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OZET

Turizm sektoriinde turistik mal ve hizmetlerin dretimini saglayan konaklama
isletmelerinin en 6nemlisi olarak nitelendirilen otel isletmeleri, son yillarda yeni
muisteriler kazanmak, kari artirmak ve piyasada etkin bir konuma gelebilmek
icin birtakim arayislar icerisine girmektedirler. Bu arayislar icerisinde otel islet-
meleri, isgliclinii daha etkin kullanarak verimliligi ve mal ve hizmetlerin kali-
tesini artirmayi diistinmektedirler. Otel isletmelerinde gercek verimlilige ula-
sabilmek ve mal ve hizmetlerin kalitesini artirabilmek icin, isgliclinden daha
etkin olarak faydalanabilmek gerekmektedir. Bu nedenle otel isletmelerinde
etkili bir hizmet ici egitim faaliyetleri diizenlenmesi gerekmektedir. Bu arastir-
manin amaci otel isletmelerinde ¢alisan personelin aldigi hizmet ici egitimin
otel isletmesine katmis oldugu fayda ve zararlari belirlemek, hizmet ici egitimin
verimlilige ne derecede etkili oldugunu saptamaktir. Bu amacla Bolu/Abant
Taksim International Abant Palace Oteli calisma alani olarak secilmistir. Aras-
tirmada nitel arastirma ydntemi kullanilimistir. Veriler gériisme teknigiyle elde
edilmis, betimsel analiz yéntemiyle degerlendirilmistir. Arastirma sonuglarina
gore otel isletmelerinde hizmet ici egitimlerinin yeterince &nemsenmemesinin
isgticti verimliligini ekonomik anlamda olumsuz yénde etkilemekte oldugunu
gOstermektedir. Hizmet ici egitimin verimliliGinin; personelde kalite bilincinin
olusmasina, hiz ve esneklik kazanmasina, is bilincinin olusmasina ve isletme
acisindan maliyet azalmasina ve karliligin ytikselmesine olumlu etki yaptigi
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 ihtiyaclarinin yiizde yiiziinii dis kaynaklardan
temin etmesi mimkiin olmadigi gibi mevcut iscilerin de hepsinin kalifiye
oldugu dustnilemez. Calisan elemanlar, bildikleri mesleki bilgilerini zamanla
unutabilirler. Gelisen teknolojiyi takip etme imkanlari yoktur. isletmelerde,
cahisanlarin verimli, etkin ve kalifiye bir hale getirilmesi icin yonetim tarafindan
hizmet ici egitim uygulanir (http://www.maden.org.tr).

Otel isletmelerinde uygulanan hizmet ici egitim faaliyetleri ile isgorenlerin
is ile ilgili eksikliklerinin giderilerek ve buna bagl olarak da calisanlarin
teknik, pratik, davranissal ve yonetsel becerilerinin arttirnlmasi, isgorenlerin
kendilerine olan 6z glivenlerini kazanip motivasyonlarinin artmasi saglanarak
etkinlik, verimlilik ve kalite avantaji saglanacaktir.

Bu calismanin amaci, otel isletmelerinde calisan is gorenlerin yetenek ve
becerilerinin isletmeye olan katkilarini en st seviyeye cikartmak amaciyla
uygulanan hizmet ici egitim faaliyetlerini incelemek, otel isletmelerinde
calisan personelin aldigi hizmet ici egitimin verimlilige etkisini saptamak,
uygulamada karsilasilan eksikleri belirleyerek ¢6ziim onerileri getirmektir.
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2. VERIMLILIK KAVRAMI

Verimlilik, "bir is sisteminde ortaya konan hizmet ya da uretim ciktisi ile bu
ciktyr yaratmak icin kullanilan girdi arasindaki iliski ya da Gretim faktoriintin
etkin kullanimi” olarak tanimlanmaktadir (www.bilgiydnetimi.org).

Verim; isten belirtilen 6zelliklere uygun olarak, bir defada dogru yapilmasi ile
alinan sonugtur. Verimlilik ise bir Giretim ya da hizmet sisteminin Urettigi bu
ciktyr yaratmak icin kullanilan girdi arasindaki iliskidir. Bu nedenle verimlilik
cesitli mal ve hizmetlerin Uretimdeki kaynaklarin -emek-sermaye, arazi,
malzeme, enerji, bilgi- etken kullanimidir seklinde tanimlanabilir (Oral, 2005:
65-66).

En genel anlatimiyla, verimlilik, Uretim siirecine sokulan cesitli faktorlerle
(girdiler) bu sirecin sonunda elde edilen Urlinler (giktilar) arasindaki iliskiyi
ifade eden, savurganliktan uzak, kaynaklari en iyi bicimde degerlendirerek
Uretmek olarak ifade edilmekle birlikte; elde edilen triin ve hizmetin kalitesini
ylkseltme, cevreyi ve dogal yapiyr koruma, calisanlara en iyi yasam ve ¢alisma
kosullarini saglama ve bu arada birim girdi bagina Gretim miktarini arttirma
¢abalar olarak da tanimlanabilir (Demirgivi, 2008: 18 ).

