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OZET

KULTUR VE TURIZM BAKANLIGININ TURIZM SEKTORUNE YONELIK
VERDIGi ON BURO iSBASI EGITIMININ iSGORENLERIN MESLEKI
GELISIMINE ETKIiSi

Cezzim OZDEMIiR

AFYON KOCATEPE UNIiVERSITESI
SOSYAL BIiLiIMLER ENSTIiTUSU
TURIZM ISLETMECILIGIi VE OTELCILIiK ANABILIiM DALI

Ocak 2013

DANISMAN: Yrd. Do¢. Dr. Ahmet BAYTOK

Konaklama isletmeleri hizmet iireten ve hizmet iiretiminde miisteri isgoren
etkilesiminin kalitenin temel belirleyicisi oldugu isletmelerdir. Kaliteli hizmetin
rekabetin kaynagi oldugu konaklama isletmeleri ancak isgiicii ile rekabet¢i yapilarimi
koruyabilirler. Bu durum isletmelerde istihdam edilen insan kaynagini ve onun niteligini
onemli hale getirmektedir. Konaklama isletmelerinde isgorenlerin niteliginin
korunmasinda ve gelistirilmesinde en Onemli araclardan birisi egitimdir. Sektor
isletmeleri bu dogrultuda igsgorenlerine yonelik farkl egitim programlar1 diizenleyerek
onlar1 gelistirmeye c¢alismaktadirlar. Bu kapsamda en sik bagvurulan egitim
programlarindan birisi isbas1 egitimleridir. Isbas1 egitimleri isletmelerin biinyesindeki
yoneticiler ve diger tecriibeli personel tarafindan verilebilecegi gibi Bakanlik basta

olmak tlizere disaridan da verilebilmektedir.

Bu calismada, Kiiltiir ve Turizm Bakanligr’nin turizm sektoriine yonelik verdigi
on biiro isbas1 egitiminin sektdr calisanlarinin mesleki gelisimine etkisini belirlemek
amacglanmigtir. Arastirma sonuglarma gore kurs verilen iggdrenlerin kurs Oncesi ve
sonras1 bilgi diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmus ve 6n biiro
isbas1 egitiminin bilgi ve becerilerinin gelisimine olumlu katki sagladigi tespit
edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Is Basi Egitimi, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, On Biiro,
Isgoren Egitimi
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ABSTRACT

THE EFFECT OF THE FRONT OFFICE ON-THE-JOB TRAINING
CONDUCTED BY THE MINISTRY OF CULTURE AND TOURISM FOR
TOURISM SECTOR ON THE EMPLOYEES

Cezzim OZDEMIR

AFYON KOCATEPE UNIVERSITY
THE INSTITUTE OF SOCIAL SCIENCE
DEPARTMENT OF TOURISM AND HOTEL MANAGEMENT

January 2013
Advisor: Ass. Prof. Dr. Ahmet BAYTOK

Hospitality enterprises are the ones which produce services and in which
customer-employee interaction is the fundamental determiner of the quality. Hospitality
enterprises where the quality services are the source of competition can only protect
their competitive structure with their workforce. This makes the human resources
employed in this sector and their qualification important. One of the most important
tools for keeping and improving qualifications of the employees in hospitality
enterprises is on-the-job training. Accordingly, the hospitality enterprises try to improve
their employees’ qualifications by organizing various training programs. In this scope,
one of the most applied training programs is on-the-job training. On-the-job training can
be given by the executives or other experienced personnel within the enterprises as well
as by the Ministry or other external providers.

This study aims to determine the effect of the front office on-the-job training
conducted by the Ministry of Culture and Tourism for tourism sector on the vocational
improvement of the sector employees. According to the results of the study, it is found
that there is a statistically significant difference in the knowledge levels of the trainees
before and after training and it is determined that front office on-the-job training has

contributed to the knowledge and skill of employees.

Key words: On-the-job Training, the Ministry of Culture and Tourism, Front Office,

Employee Training.



ONSOZ

Tezimi hazirlamamda, ilk giinden son giine kadar, engin bilgi birikiminden ve
tecriibelerinden yararlandigim, ¢cok degerli danisman hocam, Sayin Yrd. Do¢ Dr. Ahmet
BAYTOK’a hosgoriisii ve destegi i¢cin tesekkiirlerimi sunarim. Calismamda elde edilen
verilerin analizlerinde yapmis oldugu katkilardan dolay1 Yrd. Dog. Dr. Elbeyi PELIT e
ve lisansiistii egitim siirecinde bilgi, birikimlerini ve desteklerini hi¢cbir zaman
esirgemeyen Afyon Kocatepe Universitesi Universitesi’ndeki ¢ok degerli hocalarima

ayr1 ayri1 tesekkiirlerimi sunarim.

Ayrica tezimin her asamasinda yanimda olan ve bana desteklerini higbir
zaman eksik etmeyen ¢ok degerli is arkadaslarima ve Yiiksek Lisans egitimimin dncesi,
devami ve sonrasinda, c¢alismamin basindan sonuna her asamada; yardimlarmi ve
desteklerini esirgemeyen, yoruldugum anlarda moral ve destek veren sevgili esim
Selcan OZDEMIR e ve mutluluk kaynagim biricik kizzm Aybiike Zeliha OZDEMIR’e

cok tesekkiir ediyorum.

Benim de bir pargas1 olmaktan mutluluk duydugum turizm egitimine ve turizm

egitimcilerine yararli olmasi dilegiyle...

Cezzim OZDEMIR

vi



ICINDEKILER

Sayfa
YEMIN METNI ...ooveveeeeretrresesessseeesesesesesesssssssesssessssssssssssssesssssssssssssssssssssssssesens ii
TEZ JURIST KARARI VE ENSTITU ONAYT.....ccooveeeeeerererereresesesessneseseseseseseseens iii
OZET ....aeeeeeeeeeeereenececrrensccesenssseessssssssssassssssssnsssssssnssssssssssssssssssssssssasssssesanssssssansanses v
ABSTRACT .....ocuevrrereresseresesesssesesessssssssesesssssssssssssssssssssssssssessssssssssesssssssssessssssssnsseses v
ONSOZ c.eeeeererereeeeererssesesesssesssssssssesesessssssssssssssesssessssssssesesssssssesesssssssssesesssesesasases vi
ICINDEKILER ....uevveceerrcncrnenesensesesssssesessssssessssssssessasssesesssssssssssassessassssessans vii
TABLOLAR LISTESI .....ooveveveeeeeeetetstesesesesssnssesesssesssesssssssessssssssssssssssssssssssssssssns xi
SEKILLER LISTEST ...ucuvoietitiiiieeiirrencenesesessesesessssesessssssssessssssesessassesessassesens xii
KISALTMALAR DIZINT ....ccoovivererereeeerereresesesesesseeesesssssesesssssssssssesssssssesssssssens xiii
GHRIS cuvveeeerctereeecerseseessesessssesessssssesessasssssessasssessssasssesessassssssssasesessasassessasassens 1
BiRINCi BOLUM

KONAKLAMA ISLETMELERIi VE ON BURO ORGANIZASYONU
1. KONAKLAMA iSLETMELERiIi HAKKINDA GENEL BiLGi............cc............. 3
1.1. KONAKLAMA ISLETMESININ TANIMI........coovoviiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeees 3
1.2. KONAKLAMA iSLETMELERININ TARIHSEL GELISIMI..........ccccocvvnnnn. 5
1.3. KONAKLAMA ISLETMELERININ ONEMI.........ccocooiiiiiiiiiiiieeeeeee 7
1.4. KONAKLAMA ISLETMELERININ OZELLIKLERI..........cccocvoiiiviiiiieennnn. 8
1.5. KONAKLAMA ISLETMELERININ SINIFLANDIRILMASI........cccccecvvvunnn.... 9
2. KONAKLAMA iSLETMELERINDE ON BURO BOLUMU ...........c.cccccoco....... 10
2.1. ON BURO’NUN BOLUMLERI VE ORGANIiZASYON YAPISI.................... 11
2.2. ON BURO’NUN GOREVLERI VE BOLUMLERI .........c.cccoooovvieiiieienn. 13
2.2.1. On Biiro’nun Organizasyon YapISI..............cocoovoeueeeeeeeeeeeereeeeeeeeenen. 14
2.2.2. 0N Biiro MEAGIE ..........o.oovoviveiieeececcceeeeeeeee e, 15
2.2.3. OM BEEO S€fi.....ooeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt 16
2.2.4. 0N Biiro GOrevIisi...............o.ocoovoveveviieeeeeeeeeeee e, 17
2.2.5. Rezervasyon Sefi ...........ccoviiiiiiiiiiiiie e e 18
2.2.6. Rezervasyon GOrevlisi............ccccoooiiiiiiiiiiiiiiiiceee e 18

vil



2.2.7. Telefon Operatorii (Santralist).................coeeviiiiiiiiiiieeiiieee e 19

2.2.8. Bell-Captain .........oooooiiiiiiiiiiiiieeec e e e 19

2.2.9. Doorman (Kapt GOrevlisi) .............ccccouvviieiiiiiiiiiiiiiieee e 20

2.2.10. Bellboy (Bagaj GOrevlisi).............cccvvviiiiieeiiiiiiiiiiieee e 21

22110 PAGE BOYS.....ouiiiiiiiiiiiiiiiett ettt n it aanaee 22
IKINCI BOLUM

KONAKLAMA ISLETMELERINDE HiZMET iCi EGITIiM

1. EGITIM VE HIZMET ICL EGITIM.......cooiiiioeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeens 23
1.1 EGITIM KAVRAMI ......oooviiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee e 23
1.2. EGITIMIN TANIMI......cocooviiiiieieeeeeeeeeeeeeee e 24
1.3. MESLEKI EGITIM .....ooviiiiiiiceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 25
1.4. HIZMET ICT EGITIM ... 26

1.4.1. Hizmet Ici EZitimin Tanimi...................coooooiiiiiieeeeeeeeeeeeeeen 26
1.4.2. Hizmet Ici Egitimin Amaclari.....................cocoooooiiiiieieeeeeeeeeeen. 27
1.4.3. Hizmet Ici Egitimin T1Keleri.................coooooiiioiieeeeeoeeeeeeeee. 28
1.4.4. Hizmet Ici Egitimin GereKIliZi ....................ccococoveveveveveiiiieeeeeeen, 30
1.4.5. Hizmet Ici EZitimin Yararlar ... 32
1.4.6. Hizmet ici Egitimin Basart Kosullari....................ccococooooioioieeeeeeeen. 34
1.5. HIZMET ICI EGITIMIN CESITLERI......ovivieiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 35
1.5.1. ise Yeni Baslayan Isgorenin ESitimi .....................ocococooovioioineiiie. 35
1.5.2. isletmede Calisan isgorenin ESitimi.....................cococoooiioioioveiieen. 36
1.5.3. isletmede Gorevi Degisecek Isgorenin Egitimi .....................ccooeenn.. 36
1.5.4. Yoneticilere Yonelik Hizmet Ici ESitim....................cccocooooivivvieie. 37
1.5.5. 0zel Alan ESIIM............coooviiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 37
1.6. HIZMET ICI EGITIM YONTEMLERI ......ovoviiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee s 38
1.6.1. Is Bast Egitim Yontemleri.................ococoooovoooeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeen. 38
1.6.2. Ts Dast EGitim Yontemleri ................cococoovovivoueeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen. 38
1.7. KONAKLAMA ISLETMELERINDE HiZMET ICI EGITIM ........ccccocoouene.. 39
1.7.1. Konaklama isletmelerinde Hizmet i¢i Egitimin Onemi ve Amaci......... 40

viil



1.7.2. Konaklama isletmelerinde Hizmet i¢i Egitimin Gerekliligi................... 40
1.7.3. Konaklama Isletmelerinde Uygulanan Hizmet I¢i Egitim Tiirleri......... 41

UCUNCU BOLUM
KULTUR VE TURIZM BAKANLIGI VE TURIZM SEKTORUNE YONELIK
VERDIGI EGITIM PROGRAMLARI

1. KULTUR VE TURIZM BAKANLIGI TARIHSEL SURECIH............ccccccouunv... 42
1.1. YASAL YUKUMLULUKLER.........c.cooiiiiieiiieeeieteeeeeeeeeee e, 43
L2 MEVZUAT .ot ettt e enbee e et eeenaeeas 44
L3LANAY ASA oottt et as 44
L4 KANUNLAR. ...ttt e e st e et e et e e enbeeeenaeeas 45
1.5 FAALIYET ALANLARI ILE URUN VE HIZMETLER ANALIZI .................. 47
1.6. TESKILAT YAPISI ..ot 47

1.6.1. Ana Hizmet Birimleri....................cccccoeiiiiiii e, 50
1.6.2. Damisma ve Denetim Birimleri .............................. 50
1.6.3. Yardimci Hizmet Birimleri................cccoooiiiiiiiiiiieeeee, 50
1.6.4. Tasra Teskilaty ... 51
1.6.5. Yurtdusa Teskilaty ... 51
1.6.6. Bagh Kuruluslar...............ccooooiiiiiiiiiiiieeee et 51
1067 DOSTIN ... e e 51
1.7. INSAN KAYNAKLARI . .......ocooviiiiiiieiieeeeeeeeeeeeeee e, 51
1.8.ARASTIRMA VE EGITIiM GENEL MUDURLUGUNUN GOREVLERI ........ 54

2. KULTUR VE TURIZM BAKANLIGININ TURIZM SEKTORUNE YONELIK

VERDIGI EGITIM PROGRAMELARI .........oooouiiiiiiiiiieineiseie e 56
2.1 ISBASI EGITIMLERT ...t 56
2.2. ISBASI EGITIM PROGRAMLARL.......ocoeuioeeieeeeeeeeeeeeeeeeeee e 61

2.2.1. On Biiro EZitim Programi................cccococooooioioioeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeea, 61
2.2.2. Kat Hizmetleri Egitim Programi.....................cccoooiiiiiiiniiiiiiiiee e, 62
2.2.3. Yiyecek ve Icecek Servisi Egitim Programi ...................cccccococvoveveeenn.... 63
2.2.4. Yiyecek Uretimi Egitim Programi.................ccccococoooeeiceeieeeeeeen, 64
2.2.5. Yoneticileri Egitici Olarak Yetistirme Egitimi Programu....................... 65

X



2.2.6. Ev Pansiyonculugu Egitim Programi...................cccccoeeiiiiiiiiiiiieeeeeens 66

2.3. EGITIM SEMINERLERI ..ottt 68
2.3.1. Kisisel gelisim semineri..................cccoviiiiiiiiiiniiiiie e 68
2.3.2. Ev Pansiyonculugu bilinclendirme semineri....................cccoooooonnen. 68

3. EGITIMLERLE ILGILI ISTATISTIKI BILGILER...........cooosieiriiiiiiines 69

DORDUNCU BOLUM
KULTUR VE TURIZM BAKANLIGININ TURIZM SEKTORUNE YONELIK
VERDIGI ON BURO iSBASI EGITIMLERININ iISGORENLERIN MESLEKIi
GELISIMLERINE ETKiSi: KONAKLAMA iSLETMELERi iSGORENLERI
UZERINDE BIiR UYGULAMA

