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OTEL iSLETMELERINDE HiZMET iCi EGITIiMi VE iS TATMINI iLiSKiSi:
ISTANBUL BESIKTAS ILCESINDEKI BES YILDIZLI OTELLER ILE iLGILi BIR
UYGULAMA

Tezi Hazirlayan: Mehmet Emin BAYNAZOGLU

Ozet

Glintimiizde, otel isletmelerinin ¢alisanlari, sektoriin gelisime agik yapisindan dolayz,
stirekli degisimlere seyirci kalmamak icin, kendilerini yenilemek ve her konuda egitmek
zorundadir. Meslege yeni adim atmis veya yapmakta oldugu gorevinden daha farkli bir ise
getirilen is gorenler i¢in hazirlanmis gesitli egitimler bulunmaktadir. Bunun oncelikli
amaci, i gorene, yapilacak isi, departmani, ¢alisma arkadaslarini tanitip, ise uyum
saglamasidir. Otelcilik endiistrisinin daimi gelisim i¢inde olmasi nedeniyle, is gorenlerin
bu igin teorik egitimini almis olsalar bile, siirekli gilincellestirilmesi gereken bilgilerini,
hizmet igi egitim yoluyla almalari kagmilmazdir. Bu nedenle, otellerde bulunan Insan
Kaynaklar1 departmanina 6nemli gorevler diigmektedir. Biitiin bunlar1 yapmaktaki temel
amag, isini keyifle yapan mutlu is gorenler yaratmak, bu sayede de hizmet kalitesini
arttirmak, isletmenin koyacagi temel hedefler dogrultusunda isleri yiirtitmektir. Her seyden
once, egitim verilecek konu ve is gorenin, bu departman tarafindan belirlenmesi
gerekmektedir. Ayn1 zamanda, verilen bu egitimlerin kisa ve uzun vadede istenilen
hedeflere ulasip ulasmadigi da, cesitli degerlendirmelerle ele alinmalidir. Daha sonra, varsa
eksik kalan veya hata yapilan yerler tespit edilip, gerekli diizenlemeler zamaninda
yapilmali ve isletmenin bu egitimler neticesinde kazanimlar1 en {ist diizeye ¢ikarilmalidir.
Bu tez calismasinin amaci, otelcilik sektoriinde hizmet i¢i egitim almis is gorenlerin is
tatmin diizeylerini 6lgmek, hizmet i¢i egitimin is tatminini saglama araciligiyla is
gorenlerin orgiitsel bagliligi, gorev performanslari ile kurumsal etkinlik faktorlerine olan
etkisini ve is tatmini, baglilik ve bireysel performans diizeylerinin demografik 6zelliklerine
bagl olarak degisimini incelemektir. Alan arastirmasi Istanbul Besiktas Ilcesindeki bes
yildizli otel isletmelerinde hizmet i¢i egitim almis is gorenleri kapsamaktadir. Alan
arastirmasinda anket teknigi uygulanmis olup, dagitilan 275 anketten 252 tanesi geri
donmiis ve bilgisayar destekli analize tabi tutulmustur. Aragtirmanin gergeklestirildigi otel
is gorenlerinin, is tatmini, baglilik ve performans diizeyleri ile Orgiitsel etkinlik
seviyelerinin yiiksek oldugu sonucuna varilmistir.

Anahtar Kelimeler: Otel Isletmeleri, Hizmet I¢i Egitim, {s Tatmini.



.THE RELATION BETWEEN INTERNAL SERVICE TRAINING AND JOB
SATISFACTION IN FIVE STAR HOTEL ENTERPRISES: A FIELD SURVEY IN
BESIKTAS TOWN OF ISTANBUL PROVINCE

Thesis submitted by: Mehmet Emin BAYNAZOGLU

Abstract

Nowadays, employees of hospitality industry must be aware of the facts that rapid
change of industry’s environment, train and refresh themselves, and also must take some
precautionary steps for consistent progression. In hotel establishments, there are different types
of training programs for the new comers and the staff who are promoted for another position..
The prior intention of this task is to orientate the employee about his/her job, department and
colleagues. Because of continiouusly changing climate of the hospitality industry, employees
have to update their knowledges via in-service training, even if they already have attended to
tourism related programs. That’s why, Human Resources, Education and Quality departments
are playing key role for training the employees. The main reason doing all these, is to create
self-satisfied crew members , and to increase the quality of service in order to attain the pre-
determined goals of the establishment.. Besides all of that, these departments should asssign
the topics of the training and the staff to be trained. At the same time, they have to evaluate the
outcomes of these efforts and check, whether they have attained their short run and long run
goals.. The hotel establishment ought to benefit for training of its staff, find out if anything is
missed or failed and should take some precautions at the right time. The main purpose of this
thesis is, to measure the work satisfaction levels of the hotel keeping servers who have gotten
internal service training. It is also about, how to analyze the organizational dependence, duty
performances of the servers and their effects on the institutional activity factors. Another
purpose is, to understand the change on job satisfaction, devotion and individual performance
levels as per the demographic characteristics. Research consists of 4 different five star hotels
situated in Besiktas. Field research covers the questionnaire held in 4 different 5 star hotels,
and the results are edited through SPSS 17 package program. 252 questionnaire were gathered
out of 275. As a result of this study, it is reached that the level of job satisfaction, devotion,
duty performance and organizational effectiveness is high, among the hotel servers working in

Besiktas, whose answered the questionnaire.

Key words: Hotel enterprises, Internal Service Training, Job Satisfaction
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GIRIS

Bireylerin mesleklerinde basarili olmalari, mesleklerinden duyduklar1 tatmin ile
yakindan ilgilidir. Is tatmini, ¢alisanlarin fiziksel, ruhsal ve sosyal gereksinimlerinin,
beklentileri dogrultusunda karsilanma diizeyini ifade etmekte olup, kisilerin basarili,
mutlu ve iretken olabilmelerinin en 6nemli kosullarindan biridir. Her meslekte is tatmini

oldukca dnemli bir kavramdir. Ozellikle kiiresellesme ile birlikte her seyin hizla degistigi

giliniimiizde is goren faktorii daha da 6n plana ¢ikmustir.

Biitiin orgiitlerin bu rekabet kosullarinda ayakta kalabilmesi i¢in oncelik vermesi
gereken nokta mutlu calisanlara sahip olma yetisidir. Mutlu is gorenlere sahip olmanin
yolu onlarin tatmin edilmesinden ge¢mektedir. Is gorenlerin tatminini birgok faktdr
etkilemektedir. Bu faktorler is gérenin kendi bireysel 6zelliklerinden kaynaklanabilecegi
gibi, calistig1 orgiitiin 6zelliklerinden de kaynaklanabilir. Onemli olan bu faktdrlerin iyi

analiz edilerek caligsanlarin is tatminlerinin artirilmasidir.

Otel isletmelerinde de farkli isletmelerde oldugu gibi, diger faktorlerle birlikte is
gorenler; sunulan hizmetin kalite ve niteligini dogrudan etkilemektedir. Otel isletmelerinde
soyut bir iirlin satildig1 i¢in, isletmelerde rekabet avantajlar1 saglayacak en onemli unsur
emek faktoriidiir. Dolayisiyla biiyiik oranda, ¢alisanlarin iggiiciine bagli hizmet veren otel
isletmelerinde, gelismelere uyum saglayabilmek i¢in, igletmelerin is gorenlerine yatirim
yapmalar1 gerekmektedir. Bu yatirimlardan birisi de calisanlara verilecek olan hizmet i¢i
egitimdir. Hizmet i¢i egitim ile i gbrenlerin niteligi artirilarak daha kaliteli hizmet sunumu
saglanabilir ve daha nitelikli oldugu diisiiniilen is goren, isinden daha fazla tatmin

saglayabilir.

Bu arastirma; otelcilik sektorii ¢alisanlarindan, hizmet i¢i egitim almis olanlarinin
is tatmin diizeylerini 6l¢mek, hizmet i¢i egitimin, is tatminini saglama araciligiyla
calisanlarin orgiitsel bagliligi, gérev performanslar ile kurumsal etkinlik faktorlerine olan
etkisini ve is tatmini, baglilik ve bireysel performans diizeylerinin demografik 6zelliklere
bagl olarak degisimini incelemek amaciyla hazirlanmistir. Arastirma, yerli ve yabanci
literatiir taramasiyla gergeklestirmistir. Agirlikli olarak besli Likert 6l¢egine dayanan anket

uygulamasiyla Istanbul Besiktas ilcesinde alan arastirmasi gerceklestirilmistir. Anket



uygulamasiyla elde edilen verilerin degerlendirilmesinde SPSS 17 bilgisayar programi
kullanilmigtir. Anket sorularinin uygulanmasinda arastirma evreni olarak tam sayima
gidilmistir. Bu ydntem cercevesinde, arastirma konusu, asagidaki gibi dort bolimden

olusmustur.

Birinci boliim “Otel Isletmeleri” bashginda olup, bu béliimde oncelikle otel
isletmelerinin tanimi, 6zellikleri ve siniflandirilmalart agiklanmis, ardindan bes yildizli
otellerin tanimu, nitelikleri ve organizasyon yapisma yer verilmistir.ikinci béliim; “Bes
Yildizli Otel Isletmelerinde Hizmet i¢i Egitim” bashgindadir. Bu boliimde oncelikle
egitimin ve hizmet i¢i egitimin tanimlar1 yapilmig, hizmet i¢i egitimin amag¢ ve
yararlarindan bahsedilmistir. Ardindan, otel isletmelerde hizmet ici egitimi gerekli kilan
nedenlere yer verilerek, hizmet i¢i egitim siireci, hizmet i¢i egitimde kullanilan yontemler
ve hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin uygulanmasi ve degerlendirilmesine yer verilmistir.
Ucgiincii boliim “Is Tatmini Ve Hizmet i¢i Egitim Iliskisi” bashiginda ele alinmistir. Bu
boliimde is tatmininin tanim yapilarak, otel isletmelerinde is tatmininin verimlilige
katkilar1 aciklanmistir. Ardindan is tatminini etkileyen faktorler bireysel ve Orgiitsel
faktorler olarak incelenmistir. Hizmet i¢i egitim is tatmin iligskisi ve otel isletmelerinde
daha 6nce konu ile ilgili yapilmis arastirmalar boliimiin son konular1 olmustur. Dérdiincti
bolim “5 Yildizli Otel Isletmelerinde Hizmet I¢i Egitim Ve Is Tatmini Iliskisini
Belirlemeye Yonelik Bir Arastirma” bashiginda olup, bu bolimde yapilan alan

aragtirmasinin yontemine ve bulgularina yer verilmistir.



L. BOLUM

OTEL ISLETMELERI

Turizm sektoriinlin yap1 taslarindan biri olan otel isletmeleri, tarihi ¢ok eskilere
dayanan han ve kervansaraylarla baslayan gelisimini giiniimiizde devam ettirmektedir. Bu

gelisim Ozellikle son elli yil igerisinde bas dondiiriicii bir hiza ulagmistir.

1. OTEL iISLETMELERININ TANIMI

Yirminci ylizy1l igerisinde ortaya ¢ikan gelismelerle birlikte, otellerle ilgili olarak
yapilabilecek tanimlarin sayisi da oldukga fazlalasmistir. Konuya farkli agilardan yaklasan

cesitli yazar ve kuruluslarin yaptigi tanimlarin bazilar1 asagida verilmistir.

Otel, “yolculuk yapan insanlarin, gegici bir siire i¢in konaklamalari amaciyla belirli

standartlarda diizenlenmis tesislerdir.” '

Uluslararast Turizm Akademisi tarafindan yapilan tanima gore otel; “insanlarin
seyahatleri boyunca iicret karsiliginda konaklayabildikleri ve beslenme ihtiyaglarini gegici

olarak karsilayabildikleri bir tesistir.”

Turizm Tesisleri Yonetmeliginde ise oteller; “asi/ fonksiyonlari misafirlerin geceleme
ihtiyaglarimi saglamak olan, bu hizmetin yaninda, yeme-igme, spor ve eglence ihtiyaglart icin yardimci ve

tamamlayici birimleri de biinyesinde bulundurabilen tesisler” olarak tanimlanmaktadir’.