Orgiitlerin biiylimesinde ve gelisiminde bu denli énemli olan verimlilige
ulasmak, her seyden 6nce fiziksel ve parasal Uretim kaynaklari kadar, insan
kaynagina 6nem vermekle ve onun yeteneklerinden optimal bicimde
yararlanmakla mimkuindur. Clnku bir Gretim sisteminin basariya ulasmasinda
en etkili 6ge kuskusuz insandir ( Ehtiyar, 1995:48)

Otel isletmelerinde isglict verimliliginin 6nemi son derece aciktir. Calisan
personelden optimal bicimde yararlanabilmek icin 6nce personeli ¢ok iyi
tanimak ve onu isletme hedefleri dogrultusunda yonlendirmek ve motive
etmekle isletmenin verimliligi artacaktir.

3. HiZMET iSLETMELERINDE EGITiM VE ONEMI

Egitim, bireyin kendini tanimasini ve gerceklestirmesini saglayan bir siirectir.
Bu slirecte 6grenme ve 6gretme eylemleri ve cevre kosullari iyi diizenlenmis
bir ortamda, egitim programlar araciligiyla gerceklestirilir. Ayni zamanda
egitim, kisinin ve toplumun sosyal ve ekonomik degismelere uyabilmesini
saglayan onemli bir sirectir (Can, 2004).

Egitim ise yeni girmis veya bir slredir calisan personele hizmet veya
is konusunda gerekli bilgi, beceri ve davranislari kazandirmaya doénik
etkinliklerdir. Bunlar, calisanin verimliligini arttirmak, daha fazla sorumluluk
gerektiren yonetim kadrolarina hazirlamak ve hizmete yatkinligini saglamak
gibi amaclar kapsamaktadir. Egitim, calisanin hizmete yatkinh@ini arttirmak
icin verilen hizmete dair ihtiyaci bulunan bilgileri verip, beceri ve davranislar
gelistirir. Ayrica hizmette verimi ve kaliteyi yukseltir, personel devir hizini azaltir,
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zaman ve emekten tasarruf saglar. Ayrica egitim, calisanlarin ne yaptiklarinin
farkinda olmalarini saglar, is tatminini artirir ve takim calismasini destekler
(Gursoy, 2001: 22).

3.1. Hizmet i¢i Egitim

Hizmet ici egitim; kisiye isin gerektirdigi performans diizeyine ulasmasi icin
gereken bilgi, beceri, tutum ve davranislarin kazandirilmasi stirecidir. Diger bir
tanima gore hizmet ici egitim; isletmelerde belirli bir maas ve Ucret karsiliginda
ise alinmis ve calismakta olan bireylerin gorevleri ile ilgili gerekli bilgi, beceri
ve tutumlari kazanmalarini saglamak tizere yapilan egitimdir (Pinarbasi, 2007:
35).

Hizmet ici egitim; istihdam edilmis isgliciiniin meslege uyum, meslekte
ilerleme ve gelisme ihtiyaclarini karsilayan her tlrli egitim-6gretim faaliyetidir.

Bilim ve teknolojideki hizli gelismeler toplumun sosyal, kiilttirel ve ekonomik
alanlarinda degisimleri glindeme getirmekte; mal ve hizmet Ureten tim
kisileri stirekli 6grenmeye ve kendilerini yenilemeye zorlamaktadir ( Ugar ve
ipek, 2006).

GUnUmduzde otel isletmeleri; yeni musteriler kazanmak, kari artirmak, piyasada
etkin bir konuma gelebilmek, degisen tlketici istek ve gereksinimlerine cevap
verebilmek ve misteri memnuniyetini saglayabilmek icin birtakim arayislar
icerisine girmektedirler. Bu arayislar icerisinde otel isletmeleri, isgucini
daha etkin kullanarak verimliligi ve mal ve hizmetlerin kalitesini arttirmayi
distinmektedirler. Otel isletmelerinde gercek verimlilige ulasabilmek ve mal
ve hizmetlerin kalitesini artirabilmek icin, isgticlinden daha etkin faydalanmak
gerekmektedir. Bu nedenle otel isletmelerinde stirekli ve etkili bir hizmet ici
egitim faaliyetlerinin diizenlenmesi gerekmektedir (Pinarbasi, 2007: 34).

Otel isletmelerinde diizenlenecek etkili bir hizmet ici egitim faaliyeti ile
isgorenlere isleriyle ilgili bilgi ve beceriler kazandirilarak isg6renlerin
kendilerine olan 6zgtlivenlerini kazanip motivasyonlarinin artmasi saglanacak,
bu durum da etkinlik, verimlilik ve kaliteyi artiracaktir.