1. ARASTIRMANIN AMACI, HIPOTEZI VE ONEMI .........cccocooooviiiii. 71
2. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARL...........c..cococovviviiiiiieiieeeeeeeeee e, 72
3. ARASTIRMANIN YONTEMI ..ottt 73
3.1. VERILERIN TOPLANMASI ......c.cooviiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeee e 73
3.2. EVREN VE ORNEKLEM ........c.cooiviiiiieiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee s 73
3.3. VERILERIN ANALIZI ......ooiviiiiiiioieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee s 74
4. BULGULAR VE TARTISMA ........ooviiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee e 75
4.1. KATILIMCILARIN BIREYSEL OZELLIKLERI ......c.ccocoooiiiiiiiiiieceeen 75
4.2. KATILIMCILARIN ISBASI EGITIM ONCESI VE SONRASI ON BURO’YA
ILISKIN MESLEKI BILGI VE BECERILERINE YONELIK GORUSLERI........... 79

4.3. KATILIMCILARIN ISBASI EGITIM ONCESI VE SONRASI ONBUROYA
[LISKIN MESLEKI BILGI VE BECERILERINE ILISKIN GORUSLERININ BAZI

BIREYSEL OZELLIKLERINE GORE KARSILASTIRILMASI ......c.cccveueennnn.. 99
SONUC VE ONERILER ......ooovimiiiiieoeeeeeeeeeeeeee et 103
KKAYNAKGCA ......ooooiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeee e, 111
EKLER .....ooimiiiiiieeeeee oo, 120



TABLOLAR LiSTESI

Sayfa
Tablo 1. Katilimcilarin Cinsiyetlerine Gore Dagilimlari............ccccvevveeeeeeniiiiniiieennnnn. 75
Tablo 2. Katilimcilari Yas Gruplarina Gore Dagilimlart...........cccceeveeeeeeniiiniinennnnnn. 75
Tablo 3. Katilimcilarmm Medeni Durumlarma Gore Dagilimlar...........coovveininenee...n. 76
Tablo 4. Katilimcilari Gelir Durumuna Gore Dagilimlart..........cccccceeeeeeiiiiniinnnnnnnn. 76
Tablo 5. Katilimcilarin Egitim Durumlarma Gore Dagilimlart ..o, 77
Tablo 6. Katilimcilarin Turizm Egitim Alma Durumlarma Goére Dagilimlart............... 77
Tablo 7. Katilimcilarin Isletmedeki Pozisyonlarma Gére Dagilimlart.......................... 78
Tablo 8. Katilimcilarin Is Degistirme Sikliklarma Gére Dagilimlari....................c........ 78
Tablo 9. Katilimcilarin Isletmedeki Tecriibelerine Gore Dagilimlart ........................... 78
Tablo 10. Katilimcilarin Turizm Sektoriindeki Tecriibelerine Gore Dagilimlari .......... 79

Tablo 11. Katilimcilarm isbas1 Egitim Oncesi ve Sonras1 On Biiroya iliskin Mesleki

Bilgi ve Becerilerine Iliskin Betimsel Istatistikler ve Karsilastirilmasi......... 86
Tablo 12. iliskili Olgiimler i¢in t Testi (Paiered Samples t testi) Sonuglarr...............97
Tablo 13. EGitim Durumu...........coooiiii e e 99
Tablo 14. Sektordeki Calisma Yillart...........oooooiiiiii e 100
Tablo 15. On Biirodaki GOIeVi.............c..oiuiiiiiie e, 101

xi



SEKILLER LIiSTESI

Sayfa
Sekil 1. Kiiltlir ve Turizm Bakanhigi Teskilat Yapist..........cooooviiiiiiiiiiiin. 49
Sekil 2. KTB Calisanlarm Istihdam Durumuna Goére Dagilimi.......................... 52
Sekil 3. KTB Calisanlarinin Cinsiyet Durumuna Gore Dagilimi........................... 52
Sekil 4. KTB Calisanlarmin Egitim Durumuna Gore Dagilimi...............................53
Sekil 5. KTB Calisanlarmin Yas Durumuna Gore Dagilimi..........cccccoevevvviienncnenennnen. 54
Sekil 6. KTB Tarafindan Turizm Isletmelerine Yonelik isbas1 Egitim Kurslart......... 58
Sekil 7. isbas1 Egitimleri ve Seminerlerin Bolgelere Gore Dagilimi....................... 70
Sekil 8. isbas1 Egitimleri ve Seminerlerin Itibariyle Yillara Gére Dagilmi............... 70

xii



KISALTMALAR DiZINi
Akt : Aktaran
ANOVA : Analysis of Variance (ANOVA)
F : Varyans analizine (ANOVA) iliskin parametre
f : Frekans
KTB :Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1
MBA : Master of Business Administration
MYK : Mesleki Yeterlilik Kurumu
OTEM : Otelcilik egitim merkezi
P : Onemlilik testlerine iliskin olasilik degeri
r : Korelasyon katsayisi

SPSS : Statistical Package for the Social Sciences

S. : Sayfa
S.S. : Standart sapma
t : t testine iliskin parametre

TUREM : Turizm Egitim Merkezi

vb. : Ve benzeri

vd. : Ve digerleri

X . Aritmetik Ortalama
% : Yiizde

xiil



GIRIS
Giliniimiizde teknoloji alaninda yasanan gelismelere bagli olarak sosyal ve
ekonomik alanlarda yasanan hizli de§isim is hayatini etkilemekte ve mesleki bilgilerin
bir kismi1 zamanla gecerliligini yitirmektedir. Buna ilave olarak ortaya ¢ikan yeni
bilgilerin sistemlerin isleyisini degistirmesi degisimi zorunlu hale getirmektedir.
Glinlimiiz is ortaminda degisime ayak uyduramayan isletmelerin rekabet¢i yapilarmi
sirdiirebilmeleri miimkiin degildir. Degisime ayak uydurabilmenin en etkin yolu

(Y P-4

egitim”dir (Selimoglu ve Yilmaz, 2009).

Insanlara saglam bir karakter ve sorumluluk bilinci kazandirmak igin verilen
planli ve amacli devamli faaliyet olarak tanimlanan egitim farkli yollarla ve yontemlerle
gergeklestirilen uygulamalardir. Egitim tiirleri arasinda 6nemli bir yere sahip olan
hizmet ici egitim ise isletmelerde calisan isgérenlerin isini en iyi sekilde yerine
getirebilmesi, etkili ve yeterli hale gelmesini saglayan devamli ve dinamik bir egitim
tirtidiir (Parlayan, 2006). Genel olarak hizmet ici egitim isgOrenin isini daha iyi
yapmasi, gelismesi, diisiinmesi, mutlu olmasi, daha iiretici olmasi, yeni ve daha iist bir
goreve hazirlanmasi gibi konularda yiiriitiilen egitim etkinlikleridir. Hizmet i¢i egitim
isbasinda yapilan bir egitim oldugu icin, calisanlarin gozetim ve denetimini
gerektirmektedir. Her igletme giiniimiizde hizmet ici egitimin 6nemini anlamakta ve bu

alanda gerekli uygulamalara baslamaktadir.

Konaklama isletmeleri hizmet ilireten ve hizmet iiretiminde miisteri isgoren
etkilesiminin kalitenin temel belirleyicisi oldugu isletmelerdir. Kaliteli hizmetin
rekabetin kaynagi oldugu konaklama isletmeleri ancak sahip olduklar1 isgiicii ile
rekabetci yapilarin1 koruyabilirler. Bu durum isletmelerde istihdam edilen insan
kaynagmi ve onun niteligini onemli hale getirmektedir. Konaklama isletmelerinde
isgorenlerin niteliginin korunmasinda ve gelistirilmesinde en 6nemli araglardan birisi
egitimdir. Bir konaklama isletmesi, egitim sayesinde miisteri sikayetlerini azaltirken,
isgorenlerin performanslarin1 ve verimliliklerini arttirabilir ve isletme kaynaklarinin

verimli ve etkin kullanimin1 saglayabilir.

Konaklama isletmelerinde isgdrenlerin niteliklerini arttirmada en yaygin
uygulanan egitim tiirlerinden birisi hizmet i¢i egitimdir. Hizmet i¢i egitim konaklama
isletmelerinde miisteri ile dogrudan temas halinde olan tiim boliimlerde 6nemli bir

uygulama olmakla birlikte 6zellikle 6n biiroda bir zorunluluk olarak goériilmektedir.

1



Ciinkii 6n biiro konaklama isletmelerinde isletmenin miisteri ile ilk temas noktasi,
miisteri kayitlarinin tutuldugu 6nemli bir merkez ve otomasyon sistemlerinin yaygin

kullanildig1 dolayisiyla yeni teknolojilerin ve bilgilerin olustugu bir boliimdiir.

Bu calismada konaklama isletmelerinde hizmet i¢i egitim uygulamalari
kapsaminda isbas1 egitim uygulamalarinin isgorenlerin mesleki gelisimine etkisi
arastirilacaktir. Isletmeler hizmet i¢i egitim uygulamalar1 kapsaminda isbasi egitimlerini
isletme 1i¢i kaynaklardan saglayabilecekleri gibi isletme dis1 kaynaklardan da
saglayabilmektedirler. isletme dis1 isbas1 egitim alinan kurumlardan birisi T.C. Kiiltiir
ve Turizm Bakanlig: tarafindan verilen egitimlerdir. Bu ¢alismada Bakanlik tarafindan
isletmelere verilen O6n biiro isbasi egitimlerinin 6n biiro isgorenlerinin mesleki
gelisimine etkisi belirlenmeye calisilacaktir. Yapilacak calisma ile hem 6n biiro isbasi
egitiminin 0oneminin hem de Bakanlik tarafindan verilen 6n biiro isbasi egitiminin
isgorenlerin  gelisimlerine ne derecede etkisi oldugunun ortaya konmasi

amaclanmaktadir.

Calisma dort bolimde gergeklestirilmistir. Birinci bolimde ¢alismanin
gerceklestirildigi konaklama isletmeleri hakkinda genel bilgiler verilmis ve on biiro

boliimiiniin islevleri ve egitim verilen personelin gorev ve sorumluluklar1 belirtilmistir.

Ikinci boliimde hizmet ici egitimin kapsami, Onemi, tiirleri hakkinda genel

bilgiler verilmis ve igbas1 egitim ayrmntili olarak ele alinmustir.

Ucgiincii boliimde T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanhigi hakkinda genel bilgiler
verilmis ve Bakanlik tarafindan sektore yonelik gerceklestirilen egitimler ve 6zellikle

On biiro isbas1 egitim ayrintili olarak anlatilmistir.

Calismanin dordiincii bolimiinde ise Bakanlik tarafindan isletmelere yonelik
gergeklestirilen isbasi egitim uygulamalarinin isgdérenlerin mesleki gelisimlerine
etkilerini 6lgme amagh uygulama Mart-Haziran 2012 tarihleri arasinda cesitli
merkezlerdeki Bakanlik belgeli otellerde gerceklestirilmistir. Arastirmada verilerin
toplanmasinda niceliksel yontemlerden anket tekniginden yararlanilmistir. Bu kisimdaki
sonu¢ boliimiinde ise tez ¢aligmasinin genel bir degerlendirilmesi yapilmis ve elde
edilen bulgular dogrultusunda Bakanlk ve isletmelere yonelik Onerilerde

bulunulmustur.



BIiRINCi BOLUM

KONAKLAMA iISLETMELERi VE ON BURO ORGANIZASYONU

1. KONAKLAMA iSLETMELERI HAKKINDA GENEL BiLGi

Konaklama isletmeleri turizm ve genel amacl seyahat eden insanlarin gittikleri
yerlerde temel (uyuma, yeme-igme vd.) ve diger ihtiyaglarini karsilama amach faaliyet
gosteren igletmelerdir (Renner, 1994: 2). Seyahat eden turistlere mal ve hizmet satarak
gelirlerinin biiyiik bir kismini elde eden ve ¢ok farkli kurulus ve isletmeleri biinyesinde
bulunduran turizm ve seyahat endiistrisi i¢inde yer alan konaklama isletmeleri (Angelo
ve Vladimir, 1998:32; Gee, 1994:6)) endiistrinin en Onemli isletmeleridir. Ciinkii
konaklama isletmeleri turizm endiistrisi i¢inde gelirin olustugu temel isletmelerden
birisidir. Bir insan ister bir paket tur ister ise bireysel olarak seyahat etsin, bu seyahati
kapsaminda yapmis oldugu harcamanin biiylik bir kismini konaklama isletmelerinde

aldi1g1 hizmetler icin dder.

Konaklama isletmeleri hizmet iireten isletmelerdir. Hizmetin {iretiminin temel
ozelliklerinden birisi emek yogun olmasidir. Bu nedenle sektor isletmelerinde basarinin
sirr1 tesis, yer ve konfor ile birlikte, personelin kalitesi ile de ilgilidir. Eger personel
vasif ve mesleki bilgilere tam anlamiyla sahip degilse bu isletme eksik bir konaklama

isletmesidir. (Jones, 1995: 135; Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2010: 7).

Konaklama isletmelerini turizm sektorii agisindan onemli hale getiren bir diger
neden sundugu hizmetin niteligidir. Daha 6nce belirtildigi gibi konaklama isletmeleri
bulundugu yeri gecici olarak degistiren insanlarin gittikleri yerlerde temel ihtiyaglarimi
karsilayan isletmelerdir. Bundan dolay1 turizm endiistrisinin bir bdlgede gelisiminin
belirleyicisi olan igletmelerdir. Diger bir ifade ile bir iilke veya bdlgenin sahip oldugu
dogal veya tarihi gekiciliklerin ekonomik deger olusturabilmesi ancak insanlarin o
cekiciliklerden yararlanabilmesi ile miimkiindiir. Ornegin Antalya sahillerinde var olan
plajlar1 ekonomik degere doniistiirebilmek yerli ve yabanci turistleri agirlayabileceginiz

konaklama isletmelerinin mevcudiyeti ile miimkiindjir.

1.1. KONAKLAMA ISLETMESININ TANIMI
Konaklama isletmeleri kisaca insanlarin farkli amaclarla gecici yer

degistirmelerinde gittikleri yerlerde temel ve diger ihtiyaglarini karsilayan igletmelerdir.
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Konaklama isletmeleri seyahat eden insanlarin hem fizyolojik hem de sosyo-psikolojik
gereksinimlerini karsilarlar. (Giil, 2002: 1, Akt; Altintas, 2005: 59). Insanlarin seyahat
amaglari, gelirleri, beklentileri farkli oldugu i¢in bunlarin karsilanmasina yonelik olarak
konaklama igletmeleri de farkli tiir ve siniflarda orgiitlenmislerdir. Bu dogrultuda
konaklama isletmeleri kapsaminda ele alinan isletmeler otel, motel, tatil kdyti, pansiyon,
kamping, oberj, saglik turizmi isletmeleri ile dag evleri, ¢esitli kuruluslarn dinlenme
yerleri ve misafirhaneleri, hosteller ve turistik yorelerde belli donemlerde kiraya
verilmek suretiyle ek konaklama olanagi saglayan konutlar olarak siralanabilmektedir

(Olal1 ve Korzay, 1993).