Goriildugii tizere otel isletmesi ile ilgili bircok tanim yapabilmek miimkiindiir.
Diger taraftan, bir¢cok uluslararasi toplantida otel isletmesinin tatmin edici bir taniminin
ortaya cikarilabilmesi i¢in ayrica ugrasilmistir. Bu nedenle, 1952 yilinda Uluslararast Otel
Sahipleri Birligi, otel teriminin diinyanin farkli iilkelerinde asagida belirlenen 6zelliklere

sahip kuruluslar i¢in kullanilmasini kabul etmistir’:

! Barutcugil, 1., Turizm Isletmeciligi, Istanbul, 1989,s. 53

% Olaly, H. ve Korzay, M., Otel isletmeciligi, istanbul, 1993, 5.25

3 Turizm Tesisleri Yonetmeligi, Resmi Gazete, Tarih: 06.07.2000, No::24101, m. 19
* Aktas, A , Turizm Isletmeciligi ve Yonetimi, Azim Matbaacilik, Antalya , 2002, 5.25



e Yonetimiyle oldugu kadar donanimiyla da konuklarin gereksinimlerine cevap
verebilecek nitelikte olmalidir.

e Yalniz konaklama gereksinimini degil bunun yani sira, yeme, icme, temizlik vb.
temel gereksinimleri de karsilayabilmelidir.

e Konuklar ile, konaklama siiresince sdzlesme yapmalidir..

e Otelcilik endiistrisinin maddi ve estetik standartlarina uyma egilimini gostermeli ve
bunu yapmaya kendini zorunlu hissetmelidir..

e Higbir sey, otelin misafir kabul etme 6zelligini degistirmemelidir. (Kara liste harig)

e Konuklar i¢in ayirdig: tiim odalarda saglik kosullarina uygun olarak yerlestirilmis
banyo, lavabo ve tuvalet bulunmalidir.

e Gerekli sayida teknik ve hizmet is gorenine sahip olmalidir.

Otel isletmesine iligkin yukarida verilen tiim bu tanimlar ve 6zellikler kapsaminda
otel igletmelerini; seyahat eden insanlarin basta konaklama olmak {izere, yeme-i¢me,
eglenme gibi gereksinimlerini karsilamak amaciyla olusturulmus, is goreni, mimarisi,
uygulamalar1 ve misafirleri ile olan biitlin iligkileri 6nceden belirlenmis bazi kriterlerle

olusturulmus olan isletmeler olarak tanimlamak miimkiindiir’.

2. OTEL ISLETMELERININ BASLICA OZELLIiKLERI

Otel isletmeleri, kendisine has yapisi ve fiziksel unsurlar ile yonetim organizasyon,
is goren ve pazarlama gibi bilesenleri diizenler ve uygular. Otel isletmeleri, karar alma
stirecinde otelcilik sektoriiniin kendine has yapisimt ve Ozelliklerini dikkate almak
durumundadir®. Bu baglamda otel isletmeleri, konaklama sektoriiniin maddi ve estetik
standartlarina uyum gostermek ve degisen isletme ici ve disi gelismeleri takip etme
hususunda sorumluluk almak durumundadir’. Bu durum, otel isletmelerinin genel
ozellikleri ile birlikte faaliyet boliimleri, yoneticiler ve is gorenler arasinda ydnetimin

islevsel olmasint gerektirmektedir. Bu kapsamda, turizmin mevsimsel o6zelligine bagh

> Kozak, N., Otel Isletmeciligi, Ankara,2002, s.2
6 Cakic, C., ve Kozak, N. (Ed.)., Otel Isletmeciligi, Ankara, 2002, 5.8
7 Olal ve Korzay, a.g.k., 24.



olarak, ozellikle de kiy1 bolgesinde faaliyet gosteren otel isletmeleri, yazin yogunlasan

calismalarini daha verimli hale getirmek zorundadir®.

Otel isletmeleri, biinyesinde hizmet satis1 yapilmasindan dolayr diger endiistri

dallarindan bir¢ok noktada farkli 6zellikler gostermektedir. Bu ozellikler asagidaki gibi

siralanabilir:

Otel isletmeleri zamana duyarlidir. Hizmet satis1 yapilmasi nedeniyle iiriin
soyuttur. Stoklanmasi miimkiin degildir. Ornegin bir otel odasinin ayni giin
satitlamamas1 durumunda ertesi giine devredilebilmesi s6z konusu degildir.

Otel igletmeleri emek yogun isletmelerdir. Insan giiciine duyulan ihtiyag diger
sektorlerle karsilastirildiginda en st seviyededir. Otomasyon sistemlerinin
kullanilmast is goren ihtiyacini azaltsa da kalifiye is gérenlere duyulan ihtiyag
her zaman mevcuttur.

Otel isletmeleri 24 saat faaliyet gostermektedir. Uretim sektdriindeki herhangi
bir kurulus gibi isletmenin giiniin belirli saatlerinde kapatilmasi s6z konusu
degildir. Sayet mevsimlik degilse otelin, zorunlu haller disinda yilin 365 giinii
ve gliniin 24 saati kesintisiz hizmet verme zorunlulugu vardir.

Otel isletmelerinde sunulan hizmetler, is gorenler arasinda yakin igbirligi ve
karsilikli yardimlagsmay1 gerektirir. Her ne kadar is goérenin sahsi basarilart
onemli ve gerekli ise de, calismanin ilerleyen bolimlerinde detayli bir sekilde
deginilecegi iizere, 6zellikle On Biiro, Kat Hizmetleri ve Yiyecek Icecek
departmanlarinda takim ruhu (Team Spirit) olmas: gerekliligi daha da 6n plana
cikmaktadir. Dolaysiyla da takim ruhunun olmadigi  otel isletmelerinde

basaridan s6z edebilmek oldukg¢a zordur.

3. OTELLERIN SINIFLANDIRILMASI

Oteller, oOzelikle turizm egitimi ile ilgili kaynaklarda farkli sekillerde

siniflandirilmistir. Ancak, dogal olarak, Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan yapilmis

olan1 en dogru ve kabul edilebilir olanidir. Bu siniflandirma asagidaki gibidir;

¥ Vallen, G. K. and Vallen, J. J.,Check-in Check-out: Managing Hotel Operations, Seventh Ed., New Jersey,

2005,s.23



3.1. Belgelendirme Cesidine Gore Otel Isletmeleri

Otel isletmeleri, kurulus asamasindan itibaren, iki farkli kurum tarafindan
belgelendirilmektedir.

Turizm Isletme Belgeli Otel Isletmeleri: Bakanlik tarafindan “Turizm Yatirim ve
Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi” ne gore belgelendirilen otel isletmeleri, misafire
sunmus oldugu hizmet kalitesine, otelin biiyiikliigline, sundugu imkanlara ve donanimina
gore yildiz verilerek derecelendirilmektedir. Bu sekilde 1 ve 5 yildiz arasinda

derecelendirilen otellerin asagida sirasiyla verilmis olan belgeleri almalar1 gerekmektedir.’

o  Turizm yatirnmi belgesi: Girisim, olusum ve yatirim siirecini kapsayan belge.

o Deneme isletmesi belgesi: Olusum ve yatirimlart tamamlanan ve tesise agilisa
hazir olan ve ilk isletme siirecini kapsayan gegici isletme belgesi.

e Turizm Isletmesi belgesi: Turizm belgesi statiisiinde ¢alisabilmesini saglayan

asli belge.

Belediye Belgeli Otel isletmeleri; Yerel yonetimler tarafindan belgelendirilip,
siiflara ayrilan ve kontrolii yapilan otellerdir ve iki gruba ayrilmaktadir. Bu otellerin

denetlemesi de yine belediyeler tarafindan yapilmaktadir.

3.2. Bulundugu Yere Gore Otel Isletmeleri

Oteller konumlarina gore de farkli siniflara ayrilir;

o Sehir merkezi otelleri: Ticaret, is hayat1 ve sosyal hayatin yogun oldugu sehir
merkezlerinde bulunan otellerdir. Ornek: The Marmara Istanbul oteli.

e Resort oteller: Deniz, dag, ve gol gibi yerlerde doga ile i¢ ice konumlanan bu
otelleri konuklar, daha ¢ok eglenme ve dinlenme ihtiya¢larini karsilamak amaciyla
tercih ederler. Ornek: Magic Life Oteller zinciri vb. .

o Havaalani, Liman, Gar, Terminal vb. yakimindaki oteller: Bu tip oteller
konuklarin kisa siireli konaklamalart i¢in ideal bir konumdadir. Ulagim aracinin
hareket edecegi siireye kadar, bu yerlere yakin olan otellerde konaklanabilir. Ornek:

World of Wonders Conference Hotel, Yesilkdy vb.

? Boz, N., Turizm hukuku, Ankara, s. 79



3.3. Sundugu Hizmet Cesidine Gore Otel isletmeleri

Oteller, sunulan ek hizmet cesitlerine gore de siniflandirilmaktadir. Bazi oteller,
sadece konaklama ve yiyecek-igecek hizmeti sunarken, diger bazi oteller, baz1 alanlarda
uzmanlasarak spor, termal, saglik, toplanti veya casino gibi farkli alanlarda hizmet

sunmaktadirlar.

3.4. Calisma Siirelerine Gore Otel Isletmeleri

Bu siniflandirmada, otel isletmesinin hizmet verdigi faaliyet siiresi esas alinmakta
ve faaliyet siirelerine gore otel isletmeleri, y1l boyu agik olan otel igletmeleri ve mevsimlik
otel isletmeleri olmak {izere ikiye ayrilmaktadir. Buna goére yil boyu acik olan otel
isletmeleri, yilin 365 giinli hizmet veren isletmeler olup; daha c¢ok is, ziyaret ve politik
amaglarla seyahat eden misafirler tarafindan tercih edilmektedir'®. ilk satirda Akdeniz ve
Ege bolgesinde bulunan ve donemsel olarak calisan otellere, ikinci satirda da 12 ay acik
olan sehir merkezi otellere 6rnek verilmistir.

e Sezonluk oteller: Fethiye Tuana Vista oteli, Kemer Marco Polo tatil kdyii vb.

e Y1l boyu acik oteller : Conrad Istanbul oteli, Ciragan Palace Oteli vb.

4. BES YILDIZLI OTEL iSLETMELERI

Bes yildizli oteller; kurulus yeri, mimarisi, i¢ ve dis dekorasyonu a¢isindan, hizmet

sundugu misafirlerine iist diizeyde imkanlar saglayan en az yiiz yirmi odal isletmelerdir''.

4.1. Bes Yildizh Otel isletmelerinin Nitelikleri

En disiik seviyede bulunan otellerin 1 yildizla belgelendirilmeye baslandigi ve
sunulan hizmet kalitesi ve bina Ozelliklerine gore sirasiyla 2,3,4 yildiz seklinde

siniflandirilan otellerin en {ist seviyede bulunani bes yildizli otellerdir ve nitelikleri Kiiltiir

10 Aktas, a.g.k.,s.31
"' Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Yonetmelik, Resmi Gazete, Tarih:
21.06.2005, Say1: 25852, m.18



ve Turizm Bakanlig: tarafindan ilgili yonetmelikte asagidaki gibi agiklanmistir'?:

e  “ Misafirlerin inecegi veya ¢ikacagi kat sayisinin birden fazla olmasi halinde
otelin kapasitesiyle orantil1 misafir asansori,

e  (Odalarda; ¢aligma masasi, yatak bas ucunda merkezi aydinlatma diigmesi ve
priz, boy aynast,

e QOdalarda; bornoz, dis temizlik kiti, tek kullanimlik terlik, dikis kiti, ayakkab1
silecegi, cilasi, dus kopiigli, makyaj temizleme pamugu, kutu kagit mendil,
semsiye gibi en az bes adet amblemli malzeme,

e Banyolarda; resepsiyonla baglantili telefon,

e Alti odadan az olmamak iizere oda kapasitesinin asgari yiizde besi oraninda
tiitlin Griinleri i¢ilmeyen oda diizenlemesi,

e  Yirmi dort saat oda servisi,

e  Garaj veya iizeri kapali otopark, bu mahallerde yirmi dort saat gorevli is goren,

e (Qdalarda; uydu veya video yayinlar1 ile oda sayisinin yiizde onu oraninda
internet imkan1 saglanmasi,

e Bay ve bayan kuaforii, Satis magazalar1

e [5 goren sayisinin en az yiizde yirmi besi oraninda konusunda egitim almis is
goren,

e  Alakart lokanta,

e Resepsiyondan ayri bir mahalde misafir iligkileri, danigmanlik gibi hizmetlerin
deneyimli ig goren tarafindan saglanmasi,

e Kat koridorlarinda resepsiyonla baglantili telefon “

4.2. Bes Yildizhi ve Uluslar arasi Bir Sehir Otelinin Organizasyon Yapisi

Uluslar arasi1 standartlara sahip olan bes yildizli bir otel isletmesinde organizasyon
yapisi; oda sayisina, yonetim sekline ve konseptine gore degisiklikler gostermekle birlikte,
genel anlamda gecerli oldugu kabul edilen organizasyon yapisinda yer alan basamaksal

hiyerarsi asagidaki gibidir;

- Genel Midiir

- Genel Midiir Sekreteri

- Genel Miidiir yardimcisi
- On biiro miidiirii

a

Resepsiyon
b- Rezervasyon

c- Danisma

d- On Kasa
e- Telefon santrali

- Yiyecek ve Igecek Miidiirii
a- Mutfak

2 A.gk,m.18



b- Servis ( Restoran ve Barlar)
c- Banket (Ziyafet)
Kat Hizmetleri Miidiirii
a- Camasirhane
b- Genel Alanlar
c- Katlar
Muhasebe Miidiirii
Giivenlik Midiirti
Insan Kaynaklar1 Miidiirii
Teknik Servis Miidiirti
Bilgi islem Miidiirii
Halkla Iliskiler / Misafir iliskileri Miidiirii
Satis ve Pazarlama Miidiirti

Satin Alma Miudiira



ILBOLUM
BES YILDIZLI OTEL iSLETMELERINDE HiZMET iCi EGiTiMi

Nitelikli insan giiciine duyulan ihtiyag, hizmet {iretimi ve satis1 yapilan otelcilik
sektoriinde, en iist seviyelerdedir. Sektoriin vazgecilmez unsuru olan insan kaynagini dogru
bir sekilde yetistirmek de, isletme biinyesinde verilecek olan tamamlayici egitimlerle daha

olanakli hale gelecektir.