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

Kaliteli hizmet slrecinin olusturulmasi, isgéren verimliliginin artinlmasi
ve bunlara bagl olarak misteri memnuniyetinin saglanmasi icin otel
isletmelerinin iyi planlanmis bir hizmet ici egitim programi uygulamalari
zorunlu hale gelmistir.
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Otel isletmelerinde hizmet ici egitimin uygulanmasini gerektiren nedenlerin
baslicalar

sunlardir (Pinarbasi, 2007: 39):

Musteri memnuniyetsizligi,

Dizensizlik ve kansiklik,

Dislik moral,

Satislarin azalmasi,

Fazla fire,

Asin derecede isgoren cikisi ve devamsizlik,
Disiplin olaylarinin sikca gortlmesi,

is kazalarinin artmasi.

Hizmet i¢i egitimin amaclarn, egitimi yapacak oOrgitiun politikasina ve
amaclarina uygun olarak tespit edilmelidir (http://www.tepav.org.tr). Hizmet
ici egitimin genel amaclari sinirll olmamakla birlikte asagidaki gibi siralanabilir
(Oztiirk ve Sancak, 2007):

ise yeni baslayan isgérenin kuruma uyumunu saglamak,

isgérene kurumun amag, ilke ve politikalarini anlatmak, bir bittinliik
icinde becerileri kazandirmak,

isin gerektirdigi temel meslek becerilerini kazandirmanin yani sira
egitim eksikliklerini tamamlamak,

isgérene degisik alanlarda yatay ve dikey gecislerini saglayacak
tamamlama egitimi yapmak,

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

Kurumun drettigi Griniin (mal, hizmet, distince) nitelik, nicelik ve
verimliligini artirmak,

Uretim ve pazarlama asamasinda hata ve kazalari asgariye indirmek,
Mesleki sorunlari ¢cozme becerisi gelistirmek,
Kisi ve grup moralini yukseltmek,

Yeni gorevle karsilasan personelin uyum ve Ogrenme slrecini
hizlandirmak.

3.1.1. Hizmet ici Egitimin Sagladig Yararlar

Hizmet ici egitim, isletmeye ve isgorene sagladigi yararlar olmak Uizere
verimlilige iki cesit katkida bulunur.
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Hizmet ici Egitimin Isletmeye Sagladidi Yararlar

Hizmet ici egitimin amaclanan verimlilik artisini saglayabilmesi icin belli
kosullarin gerceklesmesi gerekir. isletmede verimliligi disiiren etmenlerin
belirlenip, hizmet ici egitimle nasil ortadan kaldirlabilir olmasi belirlenmelidir.
Galisanlara verilecek hizmet ici egitim kisa vadede isletmeler icin maliyet
unsuru iken uzun vadede isletmeler icin belirleyici unsur olacaktir.

Hizmet ici egitimin isletmeye sagladigi yararlar sunlardir (O§uz, 1999: 40):

Kari arttinir ve/veya kar bilincini yukseltir.

Isletmenin imajinin yiikselmesine yardimci olur ve isletme hizmet
ettigi toplumda sayginhk kazanr.

isletmenin saglikli ve gtivenli bir bicimde biyiimesini saglar.

Yenilik ve gelismelere kolaylikla uyulur, isletmenin kendisini
yenilemesi kolaylasir.

ic kaynaklardan isgéren teminini yiikseltir.
Uretim, ydnetim ve isgéren maliyetlerini dustrir.
Orglitiin karar verme ve sorun ¢cézme yetenegini arttirir.

Orgiitsel politikalarin benimsenmesini ve tam olarak uygulanmasini
saglar.

Uretilen mal veya hizmetin kalitesini arttirir.
Uretimde verimlilik artisi olur.

Yonetici-isgoren iliskilerini gelistirir.

isgérenin isinden ve baskalarindan sikayeti azalrr.
Isgoren devamsizligi azalir.

Egitim ile isgorene kendini denetleme yetenegdi kazandirdigi icin
gozetim azalrr.

Hizmet ici egitim, calisanlarin performanslarinin yiikselmesine bagli
olarak makine ve araclarin yipranma oranlarini azaltabilecek, neticede
de bakim ve onarim giderlerinin diistrilmesini saglayabilecektir.

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

Hizmet ici egitim sayesinde kurumda iletisimin saglanmasi kolaylasir
ve isgoren arasinda anlasmazliklar azalir ve kontrol ve nezaret islemi
azalir. Isyerinde insan iliskilerinde gelisme olur.
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Hizmet igi Egitimin Isgérene Sagladigi Yararlar

Otel isletmelerinde yapilan hizmet ici egitim genelde personele bilgi, beceri
ve tutum kazandirmak amaciyla yapildigindan mesleki egitim niteligi
tasimaktadir.

Hizmet ici egitimin isgorene sagladigi yararlar sunlardir ( Pinarbasi, 2007: 39);

. lisletmelerde hizmet ici egitim, 6grenme sirecini hizlandirmaktadir.
Hizmet ici egitim, calisanlarin performanslarini yiikseltmek icin ihtiyag
duyduklar bilgi ve becerileri, deneme yanilma yontemine gore
cok kisa zamanda calisanlara kazandirabilir. Ogrenmeyi rastlantisal
olmaktan kurtarip sistemli hale getirir.