Literatiir incelendiginde konaklama igletmesi olarak tanimlar goriilmekle birlikte
arastirmacilarin ¢ogunlukla konaklama isletmelerini tiirlerine goére tanimladiklar
goriilmektedir. Konaklama isletmesi tanimi kapsaminda asagida verilen tanimlar belli

bir isletme tanimindan ziyade sektor kapsaminda yapilmis tanimlardir.

Konaklama isletmeleri; uygar bir insanin seyahati boyunca gecici konaklama,
kismen veya tamamen beslenme ihtiyaclarimi iicret karsiliginda karsilamayir meslek

olarak kabul eden isletmelerdir (Ogiit vd., 2003: 53).

Olali ve Korzay (1993:7) konaklama isletmelerini “insanlarin kendi konutlarmin
bulundugu yer disinda degisik nedenlerle yaptiklar1 seyahatlerde birinci planda gecici
konaklama, ikinci planda yeme-icme gibi zorunlu ihtiyaglarimin karsilanmasi ig¢in
hammaddeden veya yarimamiil maddeden yararlanarak mal ve hizmet {ireten ticari

isletmeler olarak tanimlamaktadir.

Renner (1994:2) otel endiistrisi altinda yaptigi tanimda ‘“‘seyahat eden halka
sadece gecelik konaklama ya da konaklama ile birlikte yiyecek, igcecek, eglence, bos

zaman ve toplanti olanaklar1 sunan isletmeler” grubu olarak tanimlamistir.

Konaklama isletmelerine yonelik tanimlar incelendiginde tanimlarin odak
noktasinda temel ihtiyaglar olarak geceleme ihtiyaci, yiyecek-igecek ihtiyacinin
karsilanmasmin vurgulandigi goriilmektedir. Konaklama isletme ¢esidi olarak ilk akla
gelen isletmeler otel isletmeleridir. Asagida otel isletmelerini agiklama amacli yapilmis
bazi tanimlara verilmistir. Bunun amaci konaklama isletmelerinin islevlerini daha

ayrmtili anlamaya destek saglamaktir.

Meldik (1986) oteli “sahibi tarafindan 6zel bir s6zlesmeye gerek duyulmaksizin,

kendisine yapilacak hizmete belirlenen bir fiyati, 6demeye giicii yeter, istekli ve kabul
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edecek olan insanlara yer, yiyecek, icecegin saglandigi bir isletme” seklinde

tanimlamaktadir (Akt; Oz, 2006: 5).

“2634 Sayili Turizmi Tesvik Kanunu”na dayanilarak c¢ikarilmis bulunan Turizm
Yatrmm Isletmeleri Yonetmeliginin 67. maddesi ise oteli soyle tammlamaktadir: “Oteller
as1l iglevleri miisterilerinin geceleme ihtiyaglarini saglamak olan, bu hizmetin yaninda yeme-
icme, eglence ihtiyaglar1 icin yardimer ve tamamlayict birimleri de biinyelerinde

bulundurabilen en az 10 odali tesislerdir” (Akt; Giimiis vd, 2010: 2).

Olali ve Korzay’m ( 1993: 25) otel tanimi ise sOyledir. “Yapisi, teknik donatimi,
konforu ve bakim kosullar1 gibi maddi; sosyal degeri, personelin hizmet kalitesi gibi moral
elemanlariyla uygar bir insanin arzu ettigi nitelikteki gecici konaklama ve kismen beslenme
ihtiyaglarimi bir ticret karsiliginda karsilamayi bir meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal

ve disiplin altina almmus bir igletmedir.

Sonug olarak bir yorede turizmden sz edilebilmesi i¢in, ziyaretgilerin ihtiyaclarmi
karsilayabilecek isletmelerin varligi son derece Onemlidir. Ziyaretcilerin, konaklama,
yeme-icme, eglenme, ulasim, gibi hizmetleri karsilayan isletmelerin tiimiine birden
turizm isletmeleri denilmektedir. Turizm isletmeleri hem yerli ve yabanci ziyaretgilere
hizmet verir hem de yore halkina hizmet vermektedir. Turizm, herhangi bir merkezde
turistik aktiviteler ve agirlama hizmet isletmelerinin varligi sayesinde gelisme gosterebilir
(Karaman, 1998: 43). Bu noktada konaklama isletmeleri varliklari ile kritik 6neme sahip

isletmelerdir.

1.2. KONAKLAMA iSLETMELERININ TARIHSEL GELISIMI

Insanlarm yer degistirme istekleri, ilk ¢aglardan giiniimiize kadar gelmektedir.
Ik caglarda insanlarin yer degistirme istekleri genellikle gida gereksinmelerini
karsilamaktan dogmustur. Daha sonraki yillarda ise, insanoglunun ¢esitli ihtiyaglaridan
dogmustur. Bu ihtiyaclardan biri de yeni yerler kesfetmek olmustur. Insanoglunun
konaklama ihtiyacini karsilamasi artik baska bir durumu ortaya ¢ikarmis ve seyahat

nedenleri ile konaklama gergeklesmistir (Elitas, 2010: 12).

Hi¢ kimse ilk konaklama igletmesinin ne zaman acildigina dair tam olarak bilgi
sahibi degildir. Yazili kaynaklardan elde edilen bilgilere gore ilk konaklama isletmeleri,
seyahat edenlere konaklama olanagi sunan 6zel miilkiyetli evler olarak ortaya ¢ikmistir.
Han, taverna ve daha sonraki donemlerde otel olarak adlandirilan konaklama

isletmeleri, ticaret, seyahat ve endiistrinin gelismesine paralel olarak gelismistir (Kingir,



2006: 459). Eski Grek ve Roma donemlerine ait yazili belgelere gore soz konusu
hanlarin yolcularin ve hayvanlarinin yeme-i¢me ve barmma gereksinimlerini karsiladigi
goriilmektedir. Sahibinin ailesiyle oturdugu kendi evi durumunda olan bu hanlar
giiniimiiz otellerinin de Onciisii sayilmaktadir. Ilk konaklama isletmelerinde gelen
miisteriler, tanimadiklar1 kisilerle ayn1 oday1 paylasmis, dinlenmek ve temel yiyecek

gereksinimlerini karsilamak i¢in buralarda konaklamislardir (Aktas, 2002: 27).

Tarihsel kokenleri ¢ok eskilere gitmesine ragmen, bugiinkii anlamda kullanilan
konaklama tesislerinin ge¢misi yaklagik 200 yil Oncesine dayanmaktadir. Orta cag
doneminde Ingiliz hanlar1, Avrupa otelciliginin dnciisii olarak gelisme gdstermistir. Otel
terimi ilk olarak Fransa’da daha sonra 1760 yilinda Ingiltere’de Devonshire besinci
diikii tarafindan kullanilmistir (Oral, 2005: 23). 1887° de Londra’ nin Trafalgar
Meydani’nda Hotel Victoria, 1889 da Savory ve 1896’ da ‘Hotel Cecil’ hizmete
actlmistir (Batman, 1999: 17; Kingir, 2006: 460). Amerika’da ise ilk otel 1794 yilinda
New York’ta hizmet acilan “City Hotel’dir. Bu otel aslinda 73 odasi ile hanlarin
kapasite olarak biiyiitiilmesinden ibaretti. Gergek anlamda giinimiiz otelciliginin
baslangicini temsil eden otel ise 1829 yilinda Boston’ da insa edilen “Tremont House”

oteli olmustur (Batman, 1999: 17; Oral, 2005: 24; Yildiz, 2011: 11).

Glinlimiizdeki konaklama isletmeciligi anlayisinin gelisimi incelendiginde
Amerikan otelciliginin 6ncii rol oynadig1 sdylenebilir. Ciinkii Avrupa’daki konaklama
endiistrisi anlayis1 sadece zengin ve soylu kesimin yararlanabilecegi sekilde tesis
edildiginden XX. yiizyilm 1ilk yarisinda otel endistrisi gerekli biiylimeyi
gosterememistir. Ayni tarihlerde Amerikan otelciligi ise hizli bir bliylime gdstermistir.
Bunun en 6nemli nedeni, Amerikan otelciligi anlayisinda Avrupa'da oldugu gibi bir
ayrimciligin s6z konusu olmamasi, parasi olan ve gerekli 6demeyi gercgeklestirebilecek
herkese kapilarinin agik olmasidir. Bundan dolay1 modern otelciligin gelismesinde ve
dogusunda Amerikan Otelciliginin biiylik pay1 vardir (Olal1 ve Korzay, 1993:8-9; Elitas,
2010: 13-14).

Tirkiye’deki konaklama tesislerinin tarihsel gelisimine bakildiginda aslinda ilk
ornekler olarak hanlar ve kervansaraylarm Avrupa’dan ylizyillar O6nce gelistigi
goriilmektedir. Avrupa’ da Ingiliz hanlar1 heniiz ilkel bir bicimde konaklama hizmeti
verirken, Anadolu’ da Tirkler yolcularin her tiirlii gereksinimlerini karsilayacak hanlar
ve kervansaraylar kurmaya baslamislardir. Ancak dogu ve bat1 toplumlar1 arasindaki

miisteri, tanr1 misafiri anlayis1 nedeniyle bizdeki hanlar ve kervansaraylar kaynaklari
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yok olunca islevlerini kaybetmisler, batidaki hanlar ise birer ticari isletme olarak siirekli
kendilerini yenilemisler ve gelismislerdir. Tiirkiye’de modern anlamda ilk otel 1892
yilinda Istanbul Beyoglu’nda hizmete giren Pera Palas otelidir. Pera Palas Oteli ve 1914
yilinda agilan Tokatliyan Oteli, o donemde Avrupa ve Ortadogu’nun en liks otelleri
arasinda kabul edilmislerdir (Olali ve Korzay, 1993; Batman, 1999: 19; Oral, 2005;
Kingir, 2006: 460). Tiirkiye’de modern otelciligin baglamasina nciiliik eden otel ise

1955 yilinda acilan Istanbul Hilton Oteli’dir (Oral ve Kurgun, 1997: 12).

Sonug olarak konaklama isletmeleri, tarihin ¢cok eski donemlerinden beri sekil ve
icerik bakimindan pek ¢ok degisiklik gostermis olsa da, c¢esitli nedenlerle seyahat eden
insanlarin basta konaklama olmak {izere yeme i¢me, dinlenme vb. ihtiyaglarini

karsilayan birimler olarak kabul gérmiistiir (Cetintiirk, 2010: 2).

1.3. KONAKLAMA ISLETMELERININ ONEMI

Gilinlimiizde, konaklama isletmelerinin nicelik ve nitelik olarak kazandigi
ozelliklerin, turizm sektorii olmaksizin diisliniilmesi miimkiin degildir (Giinel, 2009:
11). Bununla birlikte bir bdlgede turizmden s6z edilebilmesi ve bdlgenin turistik
tikketiciler tarafindan ziyaret edilebilmesi, bolgede konaklama olanaklarinin

bulunmasiyla yakindan ilgilidir.

Konaklama isletmeleri turizm sektoriiniin bir anlamda katalizorii olarak ifade
edilebilecek isletmelerdir. Ciinkii turizm amacli gecici seyahat eden insanlarin gittikleri
yerde temel ve diger ihtiyag¢larini karsilayan bir anlamda oradaki evi pozisyonuna sahip

isletmeler konaklama isletmeleridir.

Turizm amacli seyahat eden insanlarin tatil kapsaminda 6dedikleri bedelin
biiyiik bir kismin1 6dedigi isletmeler konaklama isletmeleridir. Bu nedenle bdlge veya
ilkenin turizm sektoriinden elde ettigi ekonomik getirinin temel kaynagi konaklama
isletmeleridir. Bu noktada konaklama isletmelerinin ekonomik getirinin artirilmasindaki
diger rolii islevidir. Konaklama isletmeleri mal ve hizmet iireten isletmelerdir. Ancak
cogunlukla hizmet igletmeleri olarak ifade edilirler. Konaklama isletmeleri misafirlerine
sunduklar1 hizmeti iretebilmek i¢in gerekli olan girdileri digsaridan saglarlar. Bu

ozellikleri ile diger sektorleri beslerler ve gelismelerine katki saglarlar.

Konaklama isletmelerinin temel {iretimi olan hizmetin iiretiminde temel girdi

isgiictidiir. Bu nedenle emek yogun isletmeler olarak tanimlanan konaklama isletmeleri



yiiksek diizeyde isgoren istihdam ederek, istihdama katki saglarlar ve issizligin

azaltilmasinda onemlidirler.

Konaklama isletmeleri bulunduklar1 iilkede is goriismelerinde, toplantilar ve
konferanslar diizenlenmesinde, eglence ve konaklama faaliyetlerinde kolayliklar
saglamak suretiyle 6nemli rol oynarlar. Bu anlamda konaklama isletmeleri, ¢esitli mal
ve hizmetler icin perakende dagitim, yeterli haberlesme ve ulastirma faaliyetleri kadar,

ekonomiler ve toplumlar i¢in vazgecilmez unsurlardir (Oz, 2006: 7).

Sonu¢ olarak konaklama isletmeleri diger sanayilerin iirlinlerinin miisterisi
olmalar1 bakimindan 6nemlidir. Ayn1 zamanda emek/yogun bir sektor 6zelligi tasimasi
nedeniyle biiyiik oranda istihdam olanagi saglar. Konaklama isletmeleri ayn1 zamanda
icinde bulunduklar1 yore sakinleri i¢cin 6nemli agirlama kaynagi olmaktadir. Bir¢cok
hizmetleri ile yoresel miisterileri kendine ¢eker ve i¢inde bulunduklar1 toplumun sosyal

merkezleri haline gelirler (Oz, 2006: 7).

1.4. KONAKLAMA ISLETMELERININ OZELLIKLERI

Konaklama isletmeleri faaliyet alanlarma gore farkli isimler almaktadirlar.
Bununla birlikte temel varlik nedenleri dikkate alindiginda konaklama isletmelerinin
biliyiik bir ¢cogunlugunun (Oteller, Tatil Koyleri, Resortlar, Kaplica Tesisleri, Golf
Tesisleri vb.) Ozellikleri ortaktir. Bu dogrultuda konaklama isletmelerinin ortak
ozellikleri su sekilde siralanabilir (Olali ve Korzay, 1993: 10-11; Altintas, 2005: 58;
Gee, 1994:127):

-Konaklama isletmelerinde toplam varliklarin biiyiik bir ¢ogunlugu duran

varliklardan olustugundan amortisman giderleri gibi sabit maliyetler ¢cok yiiksektir.

-Konaklama isletmeleri kurulusta ve yatirim asamasinda ¢ok fazla sermaye

gerektirir.

-Turistik mal ve hizmetlere olan talep ekonomik, kiiltiirel ve politik etmenlerden
cok hizli etkilendiginden konaklama isletmeciligine yapilan yatirimlar yiiksek oranda

risk tagir.