1. EGITIM

Ozellikle, yasamakta oldugumuz yirmi birinci yiizyilda, tiim diinya uluslar1 icin
kesin ve vazgec¢ilmez kavramlardan en Onemlilerinden birisi de, siiphesiz, egitimdir.
Egitimin, ayni zamanda, insanligin ilerlemesini ve gelecek yiizyillara taginmasin

saglayabilecek en gii¢lii olgu oldugu kabul edilmektedir.

Egitimle ilgili birgok tanim bulunmaktadir. Bunlarin tamami 6zetle; egitimden,
bireylerin, belirli hedefler dogrultusunda kendi yasamlar1 yoluyla istendik davraniglar
gostermeleri oldugundan s6z eder. Bir milletin egitim i¢in ayiracak oldugu kaynaklar, o

milletin gelecegi i¢in yapilmis en degerli ve gerekli yatirimi teskil eder.

Egitim, bir bebegin diinyaya gelmesiyle baslayan ve hayatinin sonuna kadar devam
etmesi gereken bir siiregtir. Bireyin yasantisin1 daha kaliteli hale getirmesi i¢in egitim
onemli etkenlerden biridir. Bireyin hayati boyunca karsilastig1 olaylara verdigi olumlu
veya olumsuz tepkiler, ¢cogunlukla almis oldugu egitim dogrultusunda sekillenecektir.

Baska bir deyisle, bireyin sahip oldugu egitim hayatini nasil yonlendirecegini de etki eder.

Egitimin mekan1 olarak yalnizca Ogretim kurumlarini gostermemiz c¢ok dogru
olmayacaktir. Dolayisiyla, egitimin gergeklestirilecegi yerlerden biri de okullarin disinda
toplumsal hayatin sekillenmesinde ¢cok 6nemli rol oynayan, is yasantisidir. Egitim, hizmet
tiretimi ve satis1t yapilan isletmelerin basinda gelen oteller i¢in de vazgegilmez

kavramlardan bir tanesidir.
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Egitimin, bir isletme i¢in yararl olabilmesi i¢in gerekli olan kosullardan bir tanesi
de tiim yonetim kadrosunun birbirleriyle uyumlu bir sekilde ¢alismasidir. Aksi takdirde

isletmede verilen egitimin bir sonuca ulagabilmesi miimkiin degildir.

2. HIZMET iCi EGITiM

Hizmet i¢i egitim is gorenin niteliklerini artirmada 6nemli bir unsur olup, bu

boliimde hizmet i¢i egitimin tanimi, amaglar1 ve yararlarina yer verilmektedir.
2.1. Hizmet i¢i Egitimin Tanim

Hizmet i¢i egitim kavrami, is gorenin isletmede fiilen calistig1 siire zarfinda,
sunulacak olan hizmet i¢in sahip olmas1 gereken 6zelliklerin, isletme tarafindan belirlenen
kurallara uygun olarak kazandirilmasi i¢in yapilan islemlerin tiimiine denir. Ayrica,
isletmede gorev alacak is gorenlerin, mesleki yasantilar1 boyunca ihtiya¢ duyacaklar bilgi
ve becerilerin kazandirilmasi i¢in uygulanan bir yontemdir. Bu yontem sayesinde, is géren
yapacak oldugu is ile ilgili beklenen davraniglari sergileyecegi icin, kisiye gelecek is
yasantisinda ¢ok onemli katkilar saglayacaktir. Biitiin bunlarin yani sira, hizmet i¢i egitim
bir igin yapilmasi i¢in gerekli tutum ve davraniglarin ortaya konulmasinda orgiit igerisinde
is bolimii ve uzmanlagsma gibi kavramlarin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Diger
sektorlerde oldugu gibi, 6zellikle insan giiciiniin ¢ok yogun bir sekilde ihtiya¢ duyuldugu
otelcilik sektoriinde, hizmet i¢i egitim, is gorenin isletmeye yapacak oldugu katkilari

kendini gelistirmesi sayesinde en list diizeye cikarir.

Insanlarin dogal olarak yaslanmalari ile birlikte bazi davranis ve becerilerinin
olumsuz yonde farklilasmasi kaginilmazdir. Bunun yani sira yine ilerleyen yaglarda
yetersizlesme sorunu ortaya ¢ikmaktadir. Yetersizlesme, iki farkli sekilde ortaya ¢ikabilir.
Birincisi, az énce bahsettigimiz gibi dogal siire¢ sonucunda insanin yaslanmasidir. Tkinci
ve asil 6onemli yetersizlesme durumu ise kiginin yapmakta oldugu is ile ilgili olarak gerekli
beceri, tutum ve davraniglari sergileyebilmesi i¢in gerekli giincel donanima sahip
olmamasidir. Ikinci sirada bahsi gecen yetersizlesme durumu, ne yazik ki kisinin giincel
kalamamasina, yenilikleri takip edememesine, sosyal ve ekonomik olarak geri kalmasina

sebep olmaktadir'.

" Ozdemir,M., Turizm isletmelerinde Hizmet i¢i Egitim ve TURBAN Modeli, Turizm Egitimi, Konferans-
Workshop, Ankara, 1992,5.390
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Ozellikle i¢inde bulundugumuz yiizyilin kiiresel rekabet sartlarinda is gorenin ¢aga
ayak uydurabilmesi bir zorunluluk haline gelmistir. Son dénemlerde diinya genelinde
adindan sik¢a sz edilen ekonomik kriz, tim dikkatleri mevcut yatirimlarla en biiytik
karliligin saglanabildigi hizmet sektorlerinden turizme ¢evirmistir. Bunun nedenlerinden
bazilari, bu kiiresel kriz sonucunda; hammadde maliyetlerinin artmasi, iiretim sektoriinde
yasanan daralma ve iilkelerin cari agiklarinin artmasi olarak gosterilebilir. Diger hizmet
sektorleri icerisinde turizmin, iilkelerin cari agiklarin1 kapatma konusunda 6nceki yillarda
ortaya c¢ikardigi sonuglar herkes tarafindan ilgiyle takip edilmektedir.

Insan 6gesinin vazgecilmez oldugu turizm sektorii, emek-yogun dzelligini hicbir
zaman kaybetmemistir. Bu nedenle turizm sektoriinde faaliyet gosteren is gérenlerin diger
sektorlerle karsilastirildiginda daha ¢ok 6n planda oldugu ve sunmakta oldugu hizmetin

gereklerini eksiksiz yerine getirmeleri beklenmektedir.

2.2. Hizmet ici Egitimin Genel Amaclar

Turizm sektdriiniin en 6nemli yapi taglarindan biri olan otel isletmelerinde verilen
hizmet i¢i egitim, yalnizca mevcut is gorenleri daha nitelikli hale getirmek i¢in degil,
modern otel isletmelerinde asagida belirtilen hususlar dikkate alinarak verilmelidir.

e Organizasyon igerisinde analitik diisiinme yetenegi gelistirilmelidir.

e [s gorenin hiyerarsik diizene mevcut bilgi ve becerileriyle ayak uydurabilmesi
saglanmalidir.

e ‘Ben’ merkezlilikten ‘biz’ olgusuna gegis yapilabilmesi saglanmali, sorumluluklar
1s gorenler tarafindan makul bir sekilde paylasilmalidir.

e Organizasyonun basarili hale gelmesi igin, ig gorenlerin hak etmeleri durumunda
gerekli ddiillendirme ve terfiler dogru zamanlarda saglanmalidir.

e Isletmenin hedefleri is gdrenlere dogru bir sekilde anlatilip benimsetilmelidir.

e Isletmenin hedefleri yoneticilere dogru bir sekilde anlatilip benimsetilmelidir.

o Is gorenlerin yaptiklar: isin, gerekli durumlarda inisiyatif kullandirarak dogru

sekilde sonuglandirilmasi saglanmalidir.

Modern isletmecilik anlayisi icerisinde degerlendirildiginde, hizmet i¢i egitimin

seffaflig1, is gorenlerin yapmakta olduklari islerin neticesinde is tatminini ortaya ¢ikacaktir.
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2.3. Hizmet I¢i Egitimin Yararlar

Bir isletmede gorev yapmakta olan is gorenler agisindan degerlendirildiginde
hizmet ici egitimin sagladig faydalar soyledir’;
e [s goren yapmakta oldugu ise daha iyi adapte olur,
e [5 gdrenin motivasyonu yiikselir,
e Isletme icerisindeki is goren iliskileri daha iyi hale gelir,
e s goreni, terfi etmesi durumunda alacak oldugu sorumluluklar i¢in hazrlar,
o 5 goren ile yoneticiler arasinda anlasma imkanini gelistirir,

e [s goreni yeteneklerine gdre ayirmaya yardim eder.

3. HIZMET iCi EGITIMININ OTEL iISLETMELERINDE UYGULANMASINI
GEREKTIiREN NEDENLER

Turizm alaninda rekabet etmenin kosullarindan birisi de nitelikli is goren istthdam
etmektir. Ancak, turizm sektoriinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin isletme disindan
nitelikli i goéren temin etmeleri ¢ok zor oldugu gibi, ozellikle yil boyu acik otel
isletmelerinin, ihtiya¢ duyduklari is giiciinii kendi biinyelerinden karsilamalar1 zorunlulugu

hi¢ kuskusuz hizmet i¢i egitim programimin uygulanmasini kaginilmaz kilmaktadir’,

Diger yandan hizmet i¢i egitim, bir anlamda hizla degisen ve gelisen kosullara
uymak ve yeni kosullara uygun elemanlar kisa siirede yetistirmek gereksiniminden
dogmaktadir. Otel isletmelerinde hizmet i¢i egitimin uygulanmasin1 gerektiren nedenlerin

baslicalar1 sunlardir;

3.1. Yeni Is gorenleri Ise Ahstirmak

Herhangi bir pozisyon i¢in ise alinan bir ig goren, belirli bir deneyim ve egitime
sahip olsa da, yapacak oldugu is i¢cin daha 6nceden planlanmis bir egitime tabi tutulmalidir.
Bu tarz egitimler, arastirmanin Orneklemini olusturan isletmeler gibi, uluslar arasi

niteliklere sahip bes yildizl1 sehir otellerinden birisi ise ¢ok ciddiyetle ele alinmakta,

2 Ozdemir, M.,a.g k.,s.400

3 Pmarbas1,C., “Otel Isletmelerinde Performans Degerlendirme Sonuglarinin Hizmet i¢i Egitim
Faaliyetlerinde Kullanilmasi1 ve Bir Arastirma” Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii , Izmir, 2007, 5.40
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konusunun uzmani kisiler tarafindan gerekli materyaller saglanarak, farkli egitim ve

tecriibe diizeyine sahip is gorenlere farkli siirelerde verilmektedir.

3.2. Basariy1 Artirmak

Otel isletmesinde genel anlamda organizasyonun daha basarili bir konuma
gelebilmesi i¢in, iiretim ve isgilicii maliyetlerinde, ayrica kalite ve verimlilik konularinda
istatistiksel olarak degerlendirmelerin yapilmasi ve dogru sonuclara ulasabilmek igin

gerekli egitim faaliyetleri gosterilmelidir.

3.3. Mevcut Basar1 Diizeyini Devamh Hale Getirmek

(Calismanin daha onceki boliimlerinde de dile getirildigi lizere, is gorenin belirli bir
pozisyonun gerektirdigi giincel bilgi ve becerilere sahip olamamasi durumunda is gorenin
yetersiz kalmast durumu ortaya c¢ikacaktir. Bu durumda yapilmasi gereken islerden en
onemlileri dogru is goreni dogru pozisyonlara yerlestirmek ve gerekli egitim desteginin
verilmesini zamaninda saglamaktir. Bu sayede is gorenin bulundugu pozisyonlarda yetersiz

duruma diismesi engellenmis olur.

3.4. s gorenleri Yapilacak Olan Yeni islere Hazir Hale Getirmek

Otel isletmesinin herhangi bir departmaninda, mevcut agik bir pozisyon igin, farkl
departmanlarda g¢alisan is gorenler arasindan, bu is i¢in uygun oldugu diisiiniilen bir is
gorene ek bir egitim verilmesi gereklidir. Bu durumda, is goren o ana kadar yapmakta
oldugu isten tamamen farkli bir pozisyonda gorev alacagi i¢in, bu gorevle ilgili teknik,

pratik ve teorik konularda ¢aligma arkadaslar1 veya iistleri tarafindan egitime tabi tutulur.

