostermistir. Egitim ile iiretim siireci arasindaki iligki
daha ¢ok egitimin ekonomik islevi agisindan degerlendirilmektedir. Egitimin ekonomik islevi,

4 17.08.2011 tarihli ve 28028 sayili Resmi Gazetede yayinlanan 649 sayili Kanun Hiikmiinde
Kararname ile Bilim, Sanayi ve Teknoloji Bakanligi Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun Hiikmiinde
Kararnamenin bazi maddeleri degistirilerek, 580 sayili Milli Prodiiktivite Merkezi (MPM) kaldirilmig
ve Bilim, Sanayi ve Teknoloji Bakanlig1 biinyesinde Verimlilik Genel Miidiirliigii ad ile Genel Biit¢eye
dahil yeni bir birim olusturulmustur.



bir toplumda ekonominin gereksinim duydugu insan giiciine istenen bilgi, beceri ve tutumlari
kazandirma etkinliklerini kapsamaktadir. Otel isletmelerinde verilen hizmet ici egitimler is
giicii niteligini artirmakla dogrudan, girdilerin akile1 kullanimini saglamakla da dolayli olarak
verimlilige etki etmektedir.1992 yilinda BRISA’da yapilan TKY siirecinde verimlilikte %31
art1s saglanmistir (Oztiirk ve Sancak, 2007: 23).

Hizmet i¢i egitim calismalari; isletmede etkinlik, verimlilik ve kalite bilincinin
yerlesmesi, siirekli iyilesmenin saglanmasi, kaynaklarin etkin ve verimli kullanilmasi,
iletisimin artmasi, isgorenlerin sorumluluklarinin artmasi, isgdrenlerin iiretkenliklerinin
artmasi ve oteldeki i¢ denetim mekanizmasini harekete gegirir.

Toplam Kalite Yonetimi uygulayan otel isletmelerinde yapilan hizmet i¢i egitim
faaliyetleri isgorenin pasif durumdan g¢ikarak aktif hale ge¢mesini saglar. Isletmelerde
verimliligi diisiiren nedenler arasinda nitelikli eleman ¢alistirlmamasi, AR-GE ve bilgi
yetersizligi, eksik kapasite ile caligma, maliyetlerin yiiksekligi, pazarlama problemleri ve
rekabet sorunlar1 sayilabilir ( Atan, 2005).

Otel isletmelerindeki personelde hizli karar ve eyleme gecme yetenegi, girisimcilik,
islevsel organizasyon yapisi, ise hakim olma, gecerli deger yargilarina odaklanma, iyi yapilan
isleri siirdiirme, az insanla ¢ok is yapma, verimli ¢alisma, hizmet edilen kitleye yakinlik, hem
gevsek, hem de siki 6zellikler biitiin bunlarin hepsi iyi bir hizmet i¢i egitimin etkin ve verimli
yapilmasiyla ger¢eklesmektedir (http://www.caginpolisi.com.tr).

4. ARASTIRMANIN AMACI

Kiiresellesmenin artmasiyla, isletmelerin faaliyetlerini daha verimli hale getirebilmesi
i¢in stratejik planlamas1 gerekmektedir. Insan Kaynaklar1 Yonetiminin alt islevlerinden olan
hizmet i¢i egitim silirecinin de daha verimli olabilmesi i¢in stratejik bir plan igerisinde ele
alinmas1 gerekmektedir. Bu arastirmanin amaci otel igletmelerinde ¢alisan personelin aldigi
hizmet i¢i egitimin otel isletmesine katmis oldugu fayda ve zararlar1 belirlemek, hizmet ici
egitimin ne sekilde yiritildiigi, verimlilige etkisinin olup olmadigini tespit etmeye
calismaktir.

5. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu arastirmada, nitel aragtirma yontemi kullanilmistir. Aragtirmanin igerigini olusturan
veriler, nitel arastirma yontemlerinde en sik kullanilan teknik olan gériisme teknigi ile elde
edilmistir. Aragtirmada ilk olarak literatiir taramas1 yapilmistir. Literatiir taramasi yapildiktan
sonra, ikincil verilerin analizi gergeklestirilmis ve elde edilen bilgi ve bulgulara dayanarak
calismanin kuramsal ¢ergevesi belirlenmistir. Daha sonra kuramsal ¢ergeveden hareketle bir
alan arastirmasi yapilmistir. Alan arastirmasinda maliyet ve yakin ulasilabilir olmas1 goz
onlinde bulundurulmustur. Bir otel miidiirii ile goriisiilmiistiir. Gorlismede otel miidiiriiniin
secilmesindeki amag isletmelerin stratejik kararlarinin alinmasinda basrole sahip olmalar1 ve
stratejik kararlarin uygulanmasi ve kontroliinde 6nemli bir yer teskil etmeleridir. Uygulama
alan1 olarak, Bolu-Abant bolgesi secilmis olup, bu bolgede 5 yildizli ve kurumsal tek isletme
olmasi nedeniyle bir igletme se¢ilmistir. Yoneticiye 10 adet acik u¢lu soru sorulmustur.