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

Calisanlarin bilgi ve becerilerinin ve dolayisiyla da performanslarinin
gelismesiyle, is uyumunun artmasi mimkin olabilecektir. Boylece,
calsan ile is arasinda bitiinlesme bliyiik ol¢lide saglanabilecektir.

Yetismis isgorende kendine karsi given duygusu uyandirir ve
isgorenin kurumunda yukselme olanag artar.

- Hizmet ici egitim kariyer gelisimine olanak saglar. isgorenin isgic
piyasasindaki degerini ve kazanma gulictinG arttirr.

- Karar verme ve sorun ¢cdzme yetenegini gelistirir. iletisim yetenegini
gelistirir.

+  Bireysel amaclarin gerceklesmesini saglar.
Gelecege daha gliven ve umutla bakar. is tatminini y(kseltir.

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

3.1.2. Hizmet ici Egitim Tiirleri

Hizmet i¢i egitimde basari biylk o6lclide secilecek ve izlenecek egitim
yontemine baglidir. Her amac icin belirli bir ydntem uygulamasi yapilmasi
isletmenin verimliligini artiracaktir. En genel anlamda bu hizmet ici egitim
tlrleri, is basinda ve is disinda egitim olarak tanimlanabilir. Otel isletmelerinde
hizmet ici egitimin uygulanmasi, isgorenlerin isletme hedeflerine ve bireysel
hedeflerine ulasmalarini saglamak amaciyla verilecek egitim konularinin
egitilen kisilere aktarma bicimini belirleyen egitim yontemlerinin islerlik
kazanmasidir.
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3.2. Otel isletmelerinde is Baginda Hizmet ici Egitim

is basinda egitim dncellikle yaparak 6grenmektir ve muhtemelen en cok
kullanilan ve en ¢ok bagimli olan egitim yaklagimidir.

Otel isletmelerinde is basinda egitim, personelin isi yerinde 6grenmesi
ve zaman kaybetmemesi acisindan 6nemli bir egitimdir. Egitimin isletme
icerisinde yapilmasi, personelin isletmeye uyumuna ve karsilasilan olaylara
olumlu bakis acisi gelistirmesine yardimci olacaktir. Otel isletmelerinde bircok
calisanin isi, musterilerle direk kontak kurma seklindedir. Bu sebepten bircok
calisanin egitimi is basinda verilmelidir. Boylelikle masteri ile ilgili deneyim
kazanmasini saglar (Bucak, 2007: 57).

is basinda egitim bazi otel isletmeleri tarafindan verimliligi azaltici zaman
kaybettirici olarak goriilmektedir Ancak bunun uzun vadedeki kazancini g6z
oniinde bulundurmak gereklidir.

is basinda egitim yéntemleri asagidaki gibi 7 grupta incelenebilir (Oztiirk ve
Sancak, 2007) ;

Gozetimci Nezaretinde Egitim

Bu yontem maliyetinin distk olmasi ve uygulanmasinin kolay olmasi
nedeniyle yaygin olarak kullanilan en eski yontemlerden biridir. Yontemin
0zu isletmeye yeni gelen ya da is degistiren bir isgorenin, bilgi, beceri ve
tecrlibe sahibi olan bir diger isgorenin yanina yetistirilmek tizere verilmesidir.
Basit islerin 6gretilmesinde cok etkili olan bu yontem, deneysel yollarla isin
ogretilmesinde hem ¢ok kolay hem de oldukgca pratiktir.

is Degistirme (Rotasyon) Yoluyla Egitim

is degistirme yénteminde yapilan her is degisimi, personelin egitiminin bir
parcasi olur. Boylece personel bircok isi yapabilme becerisi kazanir. Deneyimli
ve ¢ok yonli isglci sikintisinin yogun oldugu donemlerde rotasyon yontemi
cok ise yarar.

Bu yontemin temel amaci, birtakim bireysel ve cevresel degisiklikleri ve cesitli
departmanlarin kilit noktalarini, rotasyon sirasinda isgorenlere gostermektedir
(Demir, 2002: 124).

ise Aistirma Oryantasyon Egitimi

Yeni ise baslayan isgorenler arasinda isglicii donlisim oranini azaltmak
icin kullanilan en yaygin metot; yeni isgorenin yeni is arkadaslari ve onlarin
rolleri, organizasyon ve politikalari ve diger calisanlarla tanistinldigi egitim
programidir. isgiicii verimliliginin saglanmasi icin isgérenin isine uyum
stirecinin gerceklesmesi gerekmektedir.
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Yetki Devri Yoluyla Egitim

isgérene sahip olmadig bir yetki ve sorumluluk verilir bdylece isgérenin yetkisi
oldugu zaman onu kullanabilme yetenegi gelistiriimek istenir.