4. OTEL iSLETMELERINDE HiZMET iCi EGiTiM SURECI

Calismanin konusu olan uluslar aras1 bes yildizli otel isletmelerinde oldugu gibi,
misafir memnuniyetinin ve siirekliligin 6nemli oldugu tiim diger konaklama isletmelerinde
de hizmet ici egitimle ilgili belirli bir yaklagimin kabul edilmis olmasi gerekmektedir. Bu

konuda en ¢arpict 6rnek olarak The Ritz Carlton otelini gosterebiliriz* Bu uluslar aras

* http://corporate.ritzcarlton.com/en/Press/FactSheet. htm#headquarters (01.07.2009).
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zincir otelin tiim diinyadaki otellerinde uygulanacak olan hizmet i¢i egitim siireci, sirketin
“Maryland”’deki merkezinde yapilan calismalar sonucunda, diinyanin doért bir yaninda
faaliyet gostermekte olan diger The Ritz Carlton otellerine teblig edilmekte ve
uygulanmaktadir. Siirekli olarak uygulanmakta olan bu faaliyetlerin planlanmasi ve
uygulanmasi ise her otelin biinyesinde faaliyet gosteren Insan Kaynaklar1 departmani,

Kalite departmani veya otelin yoneticileri tarafindan yerine getirilmektedir.

4.1.  Otel Isletmelerinde Hizmet i¢ci Egitim Politikasi

Hizmet i¢i egitim politikalarinin, uluslar arasi standartlara sahip bes yildizli
otellerin merkez ofislerinde belirlenmesinin ardindan, bu politikalarin uygulanacak oldugu
otellerin durumlar1 degerlendirmeye alinmalidir. Bu degerlendirme esnasinda, en ¢ok
dikkat edilecek hususlar; otelin biiyiikliigli ve bulundugu yer, is goren ve misafir profili,
misafir beklentileri, otelin kisa ve uzun vadeli karlilik hedefleri olarak siralanabilir. Biitiin
bu hususlar dikkate alindiginda, isletme icinde verilmesi diisliniilen hizmet i¢i egitimin,
genel bir departman miidiirleri toplantisi ile detayl bir sekilde goriisiiliip, gerekli kararlar

alindiktan sonra ilgili departmanlara yazili ve sozlii olarak bildirilmesi gerekmektedir.

Gerekli yazigmalar (memorandum) yayinlandiktan sonra, departmanlarin hizmet igi
egitim ile ilgili siireci baglamis olacaktir. Bunun 6ncesinde, her departman i¢in kimin veya
kimlerin bahsi gegen egitimlere ihtiyag duydugunun belirlenmesi, bu egitimin dogru ve
diizenli bir sekilde yiiriitiillebilmesi i¢in gerekli planlamanin yapilmasi, biitiin bu
asamalarin sonunda belirlenen kisilere planlandigi bigimde uygulamanin yapilmasi ve en
nihayetinde gerceklestirilen bu uygulamanin sonucunda ortaya c¢ikan neticenin

degerlendirilmesi gerekmektedir’.

4.2.  Otel isletmelerinde Hizmet I¢i Egitim Thtiyaclarinin Belirlemede Kullanilan

Yontemler

Hizmet i¢i egitimle ilgili politikalarin belirlenmesi, bu siirecte en 6nemli roli
oynamakla birlikte, otel isletmesinde hizmet i¢i egitim ihtiyaglariin belirlenmesi bir

sonraki asamada durumun daha net bir sekilde tespit edilip ortaya c¢ikarilmasini

> Arslan, F. Performans Degerleme Sonuglarinmn Hizmet Ici Egitim Faaliyetlerinde Kullanilmast
(Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, [zmir, 2002. s. 4

15



saglayacaktir. Bu durumda oOncelikle yapilmasi gereken otel isletmesinde, konuyla ilgili
gorev almasi beklenen egitmen ve bu egitmenlerin egitim verecegi is gorenlerin tespit
edilmesi gerekmektedir. Bu tespitin yapilmasini1 gerekli kilan en onemli unsur, otel
isletmesinde bu egitim i¢in dogru kisilerin, dogru zamanda gerekli egitimleri vermelerini

saglayip gereksiz yere maliyet artis1 ve zaman kaybina neden olunmasinin engellenmesidir.

Bes yildizli otel isletmelerinde bahsedilen egitim ihtiyaglarini belirlemek i¢in
bagvurulmasi gereken metotlar ise sirasiyla sdyledir; orgiitsel analiz, is analizi, kisi analizi ve

sorunlarin analizi.

4.2.1  Orgiitsel Analiz

Bu asamada orgiitsel analiz yapilabilmesi icin, otel isletmesinin sahip oldugu
varliklar ve kaynaklar ile otelin hedeflerinin mevcut kaynaklar ile nasil bagdastirildig:
hususlarinda bazi arastirma ve incelemeler yapilmaktadir. Hizmet i¢i egitim konusunda,
orgiit icinde yapilan arastirmalar sonucunda elde edilen veriler, orgiit icindeki is gorenlerin
sunmakta olduklar1 hizmetin kalitesiyle birlikte, is géren motivasyonu ve is gorenlerin
isletmeye direkt veya dolayli maliyetlerin hesaplanmasinda kullanilir®. Bu analiz yontemi,
yukarida da bahsedildigi iizere, ortaya ¢ikmasi muhtemel, isletme geneli veya is goren

kaynakl1 yetersizlesme sorununu ortadan kaldirmak maksadiyla kullanilir.

Bu analizin 6rgiit icinde uygulanmasi ile isletmede cereyan eden olaylarla ilgili bir
takim sonuglara ulasilmas1 miimkiindiir. Isletme biinyesinde verimli kaynak kullaniminin
varhigi, is gOren motivasyonu ve Orgiit bagliligi gibi konular bu analiz sayesinde

belirlenebilmektedir.

Orgiitsel analiz sayesinde isletmenin i¢inde bulundugu durum tespitinin yapilmasi
saglanacak, ayrica gelecekte orgiitiin ihtiya¢ duyabilecegi seyler de belirlenecektir. Ancak,
isletmenin, gelecekte hizmet i¢i egitime gereksinim duyacak is gorenlerinin
belirlenebilmesi igin , yalniz bagina Orgiitsel Analiz yeterli olmamakta, onun yani sira is

analizi, kisi analizi ve sorunlarin analizi gibi yontemlerin kullanilmas1 gerekmektedir.

% Koglu,N., Isletmelerde Hizmet i¢i Etkinliginin Degerlendirilmesi Hipokrat A.S. CNS Uygulamasi, izmir,
2002 s. 10.
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4.2.2 1s Analizi

Bu analiz tiiriinde, is gérenin yapmakta oldugu isin tanimlamasi (Job Description)
ve isin analitik olarak degerlendirme siireci s6z konusudur. s analizi, esas olarak bir isin
gerceklestirilebilmesi i¢in gerekli sahsi becerileri ortaya koymak amaciyla, isin igeriginin
detayl1 bir bicimde incelenmesidir. Baska bir deyisle, belli bir isin sorumluluklari ve ortaya
konma siireci ile ilgili bilgilerin toplanmasi ve bir araya getirilen bu bilgilerin
irdelenmesidir. Otel igletmeleri i¢in degerlendirme yapildiginda, is analizi; kurumda belli
bir gorevin yapilmast i¢in ig gorenin sahip olmasi gereken &zelliklerle birlikte, gdorevin
gerektirdigi bilgi, beceri, sayet varsa isin yapilmasi i¢in gerekli donanimlarin kullanilmasi

ve gorevin igletmedeki diger gorevlerle iliskilerini ortaya koymaya calisir.

Isletme icin gerekli olan isin igerik ve smirliliklar1 ortaya konulduktan sonra,
yapilmasi gereken iglem, yerine getirilmesi gereken bu gorev i¢in is gérende bulunmasi
gereken Ozellik, beceri, yetenek ve sorumluluklarin belirlenmesidir. Bunun yapilabilmesi
icin gdrevi yerine getirecek olan is gorenler ve bu gorevle ilgili 6zelliklerin ortaya konmasi
gerekmektedir. Bu islem iki asamada ele alinmalidir Bu asamalardan ilkinde, gorev
tanimlamalarinin olusturulmasi, ikincisinde ise, yapilmasi istenen gorevin gerektirdigi
sorumlulugun yerine getirilebilmesi maksadiyla is gérende bulunmas1 gereken, bilgi beceri

ve yeteneklerin belirlenmesi gerekmektedir’.

Iki asamada gerceklestirilen bu islemlerin yapilmasindaki maksat, is gérenlerin
yapmalar1 arzu edilen gorevlerin, isletme yonetimi agisindan ulasilmasi hedeflenen
performans standartlarinin ortaya konulmasidir. Bu durumun belirlenmesinden sonra,
ortaya cikan sonu¢ yapilmasi istenen gorevin gerektirdigi performans kriterlerini ortaya
koymaktadir. Bu kriterler belirlendikten sonra, bu gorevi yapmasi diisliniilen is gorenin,
gérevi yerine getirebilmesi i¢in gerekli bilgi, yeteneklere sahip olup olmadigi
arastirilacaktir. Bu iki saptamanin sonucunda ortaya g¢ikan sonug¢ is gorenin hizmet ici
egitime olan ihtiyaci olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Arada c¢ikan bu farkin ¢ogalmasi
isletmede mevcut problemlerin tespitine yarayacaktir. Is gérenlerin motivasyon diisiikliigii,
misafir reklamasyonlarinin artmasi, ast-iist iligkilerindeki olumsuz gelismeler ve isletmede

yasanan huzursuzluklar ortaya ¢ikmas: muhtemel problemlerden bazilaridir®.

" Koglu, a.g.k.,s. 10.
8 Pinarbasi, a.g k., 5.47,48
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Biitiin bu ¢alismalar gdstermektedir ki isletmede yapilan bu calismalar neticesinde
bir takim sonuglara ulasilir ve bunlar da hizmet i¢i egitim ihtiyacinin belirlenmesinde
kullanilir. Ancak, bu calismalar yeterli olmadig1 icin is gorenin ve gorevin analizinin

yapilmasi ile beraber kisi analizi ilgili olarak da bir takim ¢aligmalar yapilmalidir.

4.2.3 Kisi Analizi

Konaklama isletmelerinin i¢inde en 6nemli yere sahip olan otel isletmelerinde, is
gorenler icin gerekli olan hizmet i¢i egitim gerekliliklerinin tespit edilmesi amaci ile
kullanilan bir diger analiz yontemi ise i gorenin kendisinin analizdir. Bu analizin
gerceklestirilmesi sonucunda otellerde bu tiir egitimlere gereksinim duyan ig gorenlerin
tespiti yapilabilmektedir. Is gorenler yoniinden degerlendirildiginde, bu egitime duyulan
ihtiyag ile is gorenin, gorevin gerektirdigi beceri ve davramslarin karsilastiriimasi

sonucunda yapilmasi gerekenler olarak ortaya ¢ikacaktir.

Buraya kadar anlatilan analiz yontemleri vasitasi ile isletme i¢inde ihtiya¢ duyulan
hizmet i¢i egitimlerin tespit edilebilmesi miimkiindiir. Fakat, bu yontemlerin kullanilmasi
oncesinde gerekli olan is analizlerinin yapilmasi, ayrica agik gorev tanimlart ve gérev

talimatnamelerinin ortaya konulmasi zorunlulugu vardir’.

4.2.4 Sorunlarin Analizi

Bu analiz yontemi ile de otel bilinyesindeki problemlerin analizi yapilarak, isletme
ici gereksinim duyulan hizmet i¢i egitimin yapilabilmesi miimkiindiir. Isletme icinde
karsilagilabilecek olasi bazi sorunlar, ig gorenlerin yapmakta oldugu gorevler konusunda
yetersizlesmeleri sonucu ortaya c¢ikan hizmet ici egitim ihtiyacina isaret edebilir. Isletme
i¢inde karsilasilabilecek olasi sorunlari su sekilde siralamak miimkiindiir;

e Misafir kaynakl sikayetlerin (Reklamasyon ) artmasi,

e s gorenlerin motivasyonlarinin azalmasi

e Dikkatsizlik ve egitim eksikligi sonucu olusan kazalarin artmasi
e Ast-iist iliskilerinde diizensizlik,

e  Orgiit i¢i uyumsuzluk

? Koglu, a.gk.,s. 11
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e s goren kaynakli israflarin artmasi

e Is gorenlerin yerine getirecek olduklari gorevi yapmadaki isteksizlikleri.

Tiim bu sorunlarin tespiti sonrasinda otel isletmesinde yonetim kadrosu acisindan
alinmasi gereken tedbirler, hi¢ zaman gecirilmeden ivedilikle alinmalidir. Aksi takdirde,
isletmenin ileriki donemlerde karsilasmasi muhtemel sorunlar katlanarak artacaktir. Bu da,
belirlenmis olan hizmet i¢i egitim ihtiyacinin gerekli sekilde uygulanmasi anlamina

gelmektedir.

5. OTEL iSLETMELERINDE HiZMET iCi EGiTiM FAALIYETLERININ
UYGULANMASINDA KULLANILAN YONTEMLER

Bu boliimde otel isletmelerinde hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin uygulanmasinda
kullanilan yontemler; is basinda egitim yontemleri ve is disinda egitim yontemleri olarak

ele alinmaktadir.