-Konaklama igletmelerinin iirettigi mal ve hizmetler sadece bir ekonomik bir
gereksinime dayanmadigi i¢in her an ve biiyiik bir hizla bagka tiirden mal ve hizmetlerle

yer degistirebilir.



-Konaklama isletmelerinde {iiretilen mal ve hizmetlerde standartlasmaya belli

Olciide yer verilebilir.

-Herhangi bir konaklama isletmesinin tirettigi mal ve hizmetler diger turizm

isletmelerinin iirettigi mal ve hizmetlerle biitiinlesir.

Konaklama isletmelerinin genel 6zelliklerine yukaridakilere ilave olarak

asagidaki ozelliklerde eklenebilir (Binbay, 2007: 13):

-Konaklama isletmeleri, emek yogun isletmelerdir. Hizmeti lireten ve sunan

temel unsur insandir.

-Satilanin hizmet olmasi nedeniyle iiretildigi ve hazir bulunduruldugu anda
satilmas1 veya tiiketilmesi zorunlulugu vardir. Konaklama isletmelerinde tiretilen mal ve

hizmetler, dayaniksiz yapidadir.

-Konaklama isletmeleri giiniin 24 saati hizmet veren isletmelerdir. Bu

isletmelerde giiniin her saatinde iiretim ve tiiketim yapilmaktadir.

Yukaridaki sayilanlar disinda konaklama isletmelerinde sunulan hizmetler, diger
sektorlerde yer alan isletmelerin sundugu hizmetlere gore gerek tiretim, gerekse sunum
asamalar1 acgismndan farkli 6zelliklere sahiptir. Uretilen iiriiniin stoklanamamas1 ve
miisterinin iiretim esnasinda iiriinii tilketmek zorunda olusu konaklama isletmelerinin
sundugu hizmetlerin diger sektorlerde yer alan isletmelerinin sundugu hizmetlere gore

ayirt edici 6zelligidir (Bulgan, 2010: 8).

1.5. KONAKLAMA ISLETMELERININ SINIFLANDIRILMASI

Konaklama isletmelerinin tiimii miisterilerin-konuklarin dogal ihtiyaglarini
karsilamakla beraber kurulduklar1 yer, verdikleri hizmetler, biiyiikliikleri gibi faktorlerde
birbirinden ayrilmaktadir. Literatiirde degisik kistaslara gore konaklama isletmeleri
siiflandirilmistir (Yildiz, 2011: 4; Gee, 1994; 385-414). Genel olarak konaklama
isletmelerinin siniflandirilmasinda su kriterler dikkate alinmaktadir (Elitag, 2010: 15):

-Kurulus yerine gore siniflandirma

-Sunulan hizmetin ¢esitliligine gore siniflandirma
-Yonetim sekline gore siniflandirma

-Ziyaret amacima gore siniflandirma

-Seyahat siiresine gore siiflandirma
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-Lisansl ve lisansiz oluglarina gore smniflandirma
-Simiflarina gore konaklama isletmeleridir

Tiirkiye’de konaklama isletmeleri nitelik, islevsellik, kapasite vb. kriterler
1s181inda yasal olarak gesitli smiflara ayrilmaktadir. Bu smniflama 2634 sayili Turizmi
Tesvik Kanunu’nun 37°nci maddesinin (A) bendi hilkmii uyarinca hazirlanan ve
06.07.2000°de 24101 sayili resmi gazetede yaymlanan “Turizm Tesisleri Nitelikleri
YoOnetmeligine” gore yapilmaktadir. Yonetmelige gore konaklama tesisleri oteller,
moteller, tatil kdyleri, pansiyonlar, kampingler, apart oteller ve hosteller, dag otelleri
(oberj), tatil merkezleri, ylizer tesisler, oto karavanlar, egitim merkezleri ve kirsal
turizm tesisleri olarak siniflandirilmistir. Ilgili yonetmelikte simiflandirma kapsaminda
belirlenen tesislerin nitelikleri ve tasimasi gerekli asgari sartlarin neler oldugu da
belirlenmistir. Bir¢ok iilkede oldugu gibi Tiirkiye’de de Turizm ve Kiiltiir Bakanlig:
istatistiklerine gore konaklama isletmeleri icerisinde en fazla otel ve tatil koyii

bulunmaktadir (Karaman, 2006: 162).

Olali ve Korzay (1993: 6) yedi grupta smiflandirdigi turizm endiistrisini
olusturan isletmeler arasinda konaklama faaliyetleri bashigi altinda oteller, moteller,
motor oteller, tatil koyleri, kamplar, pansiyonlar, hosteller, botel, spor ve avcilik

tesisleri, saglik tesisleri olarak konaklama isletmelerini siniflandirmaktadir.

Yukarida yapilan konaklama isletmeleri smniflandirmasi altinda yer alan

isletmeler kendi gruplar1 i¢cinde yildiz ve sinif olarak ta siniflandirilmaktadirlar.

2. KONAKLAMA iSLETMELERINDE ON BURO BOLUMU

Her orgiit belli bir amagla kurulur. Isletmelerin kurulus amaci1 onun 6rgiitsel
misyonunun belirleyicisidir (Kasavana ve Brooks, 1998: 45). Ayn1 zamanda her isletme
faaliyet konusu ne olursa olsun misyon ve amaclarmi gergeklestirebilmek i¢in formal
bir yapiya yani organizasyona ihtiya¢ duyar (Kasavana ve Brooks, 1998: 48) ve bunun
icin insanlari, fiziksel ara¢ ve olanaklari, belli bir amaci gergeklestirecek bi¢cimde bir
araya getirir (Karademir, 2008: 9). Belirli amaglar dogrultusunda isgdrenlerin
cabalarinin esglidiimlendigi ve isleri, mevkileri, ¢alisanlar1 ve aralarindaki yetki ve
iletisim iligkilerini gosteren bir yap1 (Giglii, 2003: 147) olarak ifade edilen
organizasyon ortak bir amaca ulasabilmek icin, insanlarin davranmiglarini bi¢imsel

kurallara gore diizenledigi yapidir (Karcioglu ve Timuroglu, 2004: 319).
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Konaklama isletmeleri de diger isletmeler gibi faaliyetlerini gergeklestirebilmek
icin bir organizasyon yapisma ihtiya¢ duyarlar. Konaklama isletmeleri farkh
faaliyetlerin bir arada yiiriitiildiigi kompleks yapilar olduklari i¢in 1y1 drgiitlenmeleri ve
verimlilik i¢in kendisine uygun organizasyon yapisimni se¢mesi gerekir. Konaklama
isletmelerinin faaliyet alanlari, kapasiteleri, smiflar1 birbirinden farkli olabildigi i¢in
orglitlenme bigimleri de farkhidir (Cakic1 vd., 2002:19). Ancak temel islevler boyutuyla
degerlendirildiginde oOrgiit yapilar1 birbirine benzer 06zellikler tasir. Konaklama

isletmelerinin 6rgiit yapilarmin olusturulmasinda islevler temel belirleyicidir.

Organizasyon yapist her konaklama isletmesine gore farklilasmakla (Bucak,
2007: 12) birlikte faaliyet konusu dikkate alindiginda bir konaklama isletmesi temel
olarak gelir getiren boliimler olarak, 6n biiro, kat hizmetleri, servis ve rekreatif alanlar
ile gelir getirmeyen, yonetim, muhasebe, teknik servis, insan kaynaklari, halkla iligkiler
vb. boliimlerden olusur. Ilgili boliimler isgdrenlerle miisterilerin dogrudan temas
halinde oldugu ve olmadig1 boliimler olarak da degerlendirilebilir (Kasavana ve Brooks,

1998: 49; Kurgun,2004: 31).

2.1. ON BURO’NUN BOLUMLERI VE ORGANIZASYON Y APISI

Organizasyon dar ve genis anlamda tanimlanabilmektedir. Dar anlamda
organizasyon; herhangi bir amag icin gerekli calismalar1 belirlemek ve bu ¢alismalari
grup iligkileri seklinde diizenlemektir. Genis anlamda organizasyon ise; insanlarin,
fiziksel ara¢ ve olanaklarini, belli bir amac1 gergeklestirecek bigimde bir araya getiren
yapidir (Karademir, 2008: 9). Farkli bir ifadeyle organizasyon belirli amaglar
dogrultusunda kimilerin ¢abalarinin esgiidiimlendigi bir yonelim islevi; amag, insan,
teknoloji boyutlarinin etkilettigi bir sistem; kisiligini belirleyen ve kendine 6zgii bir
kiiltlirii olan; isleri, mevkileri, ¢alinanlar1 ve aralarindaki yetki ve iletisim iligkilerini

gosteren bir yapidir(Giiglii, 2003: 147).

Organizasyon denildiginde, iki veya daha fazla insanin ortak bir amaca
ulasabilmek i¢in, davranislarini bicimsel kurallara gore diizenledigi yap1 anlagilmaktadir
(Karcioglu ve Timuroglu, 2004: 319). Ciinkii organizasyon bireylerin tek baslarina
ulasamayacaklar1 amaclarina baskalar1 ile birlikte ulasabilmelerini saglayan bir sistem

olarak ifade edilebilir.

Konaklama isletmeleri olarak oteller turizm amacli bulunduklar1 yeri terk ederek

bagka bir yere giden insanlarin burada bulundugu siirece temel fiziksel ihtiyaglarini
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(uyuma, yeme-i¢me, dinlenme vb.) ve eglence ihtiyaglarini karsilayan isletmelerdir. Bir
otelin ¢caligma plan1 bir¢ok unsurlarin etkisinden dogar. Bu unsurlarin baslicalari, otelin
yeri, hizmetlerin sekli, otelin bina plani, otel personelinin niteligi ve otelin cinsidir. Her
otel verimlilik i¢cin kendisine uygun organizasyon yapisint se¢mek zorundadir.
Organizasyon yapist her otele gore farklilastirilabilir (Bucak, 2007: 12). Bununla
birlikte faaliyet konusu dikkate alindiginda bir otel isletmesi temel olarak gelir getiren
boliimler olarak, 6n biiro, kat hizmetleri, servis ve rekreatif alanlar ile gelir getirmeyen,
yonetim, muhasebe, teknik servis, insan kaynaklari, halkla iliskiler vb. boliimlerden
olusur. Ilgili bdliimler isgdrenlerle miisterilerin dogrudan temas halinde oldugu ve

olmadig boliimler olarak da degerlendirilebilir.

Iyi organize olmus bir otelde ilk hareket noktasi on biirodur. Miisteri ile ilk
bulusma noktasi olan &n biiro, lobi icerisinde stratejik bir noktada yer almaktadir. On
biiro, otel ile misafir arasindaki anahtar aligverisinin, miisterilerin enformasyon
isteklerinin ve miisteri hesaplarinin islendigi birimdir. Otele giris ve ¢ikislarin yapildigi
bu birimde ayrica miisteri sikayetlerine de ¢6ziim getirilmektedir. Otel igletmesinde
miisteri ile diger bilimler arasindaki baglantinin saglandigi birim 6n biirodur (Gokdeniz

ve Ding, 2006: 21).

Isletmelerin 6zelliklerine gore degisebilecek bu organizasyonda on biiro

departmaninin baslica gorevleri sunlardir (MEB, 2006: 32):
-Satilabilecek durumda olan odalarin tespitini yapmak
-Isletmede kalmak isteyen konuklarm oda rezervasyon islemlerini yapmak
-Konuklari isletmeye gelislerinde giiler yiizlii bir sekilde karsilamak
-Oda satiglarini yaparak ilgili kayitlarini tutmak
-Konuklar1 odalarma yerlestirmek

-Bireysel veya seyahat acentesi aracilifiyla gelen konuklarin hesap kayitlarim

tutmak, 6deme, doviz alig-satis islemlerini gergeklestirmek
-Konuklara gelen telefon, posta, teleks, telgraf, paket ve mesajlarla ilgilenmek
-Kredili konuklar adna gerekli harcamalar1 yapmak

-Gerektiginde konuk odalarmi degistirmek
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-Gerek cevre gerekse ihtiyag hissedilebilecek tiim konularda, konugu istegi

dahilinde bilgilendirmek
-Konuklarin dilek ve sikayetleri ile arka ofiste yer alan santral ilgilenmek
-Konugu isletmeden ayrilirken giiler yilizle ugurlamak

Konaklama isletmelerinde miisterinin ilk basvuracagi, isletme hakkinda ilk
izlenimi edindigi yer on biirodur. Miisteriye ilk temas noktast olan 6n biiro, konaklama
iinitesinin girisinde yer alarak misafirin karsilandigi, agirlandig1 ve ugurlandig: yerdir.
Otel organizasyonunda ise On biiro, yonetim ile tiim miisteri servisleri arasinda
koordinasyon saglayan bir noktadir (Margaziyeva, 2010: 34). Kisacas1 otel
isletmelerinde On biiro, miisterinin otel hakkinda ilk izlenimini kazandig1 yerdir.
Miisteri ilk olarak, 6n biiro boliimiiyle irtibat kurar, otelde kaldig1 siire igerisinde ve
ayrilana kadarda bu iletisime devam eder (Bucak, 2007: 17). Biitiin otellerde yukaridaki
isleri yerine getiren ¢alisanlar bulunmaktadir. Bu isleri yapanlarin sayisi, organizasyon-
daki yerleri, otelin; oda kapasitesi, kullanilan 6n biiro sistemi, otelin bulundugu yore
gibi etkenlere gore farklihk gdsterebilir (Batman vd. 2001:25). On biiro departmaninda

yer alan gorevliler ise asagida incelenmistir.