Staj Yoluyla Egitim

isgorenlere ileride ylklenecekleri gorevlere iliskin, calisma kosullarini
tanitma, isleri 6gretme, mesleki sorumluluk tasima ve ise uyum yeteneklerini
gelistirme gibi yararlar saglayan bir egitim yontemidir. Otel isletmelerinin
¢ogunda uygulanan bu yontem, isletmeye bir siireligine ucuz isglict sagladig
gibi, teorik bilgiler alarak gelen isgérenin deneyim kazanmasi ve kendini
gelistirmesi icin de oldukca énemlidir (Oztiirk ve Sancak, 2007,11).

Monitor (Kilavuz) Araciligiyla Egitim

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

Ozel Tasarimlar

Ozel projeler veya 6zel gorevler verilerek personelin isi derinlemesine
ogrenmesi saglanmaktadir.

3.2.1. Otel isletmelerinde is Disinda Hizmet i¢i Egitim

Otel isletmelerinde isgorenlere uygulanan egitim yontemlerinden biri de is
disinda hizmet i¢i egitim yontemleri olmaktadir. Otel iletmelerinde is disinda
hizmet ici egitim yontemleri, normal calisma ortaminin disinda, bir egitim
merkezinde veya baska bir yerde gerceklestirilen bir egitim stirecidir. is disinda
hizmetici egitim yontemi, isgdrenin normal is ortaminda kullanilanlardan daha
basit arac-gerec Uizerinde calistiklan ve isgorenin teorik bilgiler edinmesine
yonelik bir egitim yontemidir (Pinarbasi, 2007: 77).

Anlatim Yontemi

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

Rol Oynama Yéntemi

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

Grup Tartismasi Yontemi

Panel: Bir yonetici baskanhginda 3-5 kisilik gruplarla yapilan konunun
konusulup tartigsiimasidir.
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Sempozyum: 2-4 kisilik konusmaci grubun bir yoneticinin baskanhginda
belirli bir konunun cesitli yonlerini kendilerine ayrilan siirede dinleyicilere
sunmasidir.

Acik Oturum: Genellikle panel ve sempozyumdan sonra dinleyicilerin de
gorusleriyle katildiklari toplantidir.

Beyin Firtinasi: Ozgin bir sorunun sorulmasiyla 6zgiin cevap ve diisiincelerin
ortaya cikarilmaya cahsildigi bir tartismadir.

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

Ornek Olay Yéntemi

Galisanlarin 6grenmis olduklari konulari uygulamaya aktarma becerilerini
arttirmayiamaclayan bir egitim yontemidir. Buyontemde egitim programlarina
katilanlardan sorunlari c6zmesi beklenir (Oztiirk ve Sancak, 2007: 12).

Gezi-Gozlem Yontemi
Gezilen yerlere goétirilen katilimcilardan gézlem yapmalari istenir.
Evrak Sepeti Yontemi

Bir orglitte calisan kisilerin yaptigi islerle ilgili sorunlara ¢6zim bulunmasi icin,
bir Ust kademedeki yoneticinin yerine konulup olaylara nasil ¢6zim bulmasi
gerektigi esasina dayanir (Oztuirk ve Sancak, 2007: 12).

3.2.2. Hizmet ici Egitim Yapan Kuruluslar

. Turkiye Orta Dogu Amme idaresi Enstitiisii Genel MidirlGgi
(TODAIE),

- Milli Prodiktivite Merkezi (MPM)4,
«  Arastirma Gelistirme Egitim Merkezi (AGEM),

- Kicik ve Orta Olcekli Sanayi Gelistirme ve Destekleme idaresi
Baskanligi (KOSGEB),

«  Sanayi Egitim ve Gelistirme Merkezi (SEGEM),
«  Universiteler,
. Ozel Danismanlik Sirketleri,

- Tirkiye Sanayi Sevk ve idare Enstitiisi,

4 17.08.2011 tarihli ve 28028 sayili Resmi Gazete'de yayinlanan 649 sayil Kanun Hiikmiinde
Kararname ile Bilim, Sanayi ve Teknoloji Bakanligi Teskilat ve Gérevleri Hakkinda Kanun
Hiikmiinde Kararnamenin bazi maddeleri degistirilerek, 580 sayili Milli Prod(iktivite Merkezi
(MPM) kaldirilmis ve Bilim, Sanayi ve Teknoloji Bakanligi biinyesinde Verimlilik Genel Miid(irlti-
gl adi ile Genel Blitceye dahil yeni bir birim olusturulmustur.
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«  Yabanc Egitim Kuruluglar ve Temsilcileri,
+  Dernek, Vakif ve Birlikler.
3.2.3. Hizmet ici Egitimin Otel isletmeleri A¢isindan Onemi

Otelcilik endustrisinde egitim; cevresel degisim, ekonomik basari, yetenek
gelisimi, yiksek karlihk orani ve personel devir hizini azaltmak icin dnemli bir
aractir. Otel isletmelerinde egitim, otel isletmelerindeki insan kaynaklarinin,
uygulamali aktiviteler ile ekip performansini arttirdiklar, egitim sayesinde
bilgi kazanip, yetenek gelisimi sagladiklar bir stre¢ olarak tanimlanmaktadir
(Pinarbasi, 2007: 40).