5.1. is Basinda Egitim Yontemleri

Is basinda uygulanan egitim ydntemleri, dnceki yillarda oldugu gibi 21. yiizyilin ilk
ceyregini yasadigimiz bugiinlerde de otel isletmelerinde etkili olmay1 siirdiirmektedir.
Bunun nedeni, tiim sektorlerde faydasinin goriilmesi, 6zellikle soyut bir kavram olan
hizmet satisinin yapildig1 otel isletmelerinde ¢cok daha fazla 6n plana ¢ikmaktadir. Otel
isletmelerinde, bilhassa O6n planda misafirle direkt iletisim igerisinde olan, 6n biiro,
yiyecek-icecek ve kat hizmetleri gibi departman ¢alisanlarinin bu egitim yontemlerinden
azami diizeyde yararlanmalar1 gerekliligi daha 6nce yapilan ¢alismalar sonucunda net bir

sekilde ortaya konmustur.

Teorik egitimlerin ardindan, 6grendiklerini uygulama sansit bulamayan is goéren
adaylari, muhakkak bu tiir bir egitime tabi tutulmalidirlar. Zira, bu egitimler sayesinde
teorik bilgilerin uygulamaya gegirilmesi saglanmakta, bu yapilirken de zaman kayb1 sz
konusu olmamaktadir. Zamanin en aza para kadar 6nemli oldugu giiniimiiz kosullarinda bu
tarz bir calisma ile, isletmeye Onemli bir masraftan kurtulmus olacaktir. Yapilan

calismalarin, misafire yapilan hizmetler esnasinda, yasayarak 6grenilmesi, uygulamanin
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bizzat yapilmasi, anlatarak sinif icinde veya baska bir ortamda verilen egitimlerden ¢ok

daha etkili olacaktir.

Is gorenlerin fiziksel dzellikleri dikkate alinacak olursa, dgrenilenlerin uygulamaya
konmasiyla viicut koordinasyonu saglanmis olacak, bunun neticesinde daha sonra

Ogretilecek olan islere uyum saglamasi daha kolay hale gelecektir.

Giliniimiiz otel isletmelerinde, siklikla bagvurulan is basi egitim yontemi, herhangi
bir gorevi yerine getirmekte olan is gorenle, gorevi yerine getirmesi hedeflenen is gorenin,
birlikte caligmasini saglamaktir. Bu durum zaman zaman olumsuz sonuglara neden
olabilir. Soyle ki; belirli bir gorevi yerine getirmekte olan is gdren, yapmakta oldugu isi
uzun siiredir yapmasina ve belirli bir tecriibeye sahip olmasina ragmen, yeni ise baslamis
olan i goreni olumsuz yonde etkileyebilir. Bunun nedeni ise, her tecriibeli insanin iyi bir
egitici olamayacagindan kaynaklanmaktadir. Otelcilik endistrisine genel olarak
bakildiginda, 6zellikle 80°li ve 90’11 yillarda, “alayli” diye tabir edilen, is gérenin giiniimiiz
otellerinde orta ve {ist diizey yonetici olduklar1 gozlenmektedir. Bu is gorenlerin arasinda,
ozellikle iist diizey yonetici olanlardan kendilerini son derece iyi bir sekilde egitmis, gerek
is baginda gerekse is disinda meslegi i¢in gerekli tiim egitimleri almis ve donanimli, egitme
kabiliyetine sahip olanlar1 var olsa da, bunlarin yani sira, yaptigr isi layikiyla
gergeklestirmeye calismayan, sektore yeni baslamis is gorenleri demotive eden ve egiticilik
vasfindan uzakta olan bir takim is gorenlerin mevcut oldugu, otel igletmelerinde goérev
almis herkes tarafindan agikca bilinmektedir .Iste bu nedenle, bahsi gecen bu egitimlerin,
konusunda uzman kisiler tarafindan, belirli egitim metotlar1 kullanilarak, sonuclari da

dogru sekilde degerlendirilerek yapilmas: gerekmektedir'”,

Dolayisiyla, bu noktada dikkat edilmesi gereken en 6nemli konular, is gorene dogru
yontemlerle, dogru zamanda ve gerekli egitimlere sahip dogru is goéren, yOnetici veya
egitmen tarafindan verilmesinin saglanabilmesidir. Aksi durumlarda, is basi egitim

yontemleri faydadan ¢ok zararla sonuglanabilir.

Is basi egitim yontemlerinde, is gorenin direkt olarak iiretime katkida bulunmasi

beklenmemektedir. Bu siiregte i3 goren, egiticisi tarafindan goézlemlendigi igin,

12 Otel Temizlik Egitim ve Dekorasyonu Dernegi (OTED) Egitim Komitesi, Housekeeping Y énetimi,
Istanbul, 1999. 5.124
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caligmalariyla ilgili geri doniisler alacaktir. Bu elestiriler sayesinde, sayet varsa yaptigi
hatalar1 diizeltme sansina sahip olacaktir. Bunun sonucunda is gorenin, gorevini tam

anlamiyla yapabilmesi i¢in gerekli zaman kisalmis olur

Is bas1 egitim yontemlerinin otel isletmesi icin sagladig1 avantajlar disinda daha
once de bahsedildigi gibi, bir takim dezavantajlari vardir. Oncelikle sagladig1 avantajlari su
sekilde siralayabiliriz'";

e Otel isletmesine ayrica bir egitim maliyeti yiiklemez, zira mevcut operasyonun
gerceklestirilmesi igin gereken ekipman, malzeme veya donanim is basi egitim
yontemi esnasinda kullanilabilir.

e 5 gorenlerin birebir uygulama imkani1 bulmalar1 nedeniyle, 6grenilenlerin pratige
doniismesi saglanir

e (aligmalar, otel isletmesinin i¢inde yapildigindan, is gorenler ve egiticiler isten
uzakta kalmazlar, dolayisiyla isler ciddi manada aksamaya ugramaz

e Bu egitim sayesinde is gorenin, yapacak oldugu bu isten daha 6nce gorev aldigi
yerde, varsa edinmis oldugu olumsuz tutum ve davraniglar1 bertaraf etmesi, ayrica

mevcut gorevine adaptasyonu kolaylagir

Isbasinda egitim yontemlerinin sagladig1 faydalarin yani sira, yanlis uygulanmasi
nedeniyle bazi dezavantajlar1 ortaya ¢ikabilir. Bu olumsuzluklar su sekilde ele alinabilir

e Isbasinda egitimi uygulayan is géren veya yonetici, standart bir egiticinin sahip
olmas1 gereken 6zelliklere sahip olmayabilir,

e Otel isletmesi giincel olmayan donanim, teknik malzeme veya ekipmanla isbasinda
egitim veriyorsa, bu is gorenin giincel bilgilere sahip olamamasina neden olur,

e Egiticinin dogru yonlendirme yapamamasi nedeniyle, isletmede hizmet aksamalari
ve misafir sikayetleriyle kars1 karsiya kalinabilir,

e s atmosferi bu egitimin verilmesi i¢in uygun kosullara sahip degilse sonug is goren

acisindan olumsuz sonuglara neden olabilir.

" Bucak, T., Ot(;l 1§letmelerinde Hizmet I¢i Egitimi Ve Is Tatmini iliskisi:izmir Merkez ve "Cesme’deki Bes
Yildizh Oteller Ile Ilgili Bir Uygulama, Yaymnlanmams Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, [zmir, 2007, s.59-60
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5.1.1 Ise Ahstirma Egitimi (Oryantasyon)

Isbasi egitim yontemleri arasinda en onemli yere sahip olan ise alistirma egitimi
(oryantasyon) is gorenlerin, ilk kez c¢alisacaklar1 bir isletmede veya pozisyon degisikligi
nedeniyle ayni isletme biinyesinde farkli bir unvanla baslayacak olduklar1 gorevlerine daha
rahat uyum saglayabilmeleri i¢in gereklidir. Bu yontem aracilifiyla, is gorenler gorev
alacak olduklart organizasyon igerisindeki rollerini, daha kisa siirede ve etkili bir sekilde
O0grenme sansma sahip olurlar, Bu egitim, isletmenin kapasitesine, biiylikliigiine ve
organizasyon yapisina gore degisiklik gostermekle birlikte, bes yildizli zincir oteller i¢in
uygulanmasi vazgecilmez olanlardan bir tanesidir. Zira, isletmenin kurumsal bir yapiya
sahip olmasi, bu tiir egitimlerin verilmesini zorunlu kilar. Aksi takdirde, bu egitimler
verilmeden ige baglayacak is goren igletme igerisinde ¢alismasi i¢in gerekli olan bilgileri
gayrt resmi olarak, calismakta olan herhangi birinden almaya kalktiginda, ortaya
istenmeyen durumlar ¢ikabilir. Sorulan sorular hakkinda hazirlikli olmayan diger is goéren,
oryantasyon egitimi alip isletmeyle ilgili saglikli bilgiler almas1 gereken is goreni olumsuz

yonde etkileyebilir.

Stireleri farkli olmakla birlikte, bes yildizli ve uluslar arasi standartlara sahip
otellerde uygulanmasi bir zorunluluk olan “Oryantasyon” egitimleri, belirli standartlara
sahip olmalidir. Ozellikle ise yeni baslayan is gdrenin, is ortaminda karsilasmasi muhtemel

soru veya sorunlara dnceden aciklik getirmesi yoniinden biiylik 6nem tagimaktadir.

Ise alistirma egitimi, otel isletmesinde gorev alacak is gorenin, calisma
arkadaslarina, i ortamina, otel isletmesinin diger departmanlarinda gorevli is gorenlere,
onceden belirlenmis yazili olan kurallara, yazili olmayan ancak is gorenlerin ¢cogunlugu
tarafindan uygulanmasi kabul goérmiis kurallara ve kurum kiiltiiriine uyum saglayabilmesini

kolaylastiracaktir'?.

Ise uyum saglama siireci igerisinde uygulanan oryantasyon programlari, is
gorenlerin akillarindaki sorulara iki grup altinda cevap vermelidir. Bunlardan birincisi, is
goren olarak otel isletmesinden neler elde edebilecegi, ikincisi ise, isletmenin is gérenden

caligma stiresi boyunca beklentileri.

"2 Findike,i.,insan Kaynaklar1 Yénetimi, istanbul, 2002, s. 245.
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Bu iki grupta toplanan sorular, net bir sekilde cevaplandigi takdirde, is gorenin
ileriki donemlerde, calismasi esnasinda aklina takilip, ¢alismasini engelleyebilecek, hatta
isten ayrilmasina neden olabilecek sorunlarin Oniine ge¢ilmesi, isin basinda saglanmis
olur. Akillarinda bir takim soru isaretleriyle calismaya baglayacak olan is gorenin, ise tam

anlamiyla adapte olabilmesini diisiinmek, pek gergekg¢i bir beklenti olmayacaktir.

Arastirmanin gerceklestirildigi bolgede yer alan otellerden birisi olan The Ritz
Carlton Istanbul otelinde, bahsi gegen egitimler uygulanirken is gorenlerin daha sonra
anlatilanlar1 takip edebilmeleri ve gerek duyuldugunda basvurabilecek bir kaynak
niteliginde kullanilacak sekilde oryantasyon el kitabi hazirlanmis olmasi ve bu egitimin
uzun bir siireye yayilmis olmasi, bu egitimin gerekliligini ve ne kadar c¢ok {lizerinde

durulmasi gerektigini bir kez daha karsimiza ¢ikarmaktadir.

5.1.2  Bir Uste Bagh Calisma Yontemi

Bu hizmet i¢i egitim yonteminde ig gorene is basinda verilmesi planlanan egitim,
isletmede ayni isi yapmakta olan bir baska is goren veya bir yonetici tarafindan
verilmektedir. Bu yontemde asil olarak hedeflenen amag, isi yapmakta olan egitmen olarak
kabul edilen is géren veya yOneticinin, isi yapilis sirasina gore gostermesi ve belli bir siire
bu gozlem yapildiktan sonra, is gorenin, gorerek Ogrendigi bu isleri pratik olarak
uygulamasidir. Isin yapilma sekli gosterilirken, kendisine bu islem neden ve sonuglariyla
aciklanir ve sonrasinda egitim verilen is gorene belli bir siire verilerek kendisinden isi

uygulamast igin harekete gegmesi beklenir'”.

Bu yontemin getireceg8i faydalarin yaninda, olusabilecek bir takim problemler de
vardir. Hizmet i¢i e8itim yontemlerinin genel olarak anlatildigi boliimde de bahsi gegtigi
lizere, bu yontem egitimi veren i goren veya yoOneticinin iyi bir egitmen olmamasi
sebebiyle, faydadan c¢ok zararla sonuglanabilir. Burada, {izerinde Onemle durulmasi
gereken husus, bu egitimi vermesi tasarlanan is goren veya yoneticinin, asgari Olgiilerde

egitmenlik kabiliyetine sahip olmasi gerekliligidir.

13 Cherrington, D. J., The Management of Human Resources, Third Edition, USA., 1991, s. 352
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Bu egitim yonteminin elestirildigi diger bir nokta ise, egitim verilmesi esnasinda
yoneticinin yapmasi gereken rutin islere gerekli zamami ayiramamasidir. Bu nedenle
giinliik olarak yapilmasi gereken islerde aksama olursa isletme agisindan sikinti olugmasi

ihtimali vardir'®.