2.2. ON BURO’NUN GOREVLERI VE BOLUMLERI

Konaklama isletmelerinde miisterinin ilk basvuracagi, ilk karsilastigi ve isletme
hakkinda ilk izlenimi edindigi yer on bilirodur. Konaklama isletmelerinde misafirin
karsilandig1 ve ugurlandig1 yer olan 6n biiro, konum olarak giriste lobi igerisinde
stratejik bir noktada yer alir. On biiro, islev olarak konaklama isletmesi ile misafir
arasindaki anahtar aligverisinin, miisterilerin enformasyon isteklerinin ve miisteri
hesaplarmin islendigi birimdir. Konaklama isletmesine giris ve cikislarin yapildigi bu
birimde ayrica miisteri sikAyetlerine de ¢oziim getirilmektedir. On biiro ayn1 zamanda
konaklama isletmesinde miisteri ile diger bilimler arasindaki baglantinin saglandigi ve
isletmeye giristen ¢ikigsina kadar siirekli iletisim halinde bulundugu birimdir (Giirel ve
Giirel, 1997:712-714; Kantarc1 ve Yortukoglu, 1998: 23; Gokdeniz ve Ding, 2006: 21;
Margaziyeva, 2010: 34; Bucak, 2007: 17). Konaklama isletmeleri zaman satan
isletmelerdir. Bu satilamayan bir odanin satis firsatinin tamamen yok olmasi anlamina
gelir. Bu konuda gerekli tedbirleri alarak, satis ve pazarlama boliimii ile koordineli
calismak ve isletmenin finansal hedeflerini gerceklestirmesine katki saglamada 6n biiro

kritik 6neme sahip boliimdiir (Bardi, 1990:46).
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Konaklama isletmelerinde 6n biironun gorevleri isletmenin tiirii ve smnifina gore
farkliliklar gosterebilir. Bununla birlikte temel gorevleri olarak asagidakileri saymak
miimkiindiir (Gtirel ve Giirel,1997:716-721; Kantarc1 ve Yoriikoglu, 1998: 23; MEB,
2006: 32):

-Satilabilecek durumda olan odalarin tespitini yapmak

-Isletmede kalmak isteyen konuklarin oda rezervasyon islemlerini yapmak
-Konuklar1 isletmeye gelislerinde giiler yiizlii bir sekilde karsilamak

-Oda satiglarini yaparak ilgili kayitlarini tutmak

-Konuklar1 odalarma yerlestirmek

-Bireysel veya seyahat acentesi aracilifiyla gelen konuklarin hesap kayitlarini

tutmak, 6deme, doviz alig-satis islemlerini gergeklestirmek
-Konuklara gelen telefon, posta, teleks, telgraf, paket ve mesajlarla ilgilenmek
-Kredili konuklar admna gerekli harcamalar1 yapmak
-Gerektiginde konuk odalarmi degistirmek

-Gerek cevre gerekse ihtiyag hissedilebilecek tiim konularda, konugu istegi

dahilinde bilgilendirmek
-Konuklarin dilek ve sikayetleri ile arka ofiste yer alan santral ilgilenmek
-Konugu isletmeden ayrilirken giiler yiizle ugurlamak

Konaklama isletmelerinde ©on biiro yukarida sayilan gorevlerini yerine
getirebilmek i¢in farkli alt boliimler olusturarak faaliyetlerini siirdiiriir. Bu dogrultuda
konaklama isletmelerinde 6n biironun boliim olarak orgiitlenmesinde olusturulabilecek
alt boliimler resepsiyon, rezervasyon, On kasa, santral, iiniformali hizmetler olarak
sayilabilir. Alt boliimlerin olusturulmasi kuskusuz isletmenin kapasite olarak biiyiikligi
ile dogru orantilidir. Isletme biiyiidiikce gorevler arttig1 i¢in bdliimler olusturmada

artmaktadir.

2.2.1. On Biiro’nun Organizasyon Yapisi
Isletmelerin yapilarin1  gdstermenin temel yolu organizasyon semasidir.
Organizasyon semas1 kisaca organizasyon i¢indeki pozisyonlarin arasindaki iligkilerin

sematik sunumudur (Kasavana ve Brooks, 1998: 49; Cakici vd.,2002). isletmelerin
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faaliyet alanlarina gore organizasyon semalar1 farklilik gosterir. Bu durum konaklama
isletmeleri i¢in de gegerlidir. Konaklama isletmelerinde organizasyon semasi bdliimleri

ve bu boliimlerde gorev yapan isgorenlerin sematik sunumudur.

Konaklama isletmelerinde on biironun organizasyon yapisi dendiginde daha
once vurgulanan 6n biiro boliimlerinde (resepsiyon, rezervasyon, on kasa vb.) gorevli
isgdrenlerin sema olarak gosterilmesidir. On biiro organizasyon yapis1 hem 6n biironun
alt bolimlerinde gorev yapan isgorenleri hem de isgdrenler arasinda yonetici ve calisan
olarak iliskileri gdsterir. On biiro organizasyon semasi kuskusuz isleri yapanlarin sayisi,
organizasyondaki yerleri, konaklama isletmesinin oda kapasitesi, kullanilan 6n biiro
sistemi, isletmenin bulundugu yore gibi etkenlere gore farklilik gosterebilir (Batman vd.
2001:25). On biiro bdliimiinde genel olarak yer alan gérevliler olarak, 6n biiro miidiiri,
on biliro sefi, on biiro gorevlisi, rezervasyon sefi, rezervasyon gorevlisi, telefon
operatorli, bell-captain, doorman, bellboy ve pageboys sayilabilir. Asagida bu

gorevlilerin gorevleri ve sorumluluklari ayr1 ayr1 incelenmistir.

2.2.2. On Biiro Miidiirii

On biiro miidiirii, 6zel ya da kamuya ait konaklama isletmelerinin &n biiro
boliimiinde sunulan hizmetlerin isletme amaclarina uygun, eksiksiz ve zamaninda
verilmesini saglayan, on biiro personelinin ¢aligmalarini yonlendiren ve denetleyen,
biriminin biit¢esini ve standartlari hazirlayan, yeni gelir kazanglar1 i¢in ¢alismalar ve
fizibilite caligmalar1 yapan, ndbet¢ci miidiirliik goérevini yerine getiren, verimlilik
raporlarini, isletmenin bir yillik tahmin ve ticari planimi ¢ikarabilen, bilgi, beceri ve

imza yetkisine sahip, yabanci dil bilen kisidir (MYK. 2010).

On biiro miidiiriiniin tasimasi gereken 6zellikler su sekilde siralanabilir (Giirel ve

Giirel,1997:754-755; Batman vd. 2001:72):
-Kuvvetli bir hafizaya sahip olmak
-En az 3 yabanci dili akic1 bir sekilde konusabilmek
-Seckin bir hal ve degisik durumlara uyum 6zelligi gosterebilmek
-Psikolojik sezgi ve ikna kabiliyetine sahip olmak
-Mesleki formasyona ve genis bir genel kiiltiire sahip olmak

-Yoneticilik vasiflarina sahip olmak
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On biiro miidiirii, 6n biiro boliimiine bagli olarak calisan isgdérenlerin uyumlu ve
sistemli bir sekilde calismalarini saglama ve boliim i¢in periyodik toplantilar diizenler.
On biiro miidiiriiniin idari sorumluluk alanlar1 su sekilde siralanabilir (Giirel ve
Giirel, 1997:755; Kantarci ve Yoriikoglu, 1998: 26; Sener, 2001:32; Cakic1 vd.,2002:21;
Kurgun,2004:35);

-On biiro boliimiinde ¢alisanlarin egitim ihtiyaglarimi belirlemek
-Boliim i¢i egitim ihtiyaclarini belirlemek
-Boliim dis1 egitim imkanlar1 aramak ve bulmak.

-Cesitli egitim kurumlarmin hazirladigi egitim programlarmma ihtiyaglari

dogrultusunda isgdrenlerin katilmalarini saglamak

-Boliim i¢inde olumlu fiziki, sosyal ve psikolojik ortami yaratarak hedeflere

ulasilmasinda elemanlarmi motive etmek ve verimliligi arttirmak.

2.2.3. On Biiro Sefi

On biiro sefi, 6zel ya da kamuya ait konaklama isletmelerinde on biiro
alanindaki hizmetlerin planlamasmni ve koordinasyonunu yapma, oda islemlerini
organize etme, verdigi gorevler ve sorumluluklar dogrultusunda astlarini denetleyip
yonlendirerek hizmetlerin isletme standartlarina uygun sunulmasini saglama ve konuk
istek ve sikayetlerine ¢oziimler bulma bilgi ve becerisine sahip kisidir (AKTOB, 2010:
9).

On biiro sefi, 6n biiro miidiiriiniin en yakin yardimcis1 olmas1 bakimmdan ayni
ozelliklere sahip olmasi gerekir. Konuk ihtiyaclarmma uygun olarak verilen gorevlerin
basar1 ile yerine getirilmesini ve emrinde ¢alisan resepsiyon gorevlilerini kontrol altinda

tutarak 6n biiro miidiiriine yardimci olur (Sener, 2001:35).

On biiro sefinin goérevlerini su sekilde smralamak miimkiindiir (Giirel ve
Giirel,1997:756; Kantarci ve Yorikoglu, 1998: 26; Batman vd. 2001:75; Cakici
vd.,2002:22);

-On biiro miidiiriiniin yoklugunda yerine vekalet etmek
-Goreve her zaman vaktinde, kilik ve kiyafeti diizgiin olarak baslamak
-Diger 0On biiro ¢alisanlarinin da ayni sekilde olmalarmi saglamak

-Aksaklik ve eksiklikleri on biiro miidiriine bildirmek
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-On biiro calisanlarmin ¢alismalarini, davranislarmi yakindan takip etmek ve

aksakliklar1 6nlemek
-Desk’e gelen sikayetlerle ilgilenmek ve ¢oziim yollar1 aramak
-Boliimiin ¢alisma programini yaparak 6n biiro miidiiriine sunmak

-Rezervasyonlar1 gozden gecirip, uygun odalarin verilip verilmedigini kontrol
etmek, 6zel (Very Important People-VIP) konuklara dikkat ederek odalarmna ikram

gonderilip gonderilmedigini kontrol etmek

-Giinliik housekeeper raporunu kontrol ederek yanhisliklar varsa diizeltmek

2.2.4. On Biiro Gorevlisi

On biiro gorevlisi 6zel ya da kamuya ait konaklama isletmelerinde giinliik oda
islemlerini ve giris-¢ikis islemlerini yapma, rezervasyon ve santral hizmetlerini yerine
getirmektedir. Ayrica kasa ve gece raporlama islemlerini yerine getirme, konuklara
konaklama isletmesinin i¢i ve dis1 faaliyetler hakkinda bilgi verme, konuk istek ve
sikayetleri ile ilgilenme islemlerini yiiriitme bilgi ve becerisine sahip kisidir (AKTOB,
2010: 8). Bir 6n biiro gorevlisinin ana dili disinda iki yabanci dil bilmesi, kibar, nazik

olmasi, isletmenin odalari, fiyatlar1 ve diger departmanlar1 hakkinda bilgi sahibi olmasi,

hafizasinin kuvvetli olmas1 gerekir (Giirel ve Giirel, 1997: 756-757).

Bir konaklama isletmesinde on biiro gorevlisinin temel gorevleri olarak sunlar
sayilabilir (Giirel ve Giirel, 1997: 756-757;Kurgun, 2004: 37-38;Cakict vd., 2002: 23-
24).

-Misafirlerin oda isteklerine cevap vermek

-11gili giine ait giris ve ¢ikis islemlerini yapmak

-Konuklara ait mesajlar1 almak ve ilgili birimlere iletmek

-Oda satis1 yaptig1 misafirlere kayit formunu dogru doldurtmak
-VIP miisterileri kontrol etmek ve ilgili departmanlara bilgi vermek
-Konuk giris ve ¢ikislari ile ilgili stipheli durumlar1 incelemek
-Anahtar/Kart kontrollerini yapmak

-On kasa gorevlisi yoksa yerine bakmak

-Konuk sikayetlerini ilgili birimlere aktarmak
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2.2.5. Rezervasyon Sefi

Kelime anlami olarak yer aymrmak olan rezervasyon islemleri 6n biironun en
onemli sorumluluklarindan biridir. Bu islemin hassasiyetinden dolayr bu gorev 6n
biiroda ayr1 bir boliimiin sorumluluguna verilmistir. Oda satis1 genellikle onceden yer
ayirma seklinde yapilmaktadir ve konaklama isletmesinde konaklamak isteyen konuklar
daha 6nceden konaklama isletmesi ile temas kurarak konaklama tarihinde kendileri ig¢in

uygun bir oda veya masa vb. ayirtmaktadirlar (Yolal, 1998: 25).

Rezervasyon sefi bu dogrultuda rezervasyonlar1 zamaninda ilgili konaklama
isletmelerine gonderen ve onayini alan rezervasyon listeleri ile ugak listelerini kontrol
eden, rezervasyona iliskin kayitlar diizenli olarak tutulmasini saglayan kisidir (Cakict
vd., 2002:25; MEB, 2005: 23). Temel gorevleri su sekilde siralanabilir (Kurgun, 2004:
41; Cakici vd., 2002: 25).

-Satis arttirmaya yardimci olacak farkli gruplara yonelik paketler olusturmak

-Ge¢mis donem rezervasyonlarimi dikkate alarak gelecege yonelik tahminlerde

bulunmak

-Iptalleri izlemek ve nedenlerini arastirmak

-Boliimii ile ilgili periyodik raporlar1 hazirlamak

-Isgdrenlerine hizmet ici egitimler vermek

-Boliimii ile ilgili egitimlere katilmak

-Isletmenin satis ve pazarlama politikasini1 uygulamaya doniistiirmek

2.2.6. Rezervasyon Gorevlisi

Ozel ya da kamuya ait konaklama isletmelerinde rezervasyon ve Kkayit
islemlerini yapma, konuga isletme i¢i faaliyetler ve hizmetler hakkinda bilgi verme
islemlerini yiiriitme bilgi ve becerisine sahip kisi (MYK. 2010) olarak tanimlanan

rezervasyon gorevlisi asagidaki gorevleri yerine getiren 6nemli bir 6n biiro isgérenidir

(Cakict vd., 2002:25; MEB, 2005: 24):
-Rezervasyon talep listelerini tur operatoriinden almak

-Ilgili isletme ile baglantiya gegerek rezervasyonun yapilmasmi saglamak ve

konfirmelerini almak
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-Tamamlanan rezervasyonu tur operatdriine bildirmek

-Rezervasyonlar ile ilgili bilgileri operasyon departmanina bildirmek

2.2.7. Telefon Operatorii (Santralist)

Telefon santralinin bulundugu alan veya bolim biiylik bir herhangi sirketin
karmagik iletisim network’iine benzer. Telefon departmanma ayni zamanda PBX
(Public Branch Exchange) denir. Konaklama isletmelerinde telefon santralinde gorevli
isgoren telefon operatoriidiir. Telefon operatorii, 6zel ya da kamuya ait konaklama
isletmelerinde isletme ici ve dis1 haberlesmeyi hizli ve etkin bir sekilde idare etme,
mesajlar1 alma ve ilgili kisilere ulastirma bilgi ve becerisine sahip kisi (MYK. 2010)

olarak tanimlanir.

Isletme i¢i ve disi telefon baglantilarmi yapma, konuklarm harici telefon
goriismelerinin licretlendirilmesi, konuk uyandirma hizmetlerini yerine getirme telefon
operatoriiniin gorevleridir. Bunun yaninda isletme hakkinda telefonla bilgi edinmek
isteyen kisilere de kendilerine verilen yetki icerisinde bilgi vermek bu boliimde
calisanlarin sorumlulugundadir (Yolal, 1998: 25). Ayrica bir¢ok konaklama isletmesi,
konuklarina 24 saat telefon hizmeti saglamaktadir. Gelen telefon mesajlarinin, tarih ve
saatleriyle birlikte not edilmesi, ilgili oda rackina yerlestirilmesi ve konugun haberdar

edilmesi (Bulgan, 2010: 27) bu boliimdeki isgdrenlerin gorevlerindendir.

Otel santrali veya PBX operatorii gelen telefonlara cevap verme ve onlar1 uygun
yerlere baglama isleminin 6tesinde sorumluluklar: vardir. Santral vasitasiyla
sehirleraras1 veya milletlerarasi konugmalar yapildiginda bunlarin ticretleri gériismeyi
yapan konuk hesabina gegirilmek {izere 6n biiro kasiyerine iletilmelidir (Batman vd.