6. ARASTIRMANIN BULGULARI
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Genel olarak konaklama igletmelerinde hizmet i¢i egitimin ne sekilde
degerlendirildigi, ne kadar Onemsendigi, verimliligi artirici bir etken olarak goriiliip
gorlilmedigi ile ilgili sorular sorulmustur. Bulgular ii¢ grup halinde incelenmistir.

6.1. Hizmet ici Egitim Bilincinin Olusmasinin Verimlilige Etkisi

Otel isletmesinde c¢alisan alt ve list kademe yonetici ve personelin giinliilk rutin
mitinglerinin disinda, profesyonel bir egitim sirketi tarafindan hizmet i¢i egitimin verilmesi
gerekliligi lizerinde durulmustur. Hizmet i¢i egitimin ¢ok 6nemli bir Toplam Kalite Y 6netimi
unsuru oldugu sdylenmektedir. Sorulan sorulardan alinan cevaplarda hizmet ici egitimle
verimlilik arasinda direkt somut bir iliskinin kurulamadigi ancak verimliligi olumlu yonde
etkiledigini belirtmislerdir. Hizmet i¢i egitimin, hizmet kalitesini arttirmada mutlak olmazsa
olmazlardan biri oldugu belirtilmektedir. Hizmet i¢i egitim bilincinin var olmasi, otel
isletmesi i¢in olumlu bir izlenim olarak diisiiniilebilir.

Isletmede ¢alisanlarin isgiicii devir hizinin ¢ok diisiik olmasi, calisan personelin en az
sekiz y1l ve daha fazla olmasi isletmedeki personele verilen hizmet i¢i egitimin daha verimli
olabilecegini gostermektedir. Hizmet i¢i egitimle harcanan zaman ve para kaybiin karsilig
ilerleyen donemde personelin hiz ve esnekligi, sifir hata yaklagimi, is kazalarinin azalmasi,
kendine giliven, takim c¢aligsmasi, iletisimin artmasi seklinde saglanmaktadir. Bu ayn1 zamanda
personelden de yiiksek verim alinacagi anlamina gelmektedir.

6.2. Kullamlan Hizmet ici Egitim Uygulamalarimin Verimlilige Etkisi

Isletme, yilda ii¢ kez profesyonel anlamda hizmet i¢i egitim uygulamasi yapmaktadir.
Ayrica genel egitim disinda, yoneticiler ve departmanlarin kendi arasinda hizmet i¢i egitim
uygulamasi yaptiklar1 da belirtilmistir. Goriismede;  iiniversiteler, Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi, 6zel danismanlik sirketleri ve Milli Prodiiktivite Merkezi’nden hizmet i¢i egitim
uygulamasi i¢in destek aldiklar1 da ortaya ¢ikmustir. Isletme hizmet i¢i egitimi yaparken bu is
icin herhangi bir biit¢e ayrilmadigi, otelin kendi imkanlariyla gelen egitimcileri kargilamaya
calistiklari, planlt bir egitim programlarinin olmadig ifade edilmistir. Bunlardan anlagiliyor ki
hizmet i¢i egitimin planl ve programli verilmemesi durumunda personelden yiiksek verim,
isletmenin de ekonomik verimliliginin yiiksek olmasi pek beklenemez.

Hizmet i¢i egitim uygulamalarinda, igbasinda ve is disinda egitim yonteminin her
ikisini de kullandiklar1 (seminer, panel, anlatim teknigi, 6rnek olay yontemi, staj yoluyla
egitim, ise yeni baslayanlara verilen egitim ( oryantasyon egitimi) olarak) ifade edilmektedir.
Ancak igletmenin, hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin ¢ogunu uygulamaya c¢alismasi olumlu
olarak diisiiniilebilir. Isletmedeki hizmet i¢i egitim uygulamalar1 teorikten pratige dokiilmeli
ve maksimum fayda saglanmalidir. Isletmenin sendikali olmasi ¢alisan personel igin olumlu
olarak degerlendirilebilir. Personelin 6nemsenmesi, demokratik katilimci olmasi da isletmenin
ekonomik verimliligini arttirdig1 6nemli bir faktor olmustur.

Hizmet i¢i egitim siirecinin etkin ve verimli olabilmesi igin otel isletmesinde bu
birimle ilgili ayr1 bir birim olugmas1 gerekmektedir. Bu durum hizmet i¢i egitimin gerektigi
gibi yerine getirilemeyecegi diisiincesini dogurmaktadir.