5.1.3 Yetki Devri Yontemi

Otel igletmelerinde uygulanan is basinda verilen egitim yontemlerinden birisi olan
yetki devri yoluyla 6gretim metodunda, ozellikle yoneticinin, yetkinin devredilecegi is
gorene tam anlamiyla gilivenmesi zorunlulugu vardir. Burada, inisiyatif kullanmasi
beklenen is gbrenin, bu giliveni yoneticisine verip, yetki devrinin gergeklesebilmesi i¢in, bu

yetenegin kendisinde var oldugunu ¢alismalariyla ispatlamis olmasi beklenmektedir. "

Uluslar aras1 standartlara sahip bes yildizli otel isletmelerinde, en st diizeydeki
yonetici olan genel miidiirden baslayarak en alt seviyede calisan is gorene kadar,
tamaminin misafir memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in gerekli sorumluluklar1 ortaklasa
almalar1 ve gereken gorevleri, gerekli inisiyatifleri kullanarak gerceklestirmeleri
beklenmektedir. Is gorenlerin, takimin bir iiyesi olduklarini her zaman hatirlamalar1 ve
ellerinden gelenin en iyisini yapmak i¢in kendilerini siirekli olarak yenilemek , bilgilerini
giincellemek ve inisiyatif alarak takimin i¢inde iizerine diigen gorevi yapmis liye olmalari
beklenmektedir. Bu bagarilar1 gosterdiklerinde ise yoneticilerinden gerekli tesvikleri

almalar1 ve onurlandiriimalari uygun olacaktir. '°

Bu yontem dogru bir sekilde uygulandiginda, is gérenin sorumluluk bilinci
gelisecek, daha katilimcr olacak ve takimui ileri gotiirdiigiinden dolay kendiyle gurur

duymasi saglanacaktir..

'* Kaynak, T. ve digerleri, insan Kaynaklar1 Yénetimi, istanbul, 2000, s.,192
15 Geylan, R., Personel Yo6netimi, Eskigehir 1995 s. 131.
16 Budak, G.ve digerleri, s.izmir, 1993 s. 189.

24



5.1.4 Rotasyon (Is Degistirme)

Otel isletmelerinde kullanilan is degistirme yontemi, is goreni yapacak oldugu
gorevlere hazir hale getirmek icin kullamlan, en etkili egitim yontemlerinden biridir."” Bu
yontem siklikla yonetici aday1 is gorenlere yonelik olarak uygulanmakta olup, bunun
yaninda, isletmeye faydali olabilecegi diisiinililen stajyer dgrenci veya diger is gorenlere

yonelik olarak da uygulanmaktadir.

Bu egitimi vermekteki asil amag, gelecekte isletme icinde 6nemli pozisyonlarda
gbrev almasi beklenen iist diizey yonetici adaylarinin, otelin farkli departmanlarinda belirli
stirelerde, departman yoneticileri veya otel yonetimi tarafindan belirlenmis baska bir egitici
tarafindan egitime tabi tutulmasidir. Bu egitimin sonucunda hedeflenen, egitim verilen otel

calisaninin her departmanla ilgili gerekli bilgileri, isi gérerek 6grenmesini saglamaktir.

Is degistirme yonteminde yapilan her is degisimi, is gdrenin egitiminin bir pargasi
olur. Boylece is goren bir ¢ok isi yapabilme becerisi kazanir. Deneyimli ve ¢ok yonli is

giicii sikintisinin yogun oldugu dénemlerde rotasyon yéntemi ¢ok ise yarar'®.

Diinya otelciliginde “Managerial Training” (Yoneticilige alistirma egitimi) olarak
adlandirilan, yonetici adaylarina otelin farkli departmanlarinda uygulamali olarak verilen
egitim, rotasyon egitimi ile biiylik benzerlikler gostermektedir. Yine burada da amag, is
gorenin, otelin isleyisini bizzat her departmanda aktif rol alarak 6grenmesini saglayarak,
ileride yapacak oldugu gorevlerde karsilasabilecegi olast sorunlar1 ¢dzebilme becerisine ve
sogukkanliligina sahip yoneticiler yetistirmektir. Nitekim, diinya otelciliginde basariyla
uygulanmakta olan bu egitimler sayesinde, isletmelerin gelecekte ihtiya¢c duyacaklari,
ayaklar1 yere basan yoneticiler yetistirilmektedir. Bir otel genel miidiiriiniin, iyi bir
yiyecek-icecek bilgisine sahip, On biiro islemleri konusunda bilgili, kat hizmetleri
departmaninin isleyisi hakkinda tecriibeli, satis konusunda yetenekli, insanlarla iletigim
konusunda deneyimli olmasi beklendiginden dolay1 bu tiir egitimlerin gerekliligi bir kez
daha ortaya ¢ikmaktadir. Zira bu egitimler sayesinde, teknik konularda bilgili bir yonetici

aday1 yetistirilmesi saglanmis olur.

17 Aldemir, M.C. ve digerleri, Personel Yo6netimi, [zmir, 1993, s. 139.
18 Geylan, R., Personel Yonetimi, Eskisehir, 1995, s.131.
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5.1.5 Staj Yoluyla Egitim

Tiirkiye’de turizmle ilgili mesleki egitim veren, orta 6gretim, iiniversite, mesleki
kurslar vb. kurum 6grencilerine yonelik olarak uygulanan is basi egitim yontemlerinden
biridir. Bu egitim yonteminde, stajyer, ileriki yillarda yapmay1 tasarladigi goérevine alismak
icin ¢ok biiyiikk bir imkan bulur. Staj gergek is yasaminin bir provasidir. Sadece kagit
tistlinde yapilip bitirilmesi gereken bir zorunluluk olarak gortildiiglinde, 6grenciye alacak
oldugu diplomanin haricinde higbir sey kazandirmayacaktir. Modern isletmecilik anlayisi
igerisinde degerlendirildiginde stajyer olarak calisan is gorenler, ileride gorev verilebilecek
pozisyonlar icin ise alimlarda Oncelik taniacak kisiler arasindadir. Calistiklari siire
boyunca yoneticilere kendilerini yakindan tanitma sansina sahip olmaktadirlar. Bu da, ise
yeni alinacak bir ig goren igin verilen birkag¢ aylik deneme siirelerini ortadan kaldirip bu
siireci daha verimli ve isletmeye adapte olmus bir is gorenle yiirlitmek anlamina

gelmektedir.

Staj donemi hem ydneticiler, hem de stajyerler tarafindan ¢ok verimli bir sekilde
degerlendirilmelidir. Ciinkii, bu siire¢c hem isletme hem de stajyer i¢in biiyiik bir firsattir. Is
basinda, sahip oldugu teorik bilgileri uygulama sansina sahip olan stajyerler, dogru bir

sekilde yonlendirildiklerinde, otel isletmeleri i¢in en dnemli insan kaynagi olabilirler.

5.2. s Disinda Hizmet i¢ci Egitim Yontemleri

Hizmet ici egitim yontemlerinden, ikincisi ve is basinda egitim yOntemlerini
tamamlayic1 6zelliklere sahip olan bir diger yontem ise is disinda egitim ydntemleridir. Is
disinda egitim, isletme disinda veya i¢inde fakat is disinda yapilan, bakis agisinin genis
tutuldugu, genel ilke ve kurallarin sistematik bigimde verildigi bir egitim teknigi olarak
tanimlanmaktadir'’’. Bu konuda tizerinde 6nemle durulmasi gereken, is disinda egitim
yontemlerinin  dogru planlama ve koordinasyon neticesinde olumlu sonuglara

ulasabilecegidir.

Rutin ¢aligma diizeni igerisinde, belirli is gorenlerin, belirli araliklarla ¢alismalarini
yarida birakip, bu egitimlere katilmalari zaman zaman iste aksakliklara neden olmasina

ragmen, etkili olarak kullanilan is dis1 egitim yontemleri neticesinde is gorenin

19 Sabuncuoglu, Z, Insan Kaynaklar1 Yonetimi, Bursa, 2000, s.153
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motivasyonu artmis bir sekilde isinin basina yeniden donmesi saglanabilir. Oncelikle
yapilmasi gereken sey, bu egitimlere ihtiya¢ duyan is gorenleri ve egitim konularini tespit
etmektir. Bunun sonrasinda, egitimin verilecegi yerin tespiti yapilmalidir. Bu tiir egitimler,
isletme igerisinde egitim i¢in ayrilmis herhangi bir yerde verilebilecegi gibi, isletme
disinda cesitli egitim kurumlarina bagli olarak da verilebilir. Burada dikkat edilmesi
gereken nokta, is gorenin egitim ihtiyacit ve bu egitimi verecek kisilerin dogru tespit
edilmesidir. Bu egitimler otel yoneticileri tarafindan verilebilecegi gibi, kurum disindan
konunun uzmani egitmenler tarafindan da verilebilir.

Bu tiir egitimlerin, tipki is basi egitim yontemleri gibi bazi olumlu ve olumsuz
yonleri vardir. Egitim, konusunun uzmani ve egitmen formasyonuna sahip Kkisiler
tarafindan verilirse, egitilen is gorenlerde ¢ok olumlu sonuglar ortaya ¢ikabilecektir. Soyle
ki, is disinda almis oldugu teorik egitimi tatbik edebilecek is goéren, dogru calisma
aligkanliklar1 kazanacagindan isyerinde karsilasacagi sorunlarin iistesinden daha kolaylikla
gelebilir. Is disinda egitimlerde is gdren tamamen yapacak oldugu isten uzakta kalacag
icin, belirli bir is kaybi1 olmasi kaginilmazdir. Ancak, bu silire dogru bir sekilde
degerlendirilirse bu zaman kaybi isletme igin bir kazanca doniigebilir. Is dis1 egitim
yontemleri ile birbirinden farkli metotlar kullanilmasi suretiyle is gorenler, gercek is
ortaminda karsilasabilecekleri problemleri, misafir sikayetlerine konu olmadan deneme-
yanilma yontemiyle 6grenme sansina sahip olurlar. Egitim verilen is gorenlerin bu
deneme-yanilma ¢alismalar1 sonrasinda kazanmis olduklar1 becerileri, gergek is ortaminda

minimum yanilma payiyla tatbik etmeleri beklenmektedir.

Bunun beraberinde is gorenler, c¢alisma ortamindan uzakta olacaklarindan,
isyerindeki disiplinli caligma ortamindan farkli bir tutum sergileyebilirler. Ancak, verilecek
olan egitimlerin, 6nem derecesi, yoneticiler ve egitmenler tarafindan net bir sekilde

anlatilirsa, egitimin gergeklesmesi i¢in gerekli ortam saglanabilecektir.

Teknolojik gelismelerin bag dondiiriicii bir hizda gerceklestigi giiniimiizde, bahsi
gecen egitimlerin gergeklestirilmesinde, teknolojiden yararlanmamak, tam anlamiyla
giincel bir egitimin saglanmasinmi zorlastiracaktir. Bu nedenle, 6zellikle de, is dis1 egitim
yontemleri tatbik edilirken muhakkak teknolojik gelismelerden faydalanmaya c¢alismak
gereklidir. Sinif ortaminda basta internet baglantisi, bilgisayar, projeksiyon cihazi, ses
sitemleri, projeksiyon perdesi ve Ogrenmeyi kolaylastiracak gerekli tiim teknolojik

donanim ve materyaller mevcut olmalidir.
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5.2.1 Anlatim Yontemi

Diiz anlatim olarak da adlandirilan bu is disinda gerceklestirilen egitim metodunda
is goren birebir olarak etkili olmamaktadir. Bu yontem herkesin bildigi gibi egitim
kurumlarinda siklikla bagvurulan bir 6gretme metodudur. Egitmen olarak belirlenen kisinin
egiticilik formasyonuna sahip olmasi en kritik kosullardan bir tanesidir. Aksi takdirde,
egitim is disinda gerceklestirilecegi i¢in, egitim bir kaosa doniisiip, vakit kaybindan Gteye
gidemeyecektir. Ciinkii, egitimin, konusunda belirli bir bilgi seviyesine ulagmis, bunun
yani1 sira sahip oldugu bu bilgileri karsisinda bulunan is gorenlere aktarmakta zorlanmayan
egitimci kimligine sahip kisiler tarafindan verilmesi zorunlulugu vardir. Gerekli egitim
planlar1 egitmen tarafindan harfiyen yerine getirilip, aktif bir sekilde, anlatilmasi istenen
konular belirli bir sira dahilinde, egitilen is goérenlerin anlatilan dersten not almalari

seklinde gerceklestirilmelidir.