2001: 37).

2.2.8. Bell-Captain

Concierge’de ¢alisanlarm ydneticisidir. Concierge terimi Ingilizce’de bir
gorevlinin unvani anlaminda kullanilirken, Tiirkiye’de yaygim olarak boliim adi olarak
kullanilmaktadir (Batman vd. 2001:33). Bell-Captain 6n biiro miidiiriine kars1 sorumlu
ve sorumluluk alanindaki hizmetlerin diizenli ve eksiksiz olmasi i¢in ¢aba gdsteren bir
yoneticidir. Bu gorev uzun bir siire ortadan kaybolmus olup iiniformali servis

sahasindaki en az anlasilmis pozisyondur.

Bell-Captain su gorevleri yerine getirmektedir (MEB, 2011: 14-15):
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-Konuklar1 kargilamak,

-Bagaj islemlerini ytriitmek,

-Konuklar1 ugurlamak,

-Konuklar i¢in gerekli bilgiler hazirlamak ve sunmak,

-Personelin ¢alisma ¢izelgesini hazirlamak, egitimi, motivasyonu ve kontroliinii

yapmak,

-Ornek ve onder davramglar iginde olmak, fiziksel goriiniisiine gerekli 6zeni

gostermek,

-Konuklarin oda anahtarlarinin almip verilmesi ve kontroliinii yapmak,

-Konuk uyandirmalarmi saglamak,

-Gelen- giden posta islemlerini yiiriitmek,

-Bagajli konuklar i¢in bagaj fisi vermek,

-Sikayetlerle ilgilenmek ve onlar1 ilgili birimlere iletmek,

2.2.9. Doorman (Kap1 Gorevlisi)

Doorman, 6zel veya kamuya ait konaklama isletmelerinde, konaklama ya da
diger nedenlerle gelen konuklar1 isletme istekleri dogrultusunda karsilama ve yol
gosterme, konuklarin taksi ihtiyaglarini karsilama, araglariyla gelen konuklarin arag
kapisimi agma, isletme Oniindeki arag trafigini diizenleme islemlerini yiiritme bilgi ve
becerisine sahip kisi (MYK. 2010) olarak tanimlanmaktadir. Konaklama isletmesinin
giris kapis1 dniinde durur. Konuklar1 karsilar, taksi veya arabalarla ilgilenir. Istenmeyen

kisilerin igletmeye girisini engeller (Kantarci, 2004: 53). Temel gorevleri su sekilde
siralanabilir (Cakict vd., 2002: 26-27).

-Isletmenin kapisini agmak ve konuklar1 iceri ydnlendirmek
-Konuk bagajlarinin araglardan indirilmesi ve yiiklenmesi
-Konuklara kayit alanina kadar eslik etmek

-Trafik akismi kontrol etmek ve yonlendirmek
-Istenildiginde taksi cagirmak

-Arag parklarinda yardimci olmak

20



-Otel girisinin giivenligini saglamak.

2.2.10. Bellboy (Bagaj Gorevlisi)

Bellboy, 6zel veya kamuya ait konaklama igletmelerinde konuklar1 kargilama ve
ugurlama, bagajlar1 tasima, konuklar1 odalara yerlestirme, bu gorevi yerine getirirken
isletme ve isletmedeki hizmetlere iligkin bilgi verme, postalar1 iletme, danigma
islemlerini ve konuk araglar1 ile ilgilenme hizmetlerini yerine getirme bilgi ve

becerisine sahip kisidir (MYK. 2010).

Konuklarm deskteki islemlerinden sonra onlar1 odalarmna gotiiriir, esyalarini
tasir. Odanm kapisini acar ve odayi tanitir. Bu arada konuklarin sorduklar1 sorulara
cevap verir. Ayrica resepsiyonun ve danigmanin verecegi gorevleri yapar. Bellboy
konuklarin ilk ve son karsilastigi gorevlilerden birisidir ve isletmenin imajmin
olugsmasinda yeri vardir (MEB, 2011: 15). Bellboy’un gorevlerini su sekilde siralamak
miimkiindiir (Cakic1 vd.,2002:26; Batman vd. 2001:81; Kurgun,2004:39 ):

-Misafir bagajin1 doormanden alip odasmna kadar ¢ikarmak veya odasindan

almak.
-Oda degisikliklerinde miisterilerin esya ve valizlerini tagimak

-Yeni gelen miisterileri odasma ¢ikardiktan sonra oda ile ilgili gerekli bilgileri

vermek

-Gelen miisterinin bagaj1 yoksa resepsiyon memuruna bildirmek, bagaji olmasa

dahi odasima kadar refakat etmek
-Miisteri istek ve sikayetlerini concierge chief/bell captaina bildirmek
-Aranan miisterileri bulmak

-Teslim edilen esyalarin muhafazasini saglamak (Gerektiginde palto, manto,

sapka, semsiye gibi esyalar1 teslim alarak vestiyerde muhafaza etmek)

-Bagaj odasini, resepsiyonu, concierge deskini, anahtar gozlerinin temiz

olmasini saglamak

-Otel i¢indeki evrak dagilimini yapmak
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2.2.11. Page Boys

Konuklarin isletme icerisinde bulunabilmesi i¢in anons panosunu dolastiran
gorevlidir. Ayrica bellboy olmadigi zamanlarda bellboyun goérevini istlenir. Basit
alisverigleri ve rezervasyonlu biletlerin getirilip gotiiriilmesi iglerini yapar (Batman vd.

2001:37). Temel gorevleri olarak sunlar sayilabilir (Gtirel ve Giirel, 1997: 751).
-Misafirlerin ve igletme servislerinin gazetelerini dagitmak
-Tiim posta ve mesajlar1 iletmek

-Disaridan alinmasi gerekli ilag, cicek vb. ihtiyag maddelerini gidip alarak

sahibine iletmek
-Kendine verilecek diger gorevleri yapmak

Sonug¢ olarak 6n biironun konaklama isletmesi i¢in Onemini ifade etmek
amaciyla kimi yazarlar 6n biiroya isletmenin merkezi, sinir merkezi, ¢ekirdegi gibi
nitelendirmislerdir. On biiro konaklama isletmelerinin faaliyetlerini ydnlendiren ve
kumanda eden, konuklara kars1 isletmeyi temsil eden ve konuklarin igletme hakkindaki
ilk izlenimlerini edindikleri yerdir (Yolal, 1998: 21). Nitekim yOnetimsel alandaki
gelismeler konaklama isletmelerini de etkilemis ve 6n biiro departmaninin gorev alanlari

ve sorumluluklar1 cok kapsamli bir hal almigtir.
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IKiNCi BOLUM

KONAKLAMA ISLETMELERINDE HiZMET iCi EGITIM

1. EGITIM VE HiZMET iCi EGITIiM
Bu boliimde egitim ve hizmet i¢i egitim kavramlar1 ile temel nitelikleri

incelenmistir.

1.1. EGITIM KAVRAMI

Egitim, Onceden belirlenen amacglar dogrultusunda bireye yeni davranmiglar
kazandirma, bireyi yetistirme ve gelistirme isidir. Egitimin temel malzemesi insandir.
Egitim insana 6zgii ve insana yonelik bir etkinliktir. Insan gerek biyolojik, gerekse
psikolojik yapis1 geregi egitime muhtag bir varliktir (Ilgar, 2005: 13). Egitimin kdkeni
toplumdur. Baska bir deyisle egitim, toplumsal yasamin, 6zellikle toplumun ekonomik
yasaminin, bir tiirevidir. Fakat zamanla, dogal bir etkilesim siireci i¢inde, toplumsal
yasam nasil egitimin niteligini ve bi¢imini etkilemigse egitim de toplumsal yasamin

niteligini ve bigimini derinligine etkilemeye baslamistir (Oztiirk, 2012).

Egitim bir iilkenin gelecegini belirleyen temel etkenlerden biridir. Bu nedenle bir
iilkenin gelecegi egitime verilen 6neme ve bakisa baglidir. Bu gercekligin kabulii, basta
egitimcilerin kendisi olmak iizere toplumun tiim kesimleri tarafindan anlayis, davranis
ve durus olarak gosterilmelidir (Egitim-Sen, 2005, 5-6). Egitim potansiyel olarak, her
toplumda vardir, ¢linkii bireyin topluma kazandirilmasi ve dolayisiyla toplumun
siirekliliginin saglanmasi temel bir islevdir. Gergeklestirilis bi¢imi toplumlara gore

degisebilir ama varlig1 ve geregi degismez (Aydin, 2000, 184).

Egitim bireylerin, ¢evresinde olan degismelere uyum saglayabilmeleri igin,
insanlara, yeni davranislar kazandirmakla yiikiimliidiir. Insanlari, hem cevredeki
degismelere uyum saglayabilecek, hem de cevredeki istenilen degismeleri tanzim
edebilecek kapasiteye ulastirmak, egitimin ylkiimliliigli olunca, egitimin, hizli bir
yenilesme siireci igerisinde olmas1 da mecburiyet olmaktadir (Halis, 2003: 1). Nitekim
egitim kavraminin tanimi noktasinda farkl goriisler yer almakla birlikte asagida yapilan

tanimlamalar verilmistir.
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1.2. EGITIMIN TANIMI

Egitim kavrami glintimiizde ¢ok farkli sekillerde tanimlanmaktadir. Fakat egitim
sOzcligiiniin farkli tanimlarinin ortak yani, onun, davramig degistirme, davranis
olusturma amach etkinlikler biitiinii olmasidir (Basar, 2005: 3). Asagida bu

tanimlamalarin bir kismina yer verilmistir.

Egitim, alt1 temel kurumdan birisidir ve genel olarak bireyin yasadigi toplumda
yetenegini, tutumlarini ve olumlu degerdeki davranis bicimlerini gelistirdigi siirecler
toplamidir. Bir baska deyisle “gayri resmi olarak evde ve genel kiiltiir olarak ¢evrede,
resmi olarak da toplumun karmasik egitimsel diizenlemelerinde gercgeklestirilen sistemli
bir sosyalizasyon siirecidir” (Aydm, 2000: 183). Ingilizce “education” sdzciigiiniin
karsiligr olan egitim kavrami Tiirkge sozliikte “cocuklarin ve genglerin toplum
yvasayisinda yerlerini almalart igin gerekli bilgi, beceri ve anlayislart elde etmelerine,
kisiliklerini gelistirmelerine okul igcinde veya disinda, dogrudan veya dolayli yardim
etme, terbiye” bigimde tanimlanmistir (TDK, 2012).

Peters’e (1975) gore; egitim ve egitmeden bahsedildigi zaman Ogrenim,
yetistirme, asilama vb gibi 6gretimin belli bir formu kastedilmez. Buna gore 6§renimin
zidd1 olarak 19. yiizyilda ortaya ¢ikan ve kendine 6zgli bir anlami olan egitim
kavrammin ele almmasi gerekir. Ogrenimin degisik siiregleri egitimsel olarak kabul
edilebilmektedir. Ciinkii s6z konusu siirecler, egitimli kimsenin gelismesine katkida
bulunurlar. Bu, hem dar bir uzmanlasmanin hem de giderek yayginlasan teknolojik
gelisimle baglantili bilgiye aragsal yaklagimin karsisinda ortaya ¢ikan bir idealdir (Akt:
Yayla, 2005: 3).

Egitimin tanimi c¢esitli kaynaklarda degisik sekillerde yapilmistir (Fidan ve
Erden, 1997, 18; Akt; Karahan, 2005: 11):

-Genis anlamda bireylerin toplumun standartlarini, inanglarmi ve yasama

yollarin1 kazanmasinda etkili olan tiim sosyal stire¢lerdir.

-Kisinin yasadig1 toplum ic¢inde degeri olan, yetenek, tutum ve diger davranis
bicimlerini gelistirdigi siireclerin tiimiidiir.

-Secilmis ve kontrollii bir ¢evrenin (6zellikle okulun) etkisi altinda sosyal
yeterlik ve optimum bireysel gelismeyi saglayan sosyal bir siiregtir.

-Egitim, Onceden saptanmis esaslara gore insanlarin davraniglarinda belli

gelismeler saglamaya yarayan planl etkiler dizgesidir.
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Egitim, belli amaclara gore insanlarin davraniglarinin planh olarak degistirilmesi
ve gelistirilmesi yasa ve ilkelerini bulmaya c¢alisan bir bilim dali olarak
tanimlanmaktadir. Bu bilim kisilerin davraniglarinin degistirilmesinde 6grenmeye etki
eden biitlin etmenlerin ve bu etmenler arasi iliskilerin sistemlestirilmesi ve davranis
degistirmesinin en verimli ve etkili bir sekilde yapilmasi i¢in arastirma ve gelistirme

calismalarina agirlik verir (Eksi, 2010: 10).

Egitim kavramiyla genel anlamda kastedilen, herhangi bir seyi gelistirmek,
yiikseltmek ve milkemmellestirmeye ¢alismaktir. S6z konusu insan oldugunda, insanin
egitilmesi demek, onun ruh ve beden sagligi korunarak biiyiitiillmesi, yetenekleri,
davranislar1 ve i¢ diinyasi itibariyle gelistirilmesi, iyi insan haline getirilmesi demektir.

Bu ise elbet planli ve sistemli ¢aligmalar gerektiren uzun bir siirectir (Uysal, 2004: 82).

1.3. MESLEKI EGITIM

Kisaca; toplum ve bireylerin gerekli ihtiyaglarini karsilamak tizere belirli bir
meslek alanma iliskin bilgi, beceri ve davramis kazandiran, bireyin yeteneklerini
gelistirerek toplumda sosyal ve ekonomik yonden gii¢lii olmasini saglayan bir siireg
olarak ifade edilen mesleki egitim, geligmis batili iilkelerde ise el becerisi veya pratik
aktiviteler yoluyla kariyer kazandirmayr ama¢ edinen bir meslek dali olarak
tanimlanmaktadir (Sahin ve Findik, 2008: 66). Farkli bir tanimlamaya gore ise mesleki
egitim; bireysel ve toplumsal yasam i¢in zorunlu olan belirli bir meslegin gerektirdigi
bilgi, beceri ve pratik uygulama yeteneklerini kazandiran, az ya da ¢ok orgiitlenmis ya
da yapilandirilmis faaliyetlerden olusan ve bireyi zihinsel, duygusal, kisisel, sosyal ve
ekonomik yonleriyle dengeli bir bi¢imde gelistiren bir siiregtir (Alkan ve Dogan, 2001:
3). Mesleki ve teknik egitim ise; bilim ve teknolojideki gelismelere paralel olarak,
bireylere is hayatindaki belirli bir meslekle ilgili bilgi, beceri, davranislar kazandiran ve
bireylerin yeteneklerini gelistiren egitim siirecidir (Tiryaki, 2011: 42). Genel anlamda
sanayinin ve is alanlarmin ara eleman ihtiyacini karsilama amacina yonelen mesleki ve
teknik egitim, hizla degisen teknolojik bilgi, liretim yontemleri ve is hayatindaki

gelismelerle dinamik bir yap1 sergiledigi goriilmektedir.