Otel isletmeleri, egitime daha ¢cok 6nem verdigi zaman musteri ve isgbren
arasindaki iliskide hizmet kalitesinin yukseldigi gortlmektedir. Ancak bazi
konularda musteri kriterinin egitim programina yansimasi degisken olabilir.
Egitim programi sonrasinda isgorenden beklenen bilgi, beceri, islemler ve
stirecler konusunda beklentiler farklidir. Ornegin én biiro elemanindan daha
cok bilgi beklenirken, servis elemanindan ise daha fazla beceri beklenmektedir
(Pinarbasi, 2007: 40).

3.3. Hizmet ci Egitim ve Verimlilik

Arzulanan hedeflere ulasmada hizmet ici egitimin rolu ve etkinligi 5nemlidir.
Cunku orgut politikalarini, teknik bilgileri is yasamina gegirebilmek hizmet ici
egitimin sonucunda olacaktir. Bu basarinin GriinG ise verimlilik olarak ortaya
cikmaktadir. Hizmet ici egitim ilke ve yararlarinin bircogu verimliligi dogrudan
etkilemektedir.

Yapilan birgok c¢alisma, egitim ile Uretim arasinda bir iliski oldugunu ve
bu iliski cercevesinde verimliligin etkilendigini gostermistir. Egitim ile
Uretim silreci arasindaki iliski daha ¢ok egitimin ekonomik islevi agisindan
degerlendirilmektedir. Egitimin ekonomik islevi, bir toplumda ekonominin
gereksinim duydugu insan glcline istenen bilgi, beceri ve tutumlari
kazandirma etkinliklerini kapsamaktadir. Otel isletmelerinde verilen hizmet
ici egitimler isglicl niteligini artirmakla dogrudan, girdilerin akilci kullanimini
saglamakla da dolayl olarak verimlilige etki etmektedir.1992 yilinda BRISA'da
yapilan TKY siirecinde verimlilikte %31 artis saglanmistir (Oztiirk ve Sancak,
2007: 23).

Hizmet ici egitim calismalar; isletmede etkinlik, verimlilik ve kalite bilincinin
yerlesmesi, surekli iyilesmenin saglanmasi, kaynaklarin etkin ve verimli
kullanilmasi, iletisimin artmasi, isgorenlerin sorumluluklarinin artmasi,
isgorenlerin Uretkenliklerinin artmasi ve oteldeki i¢ denetim mekanizmasini
harekete gecirir.
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Toplam Kalite Yonetimi uygulayan otel isletmelerinde yapilan hizmet ici
egitim faaliyetleri isgorenin pasif durumdan cikarak aktif hale gegmesini
sadlar. isletmelerde verimliligi diisiiren nedenler arasinda nitelikli eleman
cahstinlmamasi, AR-GE ve bilgi yetersizligi, eksik kapasite ile calisma,
maliyetlerin yliksekligi, pazarlama problemleri ve rekabet sorunlari sayilabilir
(Atan, 2005).

Otel isletmelerindeki personelde hizli karar ve eyleme ge¢me yetened;,
girisimcilik, islevsel organizasyon yapisi, ise hakim olma, gecerli deger
yargilarina odaklanma, iyi yapilan isleri strdirme, az insanla ¢ok is yapma,
verimli calisma, hizmet edilen kitleye yakinlik, hem gevsek, hem de siki
ozellikler bitin bunlarin hepsi iyi bir hizmet ici egitimin etkin ve verimli
yapilmasiyla gerceklesmektedir (http://www.caginpolisi.com.tr).

4. ARASTIRMANIN AMACI

Kiresellesmenin artmasiyla, isletmelerin faaliyetlerini daha verimli hale
getirebilmesi icin stratejik planlamasi gerekmektedir. insan Kaynaklari
Yonetiminin alt islevlerinden olan hizmet igi egitim siirecinin de daha verimli
olabilmesi icin stratejik bir plan icerisinde ele alinmasi gerekmektedir. Bu
arastirmanin amaci otel isletmelerinde calisan personelin aldigi hizmet ici
egitimin otel isletmesine katmis oldugu fayda ve zararlari belirlemek, hizmet
ici egitimin ne sekilde yUrttildugu, verimlilige etkisinin olup olmadigini tespit
etmeye calismaktir.

5. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu arastirmada, nitel arastirma yontemi kullanilmistir. Arastirmanin icerigini
olusturan veriler, nitel arastirma yontemlerinde en sik kullanilan teknik olan
gorusme teknidi ile elde edilmistir. Arastirmada ilk olarak literatiir taramasi
yapilmistir. Literatlir taramasi yapildiktan sonra, ikincil verilerin analizi
gerceklestiriimis ve elde edilen bilgi ve bulgulara dayanarak calismanin
kuramsal gercevesi belirlenmistir. Daha sonra kuramsal ¢ergeveden hareketle
bir alan arastirmasi yapilmistir. Alan arastirmasinda maliyet ve yakin ulasilabilir
olmasi g6z onlinde bulundurulmustur. Bir otel muduri ile gortstlmastr.
Gorlismede otel midirinin secilmesindeki amag isletmelerin stratejik
kararlarinin alinmasinda basrole sahip olmalar ve stratejik kararlarin
uygulanmasi ve kontroliinde 6nemli bir yer teskil etmeleridir. Uygulama alani
olarak, Bolu-Abant bolgesi secilmis olup, bu bolgede 5 yildizli ve kurumsal tek
isletme olmasi nedeniyle bir isletme secilmistir. Yoneticiye 10 adet acik uglu
soru sorulmustur.

6. ARASTIRMANIN BULGULARI

Genel olarak konaklama isletmelerinde hizmet ici egitimin ne sekilde
degerlendirildigi, ne kadar onemsendigi, verimliligi artirici bir etken olarak
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gorilip goérulmedigi ile ilgili sorular sorulmustur. Bulgular G¢ grup halinde
incelenmistir.

6.1. Hizmet ici Egitim Bilincinin Olusmasinin Verimlilige Etkisi

Otel isletmesinde calisan alt ve Ust kademe yonetici ve personelin glinliik
rutin mitinglerinin disinda, profesyonel bir egitim sirketi tarafindan hizmet ici
egitimin verilmesi gerekliligi tGzerinde durulmustur. Hizmet ici egitimin cok
onemli bir Toplam Kalite Yonetimi unsuru oldugu soylenmektedir. Sorulan
sorulardan alinan cevaplarda hizmet ici egitimle verimlilik arasinda direkt
somut bir iliskinin kurulamadigi ancak verimliligi olumlu yonde etkiledigini
belirtmislerdir. Hizmet ici egitimin, hizmet kalitesini arttirmada mutlak
olmazsa olmazlardan biri oldugu belirtilmektedir. Hizmet ici egitim bilincinin
var olmasi, otel isletmesi icin olumlu bir izlenim olarak distnulebilir.

isletmede calisanlarin isgiicti devir hizinin cok diistik olmasi, calisan personelin
en az sekiz yil ve daha fazla olmasi isletmedeki personele verilen hizmet
ici egitimin daha verimli olabilecegini gostermektedir. Hizmet ici egitimle
harcanan zaman ve para kaybinin karsihgi ilerleyen donemde personelin
hiz ve esnekligi, sifir hata yaklasimi, is kazalarinin azalmasi, kendine gliven,
takim calismasi, iletisimin artmasi seklinde saglanmaktadir. Bu ayni zamanda
personelden de yiiksek verim alinacagi anlamina gelmektedir.

6.2. Kullanilan Hizmet i¢i Egitim Uygulamalarinin Verimlilige Etkisi

isletme, yilda iic kez profesyonel anlamda hizmet ici egitim uygulamasi
yapmaktadir. Ayrica genel egitim disinda, yoneticiler ve departmanlarin kendi
arasinda hizmet ici egitim uygulamasi yaptiklar da belirtilmistir. Goriismede;
Universiteler, Kultir ve Turizm Bakanhdi, 6zel danismanlik sirketleri ve Milli
Prodiktivite Merkezi'nden hizmet ici egitim uygulamasi icin destek aldiklari
da ortaya ¢ikmustir. isletme hizmet ici egitimi yaparken bu is icin herhangi bir
bltce ayrilmadigi, otelin kendi imkanlariyla gelen egitimcileri karsilamaya
calistiklari, planli bir egitim programlarinin olmadigi ifade edilmistir. Bunlardan
anlasiliyor ki hizmet ici egitimin planl ve programli verilmemesi durumunda
personelden yiiksek verim, isletmenin de ekonomik verimliliginin ytksek
olmasi pek beklenemez.

Hizmet ici egitim uygulamalarinda, isbasinda ve is disinda egitim yonteminin
her ikisini de kullandiklari (seminer, panel, anlatim teknigi, 6rnek olay yontemi,
staj yoluyla egitim, ise yeni baslayanlara verilen egitim ( oryantasyon egitimi)
olarak) ifade edilmektedir. Ancak isletmenin, hizmet ici egitim faaliyetlerinin
cogunu uygulamaya calismasi olumlu olarak diistiniilebilir. isletmedeki hizmet
ici egitim uygulamalarn teorikten pratige dokilmeli ve maksimum fayda
saglanmalidir. isletmenin sendikali olmasi calisan personel icin olumlu olarak
degerlendirilebilir. Personelin 6nemsenmesi, demokratik katiimci olmasi da
isletmenin ekonomik verimliligini arttirdigi Snemli bir faktdr olmustur.
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Hizmet ici egitim slirecinin etkin ve verimli olabilmesi icin otel isletmesinde
bu birimle ilgili ayr bir birim olusmasi gerekmektedir. Bu durum hizmet ici
egitimin gerektigi gibi yerine getirilemeyecegi diistincesini dogurmaktadir.