Burada egitimler esnasinda farkli isletmelerde konusunda deneyimli egitimcilerin
bilgilerinden yararlanilabilir. Sayet dogru bir sekilde degerlendirilebilirse bu egitim, kisitl
bir zamanda egitim verilmesi planlanan is gérenlere, yapmakta olduklar1 gérevlerin farkl
acilardan yorumlanabilmesini saglayabilir. Bununla birlikte, egitime katilan is gorenlerin
diizeylerine gore bir egitim yapilmadigi takdirde, anlatilan bilgilerin akilda kalma orani
diisebilir. Bu durum egiticinin konusunda uzman olmasinin yaninda, egitilen is gérenlerin

de egitime kars1 gosterdikleri ilgi ve bilgi seviyelerine bagl olarak degismektedir®.

5.2.2 Seminer

Is disinda gerceklestirilen egitim yontemlerinden seminer, yalmzca otel
isletmesinde gorevli is gorenler tarafindan degil, bircok sektor tarafindan siklikla

basvurulan ve oldukga etkili oldugu sdylenebilecek bir metottur.

Bu yontemde yine belirli bir alanda uzman olan kisiler tarafindan verilen bilgiler
1s1ginda  karsilikli olarak fikir aligverisi yapilmasi durumu s6z konusudur. Seminer
yonteminde aktarilmasi planlanan bilgiler, birka¢ farkli oturumda verilmektedir. Son

oturuma kadar gecen siirede Oncelikle, konusunda deneyimli kisiler tarafindan bir takim

0 Koglu,a.g.k., s. 36.
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bilgiler verilmekte, son oturumun yapilacagi giin ise anlatilan konular egitimin verildigi is

gorenlerle karsilikli olarak tartismaya acilir.

Seminer yonteminde hedef, alt diizey calisanlar degil daha ¢ok orta ve {ist diizey
yoneticilerin, farkli diisiinme sekillerine sahip uzmanlarla bir araya gelip, daha ¢éziimleyici
bir sekilde konular1 irdelemektir.

5.2.3 Rol Oynama Yontemi

Otel isletmelerinde kullanilan is dis1 egitim yontemlerinden bir digeri de rol
oynama metodudur. Bu yontem kullanilarak, yonetici adayi is gorenlerin oOzellikle
sorumluluk gerektiren gorevler icin hazirlanmasi hedeflenmektedir. Bu yontem diger
hizmet i¢i egitim yontemleriyle karsilastirildiginda, istatistiksel olarak daha pozitif sonug
vermesi muhtemel olanlarindan birisidir. Ciinkii, bu yontem, is gorenin egitime aktif olarak
katithmin gerektirmektedir. Is gorenin bizzat katilmi gerektigi icin, olusturulan sanal

sorun ¢6zme ortaminda sorumluluklar alinmaya calisilir?'.

Ortaya konulan bir sorunun, egitilen is gorenler tarafindan, kendi bilgi, deneyim ve
becerileriyle ¢oziilmesi istenmektedir. Bu gayretler sonucunda gerekli basarinin
yakalanamamas1 durumunda,, grup i¢inde rollerin degistirilmesi istenebilir. Bu sekilde ayni
problem i¢in farkli ¢6ziim yollar {iretilmeye calisilir ve is gérenin daha keyifli bir ortamda,
edilgen degil, etken bir sekilde rol oynamasi saglanmis olur. Dolayisiyla, egitimin akilda

kalicilig1 da bu sekilde arttirilmis olur.

Rol oynama yonteminde, tipki olay birebir yasaniyormus gibi iistesinden gelinmeye
calisilmasi, is gorene analitik diisiinme yetenegi kazandirmanin yani sira, otel isletmesinde
karsilagilmas1 muhtemel, olagan dis1 durumlarda sogukkanli olmaya ¢alismasi 6gretilmeye

calisilir.

5.2.4  Ornek Olay ( Case Study ) Yontemi

Diinya genelindeki uluslar arasi niteliklere sahip bes yildizli otel isletmelerinde
sik¢ca bagvurulan hizmet ici egitim yontemlerinden biri de, 6rnek olay (case study), vaka

analizi olarak da tanimlanmaktadir. Bu yontemde, diger hizmet i¢i egitim yontemlerinden

2 Sabuncuoglu, a.g.k.,2000, s.137
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rol oynama metodunda oldugu gibi, i gorenin aktif olarak katilimini gerektirmektedir.
“Ornek olay yonteminde temel amag, uzun bir tartigma iginde bir gergek durumu ya da
sorunu biitlin ayrintilartyla bir gruba incelettirmek ve her olay tartismasindan sonra
katilanlar1 daha bilingli disiinmeye, etkili karar almaya ve ¢oziimler bulmaya

»22 Diger bir ifade ile burada hedeflenen, ydnetimsel becerilerinin

yoneltmektir
gelistirilmesi planlanan ig gorenlerin, sorunlar karsisindaki tutum ve davranislari, olay daha

gerceklesmeden tipki o an yasaniyormus gibi degerlendirilerek sonuca varilmasidir.

Burada, is gorenin sahip oldugu becerilerin ve sorun ¢dzme yeteneginin
gelistirilerek, otelde  karsilasilmast  muhtemel olaylar  karsisindaki  tutumlar
degerlendirilmektedir. Ozellikle ydnetici konumunda ¢aligmasi hedeflenen is gorenlerin,
daha once farkli konaklama isletmelerinde meydana gelmis, ¢6ziimii o isletmenin is
gorenleri tarafindan saglanmig, olaylar irdelenip, is gorene ayni durumda kendi ¢6ziim
Onerileri sorulur. Ayni zamanda problemlerin ¢6ziimii i¢in, is gorenlerden inisiyatif
kullanmalar1 istenir. Gerekli sorumluluklar1 aldiklarinda dogru ¢6ziime nasil yaklastiklar

degerlendirilir.”

Bu yontemin diger hizmet i¢i egitimlerden farkli olarak, daha ¢ok olumlu yonleri
vardir. Is gorenlerin belirli bir isleyis icerisinde belirli sorular1 yanitlayip olaylari
coziimlemeleri talep edilir. Bu egitimin, sorun ¢ézme yetenegi, is disinda ayrilan bir siirede
planli bir egitimle gelistirilmeye ¢alisilan is gorenler ve isletme acisindan sdylenebilecek
tek olumsuz yonii, zaman kayb1 olabilir. Ancak, bu durum da genel olarak ele alindiginda,
egitimin planlanan sekilde verilmesi durumunda olumsuzluk olmaktan c¢ikacaktir. Zira,
egitilen is gorenlerin, daha Once yasanmis olaylar c¢ercevesinde, misafirlerin otel
yonetimine bildirdigi sikayetlerinin yasanmasi en diisiik seviyeye indirilebilir. Dolayisiyla,
“repeat guest” (siirekli misafir) olarak tabir edilen, oteli tercih edip, isletmeden memnun

kalan misafirlerin sayisinda ciddi bir artis gézlenebilir.

Zaten, bu arastirmanin konusu olan bu egitimlerin verilmesindeki temel amag da,
“repeat guest” oranimni miimkiin oldugunca arttirmak ve misafir “reklamasyon’’larini

(sikayet) en alt seviyeye indirmektir.

** Giiriiz D.-Yaylac1,.C")., Iletisimci gozilyle insan Kaynaklari Yonetimi, Istanbul, 2004, s.177
# Batman, O, Otel isletmelerinde Egitim Sorunlar1 ve Antalya Yoresinde Bir Uygulama, Turizmde Segme
Makaleler: 22, Turizmi Gelistirme ve Egitim Vakfi (TUGEV) Yayini1 No:34, 1995, ss.30-37.
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Otel isletmesinden memnun olarak ayrilacak misafir, daha sonraki dénemlerde o
isletmeyi ziyaret etmesi muhtemel bir¢ok misafiri beraberinde getirecektir. Clinkii, hicbir
zaman unutulmamalidir ki, misafirin yagsamis oldugu giizel olaylari yakin cevresine
aktarmasi yoluyla (word of mouth advertisement) yapilan reklam, en etkili reklam ve
tamitimdir. Is hayatinda, kendisi ve isletmenin ilerlemesi icin gerekli egitime sahip is
gorenler, yaptig1 isten kendisi ve hizmet ettigi misafiri memnun eden is gorenlere
doniismelidir. Bu sayede Otelcilik sektorii 6zelinde, Tiirk turizminde yakalanan gelisme

diizeyi en tist seviyelere ¢ikar.

5.2.5 Beyin Firtinasi ( Brain Storming )

Ozellikle yirminci yiizyilin son ceyreginde ortaya ¢ikan beyin firtinasi kavramu,
bircok sektor tarafindan sikg¢a bagvurulan bir yontem olmustur. Esasinda, bu metot bir
hizmet ici egitim yontemi olmaktan ¢ok, isletmede ¢alisan orta ve iist diizey yoneticiler

tarafindan yeni fikirler olusturmak maksadiyla olusturulmustur.**

Burada asil amag, yeni fikirlerin ortaya konulup, uygulanabilir olanlarinin segilerek
otel isletmesinin daha ileri noktalara tasinabilmesi ve olumlu yonde gelisebilmesini
saglamaktir. Uluslar aras1 sirketlerde yeni fikir ve farkli agilimlara gereken Onem
verilmektedir. Bu isletmeler biinyesinde kurulan ve biitceden 6nemli kaynaklar aktarilan
arastirma-gelistirme ( Research & Development ) ile ilgili boliimler bunun en 6nemli
kanitidir. Tiirkiye’de faaliyet gosteren firmalarda da, bu calismalarin 6neminin

anlagilmasinin ardindan, gerekli yatirimlar yapilmaya baslanmistir.

5.2.6 Kurslar

Bu yontemde, is gorenlere yapacak olduklar1 gorevlerle ilgili kazandirilmasi istenen
bilgi, beceri ve davranislar, ¢alisma saatlerinin disinda, konusunda uzman olan egitimciler
tarafindan ogretilmeye caligilir. Burada, is gorenlere almis olduklar: belli siireli egitimler

ve yapilacak bir sinav sonrasinda bir katilim sertifikas: verilebilir.”> Burada temel amag

24 Azaltun, M., Istanbul’daki bes yildizl1 otel isletmelerinde yiyecek ve icecek maliyet kontrolii uygulamalart
iizerine bir arastirma, 1. Ulusal Gastronomi sempozyumu ve sanatsal etkinlikler, Antalya, 2007 s. 106

» Arsoy, G., Orgiin/yaygin egitimde durum tespiti ve turizm egitim sistemimizin gelistirilmesi i¢in 6neriler,
Turizm Egitimi, Turizm Egitimi, Konferans- Workshop, Ankara, 1992.s. 185
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isle ilgili bilgiler vermektir; ancak is gorenin kursa olan ilgisini arttirmak ig¢in, kurs

sonunda verilebilecek bu tiir bir sertifika, motivasyonun artmasina neden olacaktir.

Is gorenlere kurs egitimi verilirken dikkat edilmesi gereken konulardan bazilari
sunlardir;

e Verilecek egitim, konusunda uzman olan ve egitici formasyonuna sahip kisiler
tarafindan verilmelidir,

e Derslerin siiresi is gorenlerin dikkatinin dagilmasim1 engelleyecek sekilde
diizenlenmelidir. Unutulmamalidir ki, belirli araliklar verilerek yapilan egitimler,
uzun siire ara verilmeden yapilan egitimlerden daha iyi sonu¢ vermektedir.

e Dogru materyaller kullanilarak verilen egitimler, daha akilda kalic1 olmaktadir. On
bliroda kullanilan bir otomasyon programini anlatmak igin bilgisayar basinda
uygulama yapilmadan diiz anlatim yapilmasi, egitilen ig gorenler ve isletme i¢in

zaman ve para kaybindan 6teye gidemez.

6. OTEL iSLETMELERINDE HiZMET iCi EGITIiM FAALIYETLERININ
UYGULANMASI VE DEGERLENDIRILMESI

Hizmet ici egitim faaliyetlerinin degerlendirilmesi, otel isletmesi agisindan iizerinde
son derece hassasiyetle durulmasi gereken bir siirectir. Otel isletmesinde verilen hizmet i¢i
egitimlerin sonuglarinin degerlendirilmesinde bazi énemli kriterler bulunmaktadir®;

e Dogrudan ve dolayli maliyetler: Verilen egitimlerin isletmeye tiim yonleriyle
maliyeti ne kadardir?

e QGeri bildirimler: Misafir, yonetici ve is gérenler acisindan geri dontiisler nasildir?

e Ogrenme: Hedeflenen 6grenme diizeyi yakalanabildi mi?

e Tutum ve davrams degisiklikleri: Is gorenden beklenen gérevlerin
gerceklestirilmesinde beklenen tutum ve davranis degisiklikleri olustu mu?

e Performans degisimi: Egitim verilmeden 6nce ve sonrasinda olusan performans

degisimi beklenen diizeyde gerceklesti mi?