Mesleki egitim siireci birey i¢in ¢ok erken yaglarda baglar ve bireyin meslek
yasami boyunca devam eder. Yasam boyu siiren bu siire¢ i¢cinde birbirine dayali dnemli

iic asama bulunmaktadir (Dogan, 1997: 17):

-Bireyin meslek alanin1 segmesi-Teknoloji egitimi + rehberlik
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-Bir meslek alani i¢in hazirlanmasi - Temel mesleki egitim,
-Girdigi meslek i¢inde kendisini siirekli olarak yenilemesi- Ileri mesleki egitim

Kisinin ruhi ve zihni kapasitesini gelistiren, onun ¢evresi ile olan iletisimini
artrran, bilgi, beceri ve ihtisas kazandiran ve kisiyi daha verimli ve tliretken kilan bir
vasita olarak tanimlanan egitim i¢inde gliniimiizde mesleki egitimin 6nemi artmaktadir
(Gtloglu, 2003: 104). Bu noktada mesleki egitimin amaci, genel olarak, bireyleri
sanayi, ticaret ve hizmet sektorlerinde istihdam i¢in nitelikli is giicli olarak egitmek ve
yetistirmek, mesleklerinin devami olan yiiksek 6gretim kurumlarina gegis i¢cin gerekli

temel egitimi vermektir (Sahin ve Findik, 2008: 66).

1.4. HIZMET ICI EGITIM

Yasam boyu egitim, egitimin siireklilik ve cok boyutluluk 6zelliklerinin
bilesiminden ortaya c¢ikmistir. Yasam boyu egitim, egitim siirecinin insan yasami
boyunca slirmesinden cok, yasamin her alaninda ortaya ¢ikan egitim etkinliklerine
sistemli bir biitiinlik kazandirmaktir (Babadogan ve Selvi, 1990; Sener, 2009: 15).

Hizmet i¢i egitim yasam boyu egitim i¢inde yer alan bir alt siirectir.

Hizmet ici egitim kisaca bireyin meslek hayatma atildigindan emekli oluncaya
kadar ihtiya¢ duydugu egitim olarak tanimlanir. Hizmet i¢i egitim, herhangi bir meslek
sahibinin, meslege basladig1 ilk giinden meslegi biraktigi giine kadar kendini meslegi

icin yetistirmesi veya yetistirilmesi siirecidir (Pehlivan, 1997: 131).

Hizmet i¢i egitim yolu ile bireye Ozellikle isinin gerektirdigi mesleki bilgi,
beceri ve tutumlar kazandirilir. Hizmet ici egitimin temel goriisii, cogunlukla bireyi
faydali bir ise hazirlamak sozii ile ifade edilebilir. Bu goriis, hizmet ici egitimden
yararlanmig olan bireyin, yararlanmamis olana kiyasla daha iyi bir ekonomik gelecege

ulasabileceginin dolayl: bir ifadesidir (Taymaz, 1992: 4).

1.4.1. Hizmet ici Egitimin Tanim

Bir kurumda belirli bir goéreve atanan birey ise basladigi giinden ayrilincaya
kadar meslegi ile ilgili gelismelerin gerisinde kalmamak i¢in siirekli olarak egitime
ihtiya¢ duyar (Taymaz, 1992: 3). Bu amaclh ger¢eklestirilen egitim uygulamalarmdan
birisi olan hizmet i¢i egitim kavramu farkli sekillerde tanimlanmaktadir. Bu tanimlardan

bazilar1 sdyledir (Akt; Sener, 2009: 15):
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-Hizmet i¢1 egitim; kisinin hizmette bulundugu siire icinde aldig:

egitimdir (Kiiciikahmet, 1972:2).

-Hizmet i¢i egitim; bireylere mesleklerinde daha basarili olmalarini
saglayacak gerekli bilgi, beceri ve tutumlari kazandirmak amaciyla

yapilan planl egitim faaliyetleridir (Yalin,1997:29).

-Hizmet ici egitim; sektor ayrimi yapilmaksizin tiizel ve 6zel kisilere ait
igyerlerinde, belirli bir maas ve iicret karsiliginda goérevlendirilmis ve

calismakta olan kisilere yapilan egitimdir (Tanyeli, 1970:9).

-Hizmet i¢i egitim; kamu veya 6zel kurum ve kuruluslarda calisan her
kademedeki personelin, ise baslamalarindan emekli oluncaya kadar
verimliliklerini artirmak, bilgi ve becerilerini tazelemek, yeni durumlara
uyumlarini ve iist gérevlere hazirlanmalarini saglamak amaciyla yapilan

egitimdir (MEB, 1988).

-Hizmet i¢i egitim; herhangi bir meslek adaminin meslegine ilk basladigi
glinden meslegini biraktig1 giine kadar kendini mesle§i i¢in devamli

yetistirmesi veya yetistirilmesidir (MEB,1988).

Hizmet i¢i egitim ile ilgili farkli arastirmacilarin yapmis olduklari
tanimlar incelendiginde temel odak noktalarinin igsgéren odakli oldugu, is
ortaminda, 1s ile ilgili ve siirekli oldugu, verimliligi arttirma, gelistirme ve yeni
bilgileri iggdrenlere 6gretme amagh oldugu goriilmektedir. Bu siirekli degisimin
yasandig1 glinlimiiz is ortaminda hizmet i¢i egitim uygulamalarinin neden 6nemli

oldugunun en temel gerekcesidir.

1.4.2. Hizmet ici Egitimin Amagclan

Genel olarak hizmet i¢i egitim ile verimliligi yiikseltmek, calisanlar1 motive
etmek, personelin dikey ilerlemesini saglayabilmek, isten ve c¢alisma ortamindan
kaynaklanan sikayetlerin en aza indirilmesini saglamak, calisma ortamina dinamizm
saglamak, yoneticilerin denetim ve gorev yiiklerini en aza indirmek amaglanmaktadir

(Selimoglu ve Yilmaz, 2009: 2).

Hizmet i¢i egitimin genel amaglarini asagidaki sekilde siralamak miimkiindiir

(Taymaz, 1992: 5-6):

-Kurumda tiretilen mal veya hizmetin nitelik ve niceligini artrmak
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-Uretimde verimlilik ve kazanc1 artirmak, kusurlu iiretimi azaltmak

-Uretimin zamaninda yapilmasini, malzeme ve enerji tasarrufunu saglamak
-Uretim araglarinin yerinde kullanilmasimi1 saglamak, teknolojiyi uygulamak
-Gelismelere ve yeniliklere uyumu saglamak iiretim metotlarini gelistirmek
-Is kazalarim1 ve meslek hastaliklarini 6nlemek, is giivenligini saglamak
-Personel arasinda iletisim, iliski ve koordinasyonu giiclendirmek

-Kurumda disiplin olaylarini, anlagsmazliklar1 ve sikayetleri azaltmak
-Personeli tanimak, kaliteli isgiicii saglamak ve kadrolagsmayi kolaylastirmak
-Kontrol islem ve yiikiinii azaltmak, rekabet giicii etkinligini artirmak
-Personelin giiven duygusunu gelistirmek, giidiilemek ve moralini yiikseltmek

-Personele gerekli yeterlilikleri kazandirmak, memnuniyet ve doyumunu

saglamak
-Yenilikleri yakindan izlemek, personelin ortama uyumunu kolaylagtirmak

-Personel hareketliligini 6nlemek, kurumda yer degistirme ve yiikselme imkanini

saglamak
-Personelin iginde basarisini, degerini ve sayginligini artirmak

Yukarida sayillan amaclar dogrultusunda hizmet ici egitim faaliyetleri
diizenlenirken, egitimin yapildigi merkezin imkanlarinin teknolojik olmasina,
ogretmenlerin uzman olmasimna, faaliyete cagrilacak Ogretmenlerin ihtiyacin1 goz
oniinde bulundurarak konularin sec¢ilmesine ve kursiyer se¢ciminde objektif olmaya 6zen
gosterilmelidir. Nitekim bu siirecin amacina ulasmasi i¢in ¢ok iyi planlanmasi ve

uygulanmas1 gerekir (MEB, 2008: 2).

1.4.3. Hizmet ici Egitimin Ilkeleri

Hizmet i¢i egitim, okul merkezli bir yaklasimdir. Hizmet i¢i egitimin
merkezinde ihtiyaglar ve ilkeler yer almaktadir. Ogretmenler cok farkli islemlere gore
yetistirilmektedir. Boyle bir yaklasima gore hizmet i¢i egitim ihtiyaglar1 degisiklik
gosterecek bir mevcudiyete sahiptir (Boydak Ozan ve Dikici, 2001: 227).

Hizmet i¢i egitim ciddi yapilmis gereksinmeler analizi {izerine oturtulmalidir. Bu

noktada asagidaki ilkeler g6z oniine alinmalidir (Barkurt, 1990, 87-88):
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-Gereksinmelerin ~ saptanmasinda calisanlardan  gelen istekleri
sikayetler ile calisanlara ait personel sicilleri, degerlendirme raporlari,
teftis raporlari, kuram digindan, gelen isteki Oneri ve sikayetler ile
diizenlenecek anketler kaynak olarak kullanilabilir. Bu konuda en
onemli baslangic noktalar1 gérev analizleri ve bunlara dayanilarak

yapilan gorev tanimlaridir.

-Gorev analizi kurumun amag¢ ya da amagclarinin gergeklesebilmesi
icin yapilmasi gereken gorevlerin neler oldugunun ve bu gorevlerin
kurum, i¢inde nasil bolindiigiiniin arastirilmasidir. Bir baska agidan
ise amacin ger¢eklesmesi i¢in kurumun hangi yoniine ve nasil, katkida

bulunulacaginin saptanmasinin yontemidir.

-Gorev tanimlari, gorev analizlerine dayanarak tek bir ¢alisan
tarafindan yerine getirilecek gorevin, belirlenmesi, ayrintilarinin,
ortaya konulmasi ve bu gorevi, yerine getirmek i¢in gerekli bilgi,
beceri ve davranis 6zellikleriyle tanimlanmasidir. Bu agidan, gorev
tanimlar1 hizmet i¢i egitim gereksinmelerinin saptanmasinda temel bir

kaynaktir.

-Gorev tanimlarinin standardi, bir gorevin gerektirdigi bilgi, beceri ile
davranisi, gorevin icerigini belirler. O gdrevi yerine getirenin standart
ile karsilastirilmasi, hizmet ici egitime gerek olup olmadigini ortaya

cikarir.

-Kurumlarnin i¢inde bulunduklar1 ¢evre kosullarii géz dniine almak,
kosullar1 dikkatli bir bigimde izlemek zorundadirlar. Degisen ¢evre
kosullarinin ve buna bagli olarak kurumun amacinda meydana
gelebilecek degisikliklerin  gérev tamimlarmi siirekli  etkilemesi
kacmilmazdir. Bu durumda kurum, gorev analizlerini yaptirmali,
sonuclarint  degerlendirmeli, gerekli tedbirleri almalidir. Bu
tedbirlerden hangilerinin hizmet i¢i egitim ile 1ilgili oldugu

belirlenmelidir.

Yukaridaki ilkelere ilave olarak hizmet i¢i egitimde kurumda her alan ve
kademede c¢alisan personelin yetistirilmesi i¢in 6gretim programlart birey ve birimler

arast iligki ve igbirligini saglayacak sekilde diizenlenir. Hizmet i¢i egitimde uygulanacak
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ogretim yontemi, 6gretim araglari, personelin durumu ve kurumdaki egitim ortami goz
ontinde tutularak saptanir. Hizmet i¢i egitim programlarinin uygulanmasi esnasinda ve
sonunda 6lgme degerlendirme yapilir. Elde edilen sonuclar sistemin gelistirilmesi i¢in
kullanilir (Taymaz, 1992: 11-12; Ulker, 2009: 20). Goriildiigii gibi hizmet ici egitim
etkinliklerinde ¢ok amacl bir yaklasim s6z konusudur. Bu ¢ok amacglilik, hizmet ici
egitim amaclarmin iyi saptanmasi ve bu amaclar1 gerceklestirmeye yoOnelik olarak
planlanmasi, uygulanmast ve degerlendirilmesini gerektirmektedir (Pehlivan, 1992:
152). Hizmet i¢i egitimin bu ilkeleri dahilinde gesitli gereklilikler yer almaktadir. Bu

gerekliliklere asagida yer verilmistir.

1.4.4. Hizmet ici Egitimin Gerekliligi

Cagimizda yasanmakta olan sosyal, ekonomik ve teknolojik alandaki hizli ve
siirekli degismeler personelin bilgi ve yeteneklerinin gelistirilmesini zorunlu kilmistir.
Hizmet i¢i egitim ihtiyact bir iste calisan kisi i¢in, igin yerine getirilmesinde, bilgi,
beceri, tutum ve davranis bakimmdan duyulan eksiklik ya da gereklilik sonucu 6nem
kazanmigtir. Bunun yaninda hizmet Oncesinde Ogrenilen birtakim eksik bilgi ve
davranislar, calisma yasaminda birey ve Orgilitleri olumsuz yonde etkilemektedir. Bu

olumsuzluklar1 gidermek i¢in hizmet ici egitime ihtiya¢ vardir (Sener, 2009: 17).

Mesleki bir uygulamaya yonelik olan hizmet i¢i egitime gereksinim duyulmasina
yol acan nedenleri su sekilde aciklamak miimkiindiir (Tutum, 1976: 86; Bilgin vd.,
2007: 13-14):

-Hizmet Oncesinde verilen bilgilerin, hizmetle ne kadar ilgili olursa olsun eksik
ve yetersiz olusu ve hizmeti goren personelin hizmet 6ncesi edindigi bilgilerin
genelde “kiiltiir” icerikli olmas1 nedeniyle hizmete yonelik bir takim bilgilerin
hizmete yeni girenlere verilmesi zorunlu hale gelmektedir. Diger bir ifadeyle,
personelin goreviyle ilgili bilgi ve becerilerle donatilmas1 gerekmektedir. Ayrica
hizmet 6ncesi alman egitim yapilan gorev ile ilgili olsa bile, alinan bu egitimin
yapilacak olan gorevin verimli bir sekilde yerine getirilebilmesi i¢in hizmet ici

egitim ile desteklenmesi gereklidir.

-Hizmete almanin zaman zaman belli bir kadro gorevi yerine, daha genis hizmet

gruplarma yapilmasi,

-Hizmetler1 yerine getirirken bilim ve teknolojilerdeki degisim ve gelisimlerden

yararlanma gereksinimi; giiniimiizde yasanan hizli teknolojik gelismeler, kamu
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yonetiminde uzmanlasma olgusu ve mesleklerin ¢esitlenmesi de yeni tekniklerin
ve sistemlerin 6grenilmesini zorunlu kilmistir. Bu nedenle, gelismelere ayak
uydurabilmek i¢in ortaya ¢ikan degisim ve gelismelerin siiratle personele ve
orgiite uygulanmasi gereklidir. Bu da ancak sistemli bir hizmet i¢i egitimle

saglanabilir.