6.3. Yapilan Hizmet ici Egitim Faaliyetlerinin Degerlendirilmesinin
Verimlilige Etkisi

Otel isletmesinde yapilan hizmet ici egitim faaliyetlerinin degerlendiriimesiyle
ilgili sorulara verilen cevaplari incelendiginde musteriye yapilan anketlerin ve
miisteri mektuplarinin etkili oldugu gérilmustir. iyi- Orta- Kétii diye yapilan
anketlerden %98 memnuniyet ¢iktigini, bu durumun da kendileri i¢in olumlu
oldugunu belirtmislerdir. isletmede tiim personel arasinda katiimci yénetim
anlayisinin olmasi ve hizmet ici egitim faaliyetlerinde yapilan uygulamalari
bire bir ve cok yakinen gézlemleyebildiklerini belirtmislerdir. Hizmet kalitesi ve
musteri memnuniyetindeki olumlu artislarin hizmet ici egitim uygulamalarinin
basarili oldugunu gostermektedir.

Hizmet ici egitim faaliyetlerine verilen 6nemin ¢ok fazla oldugu her defasinda
tekrarlanmasina karsin isletmede ciddi anlamda hizmet ici egitim faaliyeti ve
bunun verimli kullanilabilmesi icin neler yapilmasi gerektigi bilinmemektedir.
Hizmet ici egitim faaliyetleri icin isletmenin vizyonunun ve misyonunun
belirlenmesi olumlu ancak bir bituin olarak bakildiginda hizmet ici egitimin
zor bir stire¢ oldugu gortlmustir. Yapilan calismalarda, hizmet ici egitimin
verimliligi arttirici bir etken oldugu ortaya ¢ikmistir. Ancak hizmet ici egitime
onem verilmesi, ekonomik verimliligi arttiracadi anlamina gelmez.

7.SONUC

Hizmet ici egitimin butuin faydalarina ragmen eger personelin ve isletmenin
ihtiyaglarina cevap verecek alana gore yapilmazsa ayni zamanda verilecek
egitim, personelin seviyesinin ¢ok lizerinde veya altinda olursa bazi sorunlara
yol acar. isletmenin yapisinda birtakim eksiklik ve aksakliklarin var olmasi ve
hizmet ici egitimin amaclarinin belirlenmeden verilecek olan egitim, personel
ve isletmeye faydadan cok zarar verebilir. Hizmet ici egitimin sistemli, planl ve
uzun soluklu bir faaliyet olarak algilanmasi gerekmektedir. Hizmet ici egitim
faaliyetlerinin isgict verimliligini, isletmenin ekonomik verimliligini olumlu
yonde etkiledigi bu arastirmada tespit edilmistir. Hizmet ici egitim sirasinda
iletisimin tiim birimler icerisinde cok iyi olmasi isletmenin verimliligini arttirir
ve isletmenin Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarina yardimci olur. Hizmet ici
egitim faaliyetleri de toplam kalite yonetiminin bir parcasi olmaktadir.

Hizmet ici egitimin verimliligi olumlu yonde etkiledigi faktorler; personelde
kalite bilincini olusturmasi, hiz ve esneklik kazandirmasi, kendine glveni
artirmasi, is bilincinin yerlesmesini saglamasi, isletmede ise maliyetleri
azaltmasi, is kazalarini diistirmesi ve karliligi arttirmasi seklinde sayilabilir.
Hizmet ici egitimle birlikte otel isletmesinde iletisimin artmasi, personelin
ufkunun acilmasi, is uyumsuzlugunun onlenmesi, personelin duyarlilik

114



Otel isletmelerinde Calisan Personelin Aldigi Hizmet ici Egitimin Verimlilige Etkisi

kazanmasi, insan unsuruna deger verildiginin farkina varlmasi verimliligi
olumlu yonde etkilemektedir. Otel isletmesindeki egitim altyapisinin
yetersizligi, isgliciiniin temel egitimindeki eksiklikler, finansman zorluklari,
hizmet ici egitim planinin yapilmamasi, hizmet ici egitim butgesinin
ayrilmamasi hizmet ici egitimin 6niindeki en 6nemli engeller olarak ortaya
¢ikmaktadir. Ayrica hizmet ici egitimi diizenleyen Kkisilerin yetersiz olmasi da
hizmet ici egitimin etkinliklerinin verimlili§gini olumsuz yoénde etkilemektedir.

Sonug olarak otel isletmelerinde hizmet i¢i egitimin etkin ve verimli
olabilmesi icin stratejik bir boyutta ele alinmasi gerekmektedir. Mevcut
isglictinlin, belirlenen amaclar dogrultusunda davranisa gecirilebilmesi, yani
yonlendirilmesi ve isglictinden verimli, yliksek motivasyonlu ve tatmin diizeyi
yuksek elemanlar alarak yarar saglanabilmesi ancak insan unsurunun iyi
egitimiyle mimkuinddr.
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