6.3. Yapilan Hizmet I¢i Egitim Faaliyetlerinin Degerlendirilmesinin Verimlilige Etkisi

Otel isletmesinde yapilan hizmet ici egitim faaliyetlerinin degerlendirilmesiyle ilgili
sorulara verilen cevaplar1 incelendiginde miisteriye yapilan anketlerin ve miisteri
mektuplarinin etkili oldugu goriilmiistiir. Iyi- Orta- Kotii diye yapilan anketlerden %98
memnuniyet ¢iktigi, bu durumun da kendileri i¢in olumlu oldugunu belirtmislerdir.
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Isletmede tiim personel arasinda katilimec1 ydnetim anlayisinin olmasi ve hizmet igi egitim
faaliyetlerinde yapilan uygulamalar1 bire bir ve ¢ok yakinen gozlemleyebildiklerini
belirtmiglerdir. Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetindeki olumlu artiglarin hizmet ici
egitim uygulamalarmin basarili oldugunu gostermektedir.

Hizmet i¢i egitim faaliyetlerine verilen Onemin ¢ok fazla oldugu her defasinda
tekrarlanmasina karsin isletmede ciddi anlamda hizmet i¢i egitim faaliyeti ve bunun verimli
kullanilabilmesi i¢in neler yapilmas1 gerektigi bilinmemektedir. Hizmet i¢i egitim faaliyetleri
icin igletmenin vizyonunun ve misyonunun belirlenmesi olumlu ancak bir biitiin olarak
bakildiginda hizmet i¢i egitimin zor bir siire¢ oldugu goriilmiistiir. Yapilan hizmet i¢i egitim
calismalarinin verimliligi arttirict bir etken olarak goriildiigii ortaya ¢ikmis ancak sadece
onem verildigini gostermekle ekonomik verimliligin artacagi da diisiiniilemez.

7. SONUC

Hizmet i¢i egitimin biitiin faydalarina ragmen eger personelin ve isletmenin
ihtiyaglarina cevap verecek alana gore yapilmazsa ayni zamanda verilecek egitim, personelin
seviyesinin c¢ok iizerinde veya altinda olursa bazi sorunlara yol acar. Isletmenin yapisinda
birtakim eksiklik ve aksakliklarin var olmasi ve hizmet i¢i egitimin amaclarinin belirlenmeden
verilecek olan egitim, personel ve isletmeye faydadan ¢ok zarar verebilir. Hizmet i¢i egitimin
sistemli, planli ve uzun soluklu bir faaliyet olarak algilanmasi1 gerekmektedir. Hizmet ici
egitim faaliyetlerinin isgiicii verimliligini, isletmenin ekonomik verimliligini olumlu y&nde
etkiledigi bu arastirmada tespit edilmistir. Hizmet i¢i egitim sirasinda iletisimin tiim birimler
igerisinde ¢ok 1iyi olmasi igletmenin verimliligini arttirir ve isletmenin Toplam Kalite
Yonetimi uygulamalarina yardimcr olur. Hizmet ici egitim faaliyetleri de toplam kalite
yOnetiminin bir parcasi olmaktadir.

Hizmet i¢i egitimin verimliligi olumlu yonde etkiledigi faktorler, personelde kalite
bilincinin olusmasi, hiz ve esneklik kazanmasi, kendine giivenin artmasi, is bilincinin
yerlesmesini saglamakta, isletmede ise maliyetleri azaltmakta, is kazalarimi diisiirmekte, kari
artirmaktadir. Hizmet i¢i egitimle birlikte otel igletmesinde iletisimin artmasi, personelin
ufkunun agilmasi, is uyumsuzlugunun onlenmesi, personelin duyarlilik kazanmasi, insan
unsuruna deger verildiginin farkina varilmasi verimliligi olumlu yonde etkilemektedir. Otel
isletmesindeki egitim altyapisinin yetersizligi, isgliciiniin temel egitimindeki eksiklikler,
finansman zorluklari, hizmet i¢i egitim planmin yapilmamasi, hizmet ici egitim biit¢esinin
ayrilmamasi hizmet i¢i egitimin Onilindeki en O6nemli engeller olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Ayrica hizmet i¢i egitimi diizenleyen kisilerin yetersiz olmasi da hizmet i¢i egitimin
etkinliklerinin verimliligini olumsuz yonde etkilemektedir.

Sonug olarak otel isletmelerinde hizmet i¢i egitimin etkin ve verimli olabilmesi i¢in
stratejik bir boyutta ele alinmasi gerekmektedir. Mevcut isgiiciiniin, belirlenen amaglar
dogrultusunda davranisa gegirilebilmesi, yani yonlendirilmesi ve isgiiclinden verimli, yliksek
motivasyonlu ve tatmin diizeyi yiiksek elemanlar alarak yarar saglanabilmesi ancak insan
unsurunun iyi egitimiyle miimkiindiir.
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