-Kisisel gelisme ve ylikselme istegi; kisinin 6grenme ve kendini gelistirme istegi
hizmet ici egitimi zorunlu kilar. Insan kendisini siirekli gelistirme ve sonugcta
yiikselme egilimi igerisindedir. Insanda var olan bu giidii ve ihtiyaglar “ihtiyaclar
hiyerarsisinin en iist kademesinde yer almaktadir. Insanin ¢alisma hayati onun
bu istek ve arzularmi gergeklestirebilecegi en uygun yer olmalidir. Hizmet igi
egitimle kisiye saglanacak bu imkan hem kisiyi doyuma ulastirmakta, hem de
kisinin ulagsmis oldugu bu doyumun hizmetlerin yerine getirilmesinde olumlu

etkisi olmaktadir.

-Baz1 bilgi ve becerilerin sadece hizmet i¢inde kazanilmasi; Ornegin, polislik,
kaymakamlik, vergi memurlugu vb. gibi gorevler sadece kamu sektoriine 6zgii
gorevlerdir. Bunlarin karsiliklar1 6zel sektorde yoktur. Bu nedenle kamu
sektoriine 0zgli gorevlerde, degisen ve gelisen tekniklerin 6grenilmesi ancak
hizmet i¢i egitimle saglanabilmektedir. Bu bilgi ve becerilerde hizmete girdikten

sonra kazanilabilir.

-Personelin sistemli bir sekilde program yapilarak emek ve zaman kaybmi
engellemek i¢in egitilmesi; hizmet i¢i egitimin O6grenmeyi tesadiifi olmaktan
¢ikarip, sistemli hale getirmesi de verilmesini gerekli kilmaktadir. Ogrenme her
zaman her yerde gergeklesen bir durumdur. Kisi, glinliik yasaminda, arkadas
grubu icinde, igyerinde vb. siirekli iliski ve etkilesim halindedir. Bu siire¢lerde
kisi, istenmeyen gereksiz/yetersiz bilgi, beceri ve davranislar kazanmaktadir. Iste
bu siirecler icerisinde rastlantisal bir bigcimde elde edilen ve gereksiz/yetersiz

olan bilgi, beceri ve davraniglar hizmet i¢i egitim yoluyla 6nlenebilir.

-Kamu kesiminde “kariyer” diisiincesinin giderek koklesmesi; hizmetlerde
meydana gelen degisim ve gelismelere ayak uydurmanin zorunlulugu da hizmet
ici egitimi gerektirmektedir. Hizmetin gerektirdigi bu bilgi ve beceriler ancak
hizmet i¢inde kazanilabilmektedir. Ayrica, kariyerin giivenceli statiisii,

yetersizlerin kolayca ayiklanmasina elverisli olmadigindan, c¢abalar, kisilerin
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aksaklik ve eksikliklerinin giderilmesi {izerinde yogunlasmistir. Kariyer
diizeninde kisi, cok degisik gorev ve sorumluluklar1 da {istlenebildiginden,
bunlarin {istesinden gelebilmesi sistemli bir egitimi zorunlu kilar. Ciinki
mesleklerinde yeterli olan kisiler, yetersiz olanlardan rahatsiz olacaklar ve bu
rahatsizlikta kisilerin verimliligini etkileyecektir. Dolayisiyla orgiitte ortaya

cikabilecek bu olumsuzlugun giderilebilmesi de hizmet i¢i egitimle olabilir.

Sonug olarak bilim ve teknolojideki hizli gelismeler, insan ve toplum hayatini cok
cesitli yonlerden etkiledigi gibi sosyal kurumlarinda yapi1 ve fonksiyonlarmi
degistirmektedir. Bu degisiklikler baz1 meslekleri yok ederken bazi meslekleri de ortaya
cikarmakta, bazilarin1 da degistirmektedir. Bu nedenle degisen gelisen ve kiiresellesen
diinyada her tiirlii yenilik ve degisikliklere ayak uydurabilmek hizmette verimliligi

saglayabilmek i¢in hizmet i¢i egitim zorunludur (Ciftei, 2008: 41).

1.4.5. Hizmet ici Egitimin Yararlan

Bir kurumda hizmet i¢i egitim etkinlikleri personelin egitim ihtiyacini
karsilamak, kurumun saptanmis olan amaglarina ulasmada emek faktoriinden beklenen
verimliligi elde etmek {lizere programlanir ve uygulanir. Egitimden beklenen yararlar
amagclarin kapsaminda yer alir. Kurumlarda hizmet ici egitim genellikle bireye isiyle
ilgili bilgi, beceri ve tutumlar kazandirmak amaci ile yapildigindan mesleki egitim
niteligi tasir. Bu nedenle meslek egitiminden beklenen yararlarina ¢cok yakim bir iliskisi

oldugu goriiliir ve degerlendirme de ayni1 yaklasimla yapilir (Ulker, 2009: 21).

Hizmet ici egitim etkinlikleri isletme, yOnetim, isgdéren ve miisteri acisindan
biiylik yararlar saglamaktadir (Kavanaugh ve Ninemeier, 1995: 88). Bu yararlar bir
yandan kurumun iiretim siirecindeki verimini artirirken, bir yandan da kurumda belli bir
gorevi gerceklestirmek iizere bulunan bireyin isine ve is ¢evresine iligskin algi, beklenti
ve tepkilerinde degisiklik yaratarak bireyin performansini, duygu ve diislincelerini

olumlu yonde etkilemektedir (Pehlivan, 1992: 152).

Hizmet i¢i egitimin sagladigir kurumsal yararlar Sims tarafindan asagidaki gibi

stralanmustir (Akt; Oztiirk ve Sancak, 2007: 767):
-Hizmet i¢i egitim kurumlarin kazancini ve karmi artirr,
-Kurumun her diizeyinde ise iligkin bilgi ve beceriler gelisir,

-Kurum ortaminda moral artar,
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-Isgdrenlerin kurumsal amaglar1 tanimas1 ve benimsemesi kolaylasir,

-Ast-iist iligkileri gelisir,

-Kurum i¢inde agiklik ve giiven gelisir,

-Kurumsal gelisme saglanir,

-Is yonergelerinin hazirlanmasi saglanr,

-Kurumsal politikanin anlasilmasi ve izlenmesi saglanir,

-Kurumsal kararlarin ve sorun ¢ézme siirecinin etkinligi artar,

-Liderlik becerileri, glidiilenme, sadakat, kuruma kars1 olumlu tutumlar gelisir,
-Isci ve isgdren iliskilerinde gelisme gozlenir,

-Uretim araglarmin kotii kullanimi ve kuruma karsi savurganlikta azalma

meydana gelir,
-Kurumda iletisim ve gelismeye uygun bir hava olusur,
-Isgdrenlerin degisime uyum saglamasi kolaylasir,
-Stres ve gerilimin azaltilmas1 ve ¢atismalari ¢éziimlenmesine yardim eder,

-Firmaya esneklik kazandirir. Bu durum sayesinde, iiretimin niteligi ve

verimlilikte artis gézlenir,
-Kurumsal sayginlik artar, 1yi bir imaj edinilmesine yardim eder.

Hizmet i¢i egitim yalnizca kurum agisindan degil, o kurumda ¢alisan bireyler
icinde bliylik yararlar saglar. Bunlar arasinda ¢alisanin isindeki giiven duygusunun
artisl, moralinin yiikselmesi, calisma huzurunun artis1 sayilabilir. Ayrica isgdrenin is
doyumu artar ve kurumda yiikselme olanag1 fazlalagir (Pehlivan, 1992: 153). Hizmet ici
egitimin kurumda c¢alisan kisilere sagladigi yararlar genel olarak siralanacak olursa

(Oztiirk ve Sancak, 2007: 768):

-Isgorenlerin daha saglikhi karar vermesi ve etkili sorun ¢dzme becerilerinin

gelismesine yardimcei olur,

-Gudiisel degiskenler olan basari, gelisme, sorumluluk alma ve ilerleme

diisiincesinin gelismesine yol agar,

-Kendini gelistirme ve kendine giiveni tesvik eder,
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-Isgdrenlerin stres, gerilim, engelleme ve ¢atismalarla miicadele giiciinii artir1r,
-Is doyumu ve taninmay artirir,

-Kisinin etkilesim ve iletisim becerilerini artirirken, kendine yonelik yaklagimini

da gelistirir,
-Kisisel ihtiyaclarin doyurulmasini saglar,
-Kisiye kendi gelecegini belirleme ve gelisme i¢in ortam hazirlar,
-Isgdrenlerin yazma, konusma ve dinleme yeteneklerini gelistirir,
-Yeni gorevlere ge¢cme ya da yiikselme korkusunu ortadan kaldirir.

Sonug olarak hizmet i¢i egitimin verimlilige sagladigi katkilar: biiyiiktiir. Ancak
hizmet i¢i egitimin bazi kurumsal ve bireysel yararlar yoluyla verim artigmni
saglayabilmesi ancak, hizmet i¢i egitimin basarisi i¢in gerekli kosullarin saglanmasina

baghdir (Pehlivan, 1992: 153). Bu kosullar asagida kapsamli sekilde incelenmistir.

1.4.6. Hizmet ici Egitimin Basar1 Kosullar

Hizmet igi egitim siirecinin temeli 6grenmeye dayanir. Insanlar yasamlar
boyunca karsilastiklar1 cesitli durumlarla etkilesim halindedirler. Ogrenme, bu etkilesim
sonucu kiside olusan kalict davranis de§isimi olarak ele alinabilir. Ciinkii insanlar
yasamlar1 boyunca 6grenme yoluyla bilgi, beceri, tutum ve degerler kazanirlar. Bireyin
kendisini gelistirmesinin yolu siirekli 6grenmeden gecer (Gdkge, 2000: 160). Ogrenim
sirasinda edindigi bilgi ve becerilerin meslek hayatinda siiratle degistigini goren bireyin,
kendinden beklenen gorev ve fonksiyonlar1 yerine getirirken ¢agdas kosullara ayak
uydurabilmesi i¢in yeniden egitim goérmesi gerekmektedir. Bu nedenle, genellikle
kuruluslar, hizmet bekledikleri bireylere hayat boyu egitim saglayabilmek i¢in tiim
olanaklarmi seferber etmektedirler (Kiiciikahmet, 1972: 125).

Taymaz (1992), bireyin egitilmesi i¢in gerekli kosullar1 soyle siralamaktadir

(Akt; Ulker, 2009: 2):
-Egitilecek bireyin istekli olmasi, ilgi duymasi, benimsemesi ve algilanmasi

-Egitilecek bireyin zihinsel ve bedensel giiclerinin, yeteneklerinin elverisli

olmast

-Egitim i¢in yer, zaman ve ara¢ bakimlarindan uygun ortam saglanmasi
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- Bireyin davranisin1 degistirebilmesi icin gerekli bilgi, beceri ve tutum

kazandirilmasi

Hizmet i¢i egitim, c¢alisanlarin mesleki verimliligini arttirmasinin yaninda,
gelecekteki gorev ve sorumluluklar1 da kazandirmaya yonelik girisimlerde bulunurken;
psikolojik ve sosyal ihtiyaclar1 da karsilayabilen nitelikte olmalidir (Giil, 2008: 46). Bu
kapsamda hizmet i¢i egitim basar1 kosullarmi su sekilde siralamak miimkiindiir

(Kiigiikahmet, 1972: 128-129):

-Personelin se¢imi: Egitim ihtiyaci tespit edilirken 6gretime katilacak personelde
secilmelidir. Ozellikle ayni egitim ihtiyacinda olanlar birlikte egitilmelidir. Egitim

faaliyetlerinin basariya ulagsmasi i¢in bu tespit isinin tizerinde 6nemle durulmalidir.

-Zamanin se¢imi: Hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin basariya ulagsmasinda 6nemli
faktorlerden birisi seminer zamaninmn iyi segilmesidir. Ornegin, vergi dairelerinin
islerinin sikisik oldugu bir zamana rastlayan seminer, isinin ¢oklugu nedeniyle

devamsizlik eden vergi dairesi muidiirii i¢in faydali olmayacaktir.

-Egitimin yapilacagi yerin se¢imi: Gerek egitimin yapilacagi yer, gerekse egitim
salonunun egitime uygun olmasi énemli bir husustur. Ornegin, ¢ok islek bir caddede
bulunan bir egitim merkezi veya yirmi bes kisinin ancak sigabildigi bir salona otuz

kisinin oturtulmas1 basariy etkiler.

-Egitim malzemelerinin, arag ve gereglerin temini: Hizmet i¢i egitim
faaliyetlerinde basariy1 arttiran nedenlerden bir digeri de malzemenin, ara¢ ve gereglerin
yeterli olmasidir. Bir egitim programi hazirlanirken hemen konuyla ilgili tebligler,

kitaplar, brosiirler, filmler temin edilmelidir.

1.5. HIZMET iCI EGITIMIN CESITLERI

Hizmet i¢i egitim amag¢ ve kapsam olarak farkli cesitlerde olabilmektedir. Bu
kapsamda degerlendirilen egitim cesitleri olarak, ise yeni baslayan isgdéren egitimi,
isletmede calisan isgérenin egitimi, isletmede gorevi degisecek isgdrenin egitimi,
yoneticilere yonelik hizmet i¢i egitim ve 6zel alan egitimi sayilabilir. Hizmet i¢i egitim

cesitleri asagida ayr1 ayr1 incelenmistir.

1.5.1. ise Yeni Baslayan isgorenin Egitimi
Ise yeni baslayan isgdrenin egitiminde iki ¢esit egitim uygulamasi goriiliir.

Bunlardan birisi kuruma yeni baslayan personelin kurumun amag¢ ve politikasini,
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yapisini, kendi gorev, yetki ve sorumluluklarini tanimlar1 i¢in yapilan oryantasyon
egitimdir. Diger1 ise bir kurumda ise baglayacak olan personele yapacagi isin temel
bilgi, beceri ve tutumlarmi kazandwrmak iizere yapilan temel egitimdir (Kizilkanat,
2011: 70). Bu sayilanlar disinda meslegine yeni baslamis personele stajyerlik egitimi
verilir. Bu egitimde digerleri gibi bireye ¢alisacagi kurumu, kurumun politikalarini,
meslek alanmi, birlikte ¢alisacagi personeli, gorev, yetki ve sorumluluklarmi tanitmak
ve bireyin hizmet oncesi yetisme eksikliklerini gidermek amaciyla verilen egitimdir. Bu
hazirlik egitimi sonunda birey kurumun amaglarini, kurum i¢indeki yerini, gérevlerini

ve haklarini bilmektedir (Gtil, 2008: 52).

1.5.2. isletmede Calisan isgorenin Egitimi

Bu hizmeti¢i egitim programimin amaci, meslege atanmis personele, isi ile ilgili
yenilikleri 6gretmek ve yeni gelismelere bagh olarak is ortamina yansiyan bilgi, beceri
ve tutumlar1 kazandirmaktir. Boylelikle bi