Bu kriterler, otel isletmesinde verilen hizmet ic¢i egitimlerin basariya ulasip

ulagsmadigin1 sorgulayacak oOzellige sahiptir. Burada sorulan sorulara verilecek olan

2% Shepherd C., “Assesing the ROI of Training”, 1999, www.fastrak-conculting.com.uk.(01.08.2009).
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cevaplar isletmede verilen hizmet i¢i egitimle ilgili olarak degerlendirme yapilabilmesini
saglayacaktir. Bu sonuglara ulasabilmek i¢in birka¢ degisik yontem uygulanabilir. Misafir
tarafindan, konaklama esnasinda veya ayrilirken doldurulabilecek anket formlari, is
gorenlerle yapilacak sozlii miilakatlar is goren performansinin ortaya konmasi igin
yararlanilabilecek metotlardan bazilaridir. Biitiin bu degerlendirmeleri yapmaktaki temel
amag, is gorenin hizmet i¢i egitim verilmeden dnceki tutum ve davranislariyla, hizmet ici
egitim verildikten sonraki tutum, davranis ve performansinin karsilagtirilmasidir. Ortaya
cikan sonug, is gorene verilen egitimlerin hedeflendigi sekliyle gerceklesip,
gergceklesmedigini gosterir. Kisaca, is basinda veya is disinda alinan egitimlerin, gergek
calisma ortamina yansitildiginda ortaya c¢ikan sonuglar dikkatli bir sekilde ele alinmalidir.
Otel isletmesinin departman miidiirleri ve genel miidiirii bu noktada, hakli olarak bazi
sorulara somut cevaplar arayabilirler. Nitekim, hizmet i¢i egitim i¢in ayrilan, zaman, para,
isglicii gibi kritik noktalarda somut bilgilere ihtiyag duyulmaktadir. Bir departman
yoneticisinin, egitim verilmesini sagladigi bir is goren igin, is verimliligini ve karliligi
direkt etkileyecek sonuglara ulasilip ulasiimadigini sormasi gayet dogaldir. Is gorene belli

maliyetler ¢cer¢evesinde verilen egitimler, olumlu beklentileri beraberinde getirmektedir.

Bu noktada is gorenler, isletme yonetimi tarafindan diizenlenen planh
degerlendirmelere tabi tutulurlar. Uzerinde énemle durulmas: gereken énemli bir konu da,
isletmenin belirlemis oldugu kriterlere uygun performansi ortaya koyan is gorenin mutlak
surette, cesaretlendirilmesidir. Zira, is gorenlerin hata yaptiklarinda gerekli elestirilerin
yapilmasi kadar, onlarin olumlu performans sergilemeleri durumunda onurlandirilmalar1 da
son derece gerekli bir davramistir. Degerlendirmeler arasinda egitimin yoOntemleri ve
verilen egitim programlarinin da yer almasi gerekmektedir. Is gérene verilen egitim
sonrasinda hedeflenen performans diizeyi de, otel isletmesinin belirlemis oldugu
performans kriterlerine uygunluk gostermelidir. Sayet bu iki degerlendirme arasinda bir
paralellik durumu s6z konusu olursa bu, uygulanan egitimin planli bir sekilde yapilip,

basaril1 bir sonug aldigim gosterir”’.

Diger tiim hizmet arzi1 yapilan isletmelerde oldugu gibi, otel isletmelerinde
uygulanan egitim programlarinda da, verilen egitim sonrasinda mutlak surette bir

degerlendirme yapilmalidir. Bu degerlendirmenin yapilmamasi, bir ders sonunda yapilan

*" Tanke, M. L., Human Resource Management for the Hospitality Industry, Delmar (Thomson Learning),
USA, 2001., s.181
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yazili smavin degerlendirilmemesine benzer. Dolayisiyla, boyle bir egitim asla
tamamlanmis sayilmaz. Egitim programlarinin degerlendirilmesi sonucu ortaya ¢ikan tablo
ele alinirken, otel isletmesine ait bir takim kabul edilebilir degerler olmalidir. Bu degerlerin
tim isletmeler tarafindan kabul edilen bir standarda sahip olmasi beklense de, tam
anlamiyla boyle bir uzlasmaya varildig1 sdylenemez. Ayrica, yine tiim degerlendirmelerin
saglikli bir sekilde yapilabilmesi i¢in, belirlenen gorev i¢in ig tanimlar1 da (job description)

acik bir sekilde yapilmalidir.

Otel igletmesinde is gorenin ihtiya¢ duydugu egitimin verilmemesi sonucunda
ortaya ¢ikacak olan sakincalar, bu egitimi vermek i¢in ortaya ¢ikacak olan maliyetlerin ¢ok
iistiinde bir zarara sebep olabilir. Kald1 ki, bu tiir egitimler belirli araliklarla ve planl bir
sekilde uygulanmadig: taktirde bir sonuca ulasmasi miimkiin degildir. Isletme sahip ve
yoneticilerinin gereken ciddiyeti vermesi isletmenin devamliligini saglamak agisindan ¢ok
bliyiik oneme sahiptir. Otelcilik sektoriinde alayli olarak tabir edilen, otel sahibi ve
yoneticilerinin bu tiir egitim faaliyetlerini desteklemeleri konusunda zaman zaman bir
takim aksakliklar oldugu gozlenmektedir. Bunun nedeni olarak, kendi yetistikleri
donemlerde, bu tiir egitimlere gereken 6nemin verilmemesi gosterilebilir. Ancak, bu durum
icinde bulundugumuz bilgi ¢aginda kaginilmaz bir gereksinim olarak karsimiza ¢iktigindan
otiirt, bu tip diislincelere sahip isletme sahibi ve yOneticilerin, gerekli egitim faaliyetleri

icin kaynak ayirmalar1 ve bu egitimleri hayata gecirmeleri beklenmektedir.

Isletmelerde uygulanan hizmet ici egitimlerin degerlendirilmesi konusunda, is
gorenlerle yapilan miilakatlar, misafir veya is gorenlere yonelik anketler, yazili veya sozlii
siavlar veya gozlemleme yontemleri en c¢ok tercih edilenleridir. Hizmet i¢i egitimin
sonuclarinin bu tekniklerle degerlendirilmesi neticesinde, is gorenlerde egitim baslamadan
once ve egitim bittikten sonra arada olusan farkin beklenen diizeyde olup olmadig: dikkate
alimmaktadir. Arada ¢ikan fark sayet istenen diizeyde olmamissa, egitimin basarili bir
sekilde uygulanip, is gorene kazandirilmasi istenen tutum ve davranis degisikliklerinin
ortaya c¢iktigint sdyleyebilmek olanaksizdir. Dolayisiyla bu durum, hizmet i¢i egitimin

basartya ulasamadigin1 ortaya koymaktadir. Basarisizlik durumu da, otel isletmesinde

28 Kreck, L. A., Orta Boy Otellerde Egitim, Turizm Egitim Kongresi Teblig ve Tartismalar, Bogazi¢i
Universitesi MYO Turizm Isletmeciligi Programi, Istanbul, Ekim- 1984, s. 129-133.
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verilen egitimin ciddi bir sekilde tekrardan ele alinip yeniden yapilandirilmasi gerekliligini

ortaya koyar®.

Bu egitimlerin yeniden yapilandirilmasinin, isletme ve is goren acisindan bir takim
yaralar saglayacagi agiktir. Isletmenin gelecekte ulasmak istedigi diizeye yardimci
olabilecek bir takim degisiklikleri yapmanin isletme icin belli maliyetleri olacagi kesindir.
Ancak tim bu dogrudan ve dolayli maliyetler, isletmenin egitim almis is gorenlerle,

(13

“repeat guest “ oranimi arttirmasi ve sonug¢ olarak hedeflenen amaclara ulasiimasinm
miimkiin kilacaktir. Bunun yaninda, gegtigimiz son yarim asirda dnemi daha ¢ok anlasilan
insan kaynaklar1 departmaninin, islevlerini profesyonel bir sekilde yerine getirip, gelecekte
isletme i¢in yararli olabilecek is gorenlerin istihdam edilebilmesine ve isletmede istikrarin
saglanmasia katkis1 olacaktir. Hizmet sektoriinde, Ozellikle otel isletmelerinde
calismalarin bir takim ruhu icinde gergeklestirilmesi gerektigi asla unutulmamalidir Bu
dogrultuda konusunda uzmanlagsmis, hata oranlart diisiik, is kazalar1 oranlarinda

azalmalarim oldugu ve hizmet kalitesinin, yapilan degerlendirmeler sonunda arttiginin

goriildiigii isletmelerin varligindan s6z edebilmek miimkiin olabilecektir™”.

Ayrica, otel isletmesinde verilen hizmeti i¢i egitimlerde yeni yapisal degisiklikler
yapmanin, hem is gorene hem de isletmeye kazandirabilecegi bir takim faydalar da
mevecuttur. Bunlar asagidaki gibi siralanabilir’';

e s gbren motivasyonunun artmasiyla birlikte ise olan siirekli ilginin artmas:

e Misafir iligkilerinde olusan hissedilir iyilesmeler, inisiyatif kullanilmasi sonucu

ortaya ¢ikan gorev sorumluluklarinin dogru sekilde yerine getirilebilmesi.

e Orgiit iginde iletisimin acik ve saglikli bir sekilde saglanabilmesi,

e Yapilan iiretimlerde gbze ¢arpan iyilesme,

e Gelecege dair kesin ve acik kariyer planlarinin yapilabilmesi

e Egitimlerin defalarca tekrardan uzaklasip, daha ¢ok orgiit icinde amaca yonelik

programli faaliyetlerdeki artisin gdzlenmesi.

Otel isletmesi biinyesinde gerceklestirilen faaliyetlerin degerlendirilmesi konusunda is

gorenlere uygulanacak olan sinav, goériisme gibi tekniklerin, dnceden bu tiir bir egitimi

* Go, F. M. and Others, Human Resource Management in the Hospitality Industry, USA,1996. s.214
% Bucak, a.g k., s.79

3! Mullins, L. J., Hospitality Management (A Human Resources Approach), Addison Wesley Longman
Limited, England, 1995, s. 203
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almamis olan, bilgi ve zeka diizeyleri egitimi almis is gorenlerden farkli bir gruba. yonelik
olarak uygulanmasi faydali olacaktir. Zira, bu egitimler sonucunda ortaya ¢ikan sonuglarin
objektif olarak degerlendirilebilmesi ve yontemlerin dogru temeller iizerine

oturtulabilmesi, ancak bu sayede miimkiin olabilecektir.
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II1. BOLUM
iS TATMINI VE HiZMETICi EGITIiM iLiSKiSi

Hizmet i¢i egitim, soyut bir {iriin olan hizmet satisinin yapildig: otel isletmelerinde,
is gorenin, yapmakta oldugu gorevinden keyif duyarak is tatmini olugturma konusunda,

onemli kosullardan biridir.
1. IS TATMINININ TANIMI VE KAPSAMI

Farkli sektorler agisindan degerlendirildiginde is tatmini veya tatminsizligi i¢in
bircok tanim yapilabilmesi miimkiindiir. Genel olarak is tatminini yapilan isten keyif
almak veya ortaya konulan performans neticesinde is gorenin kendini faydali bir is yapmus

olarak nitelendirip, 1yi hissetmesi durumudur.

Kisisel, duygusal ve sosyal nitelikli bir kavram olan doyum, bir baska birey
tarafindan dogrudan gozlemlenemeyip, yalnizca ilgili birey tarafindan hissedilerek
tanimlanabilir  ve ifade edilebilir'. Buradan hareketle tatmin, kiginin calistig1 isten,

cevresinden ve iligkilerinden memnunluk duymasidir.

Locke’a gore is tatmini biligsel ve duygusal tepkilerin davranigsal olarak ortaya
¢tkmasinin yaninda ¢alisanlarin 6nemli olarak gordiikleri seyleri islerinden ne kadarini elde

ettiklerine iliskin algilamann bir sonuncudur .

Isten tatmin, bir is gdrenin isini ya da is yasamini degerlendirmesiyle duydugu haz

ya da ulastig1 olumlu duygusal durumdur’.

Robbins’in tanimlamasinda is tatmini kisinin isine yonelik genel tutumudur. Is
tatmini yiiksek diizeyde olan is goren isine karsi olumlu davranislar sergilerken, i tatmini

diisiik seviyede olan is gérenler isinde olumsuz davranislar ortaya koymaktadir®.

' Ogzgelik Kaynak, K., “Kamuda Farkli Statide Calisanlarm Is Doyumu Ve Sonuglarinin
Karsilastirilmas1”,Yaymlanmanus Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
[zmir 2003, s. 1

2 Luthans, F., Organizational Behavior, Mcgraw-Hill Irwin 8. Edition. 2002, 5.230

3 Basaran, 1.E., Orgiitsel Davranis ve Insanin Uretim Giicii, 3. Baski, 2000, s.215

* Robbins, S.P., Managing Today, Second Edition, New Jersey, 2000, s. 381
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Bir diger tanimlamada ise is tatmini ; 6rgiit ¢alisanlar ile birlikte ¢alisma ortami ve

organizasyonel, ayn1 zamanda kisisel, sonuglar arasindaki iliskiye aracilik etmektedir”.

Bir bagka agidan degerlendirildiginde ise is tatmini denilince, ortaya cikarilan is
sonucunda elde edilen gelirle birlikte, is gbrenin isletme igerisinde birlikte gorev almaktan
keyif aldig1 calisma arkadaslari, bunun yani sira ortaya bir iiriin ¢gikarmanin vermis oldugu
keyif olarak karsimiza ¢ikacaktir. Is géren, ortaya koymus oldugu performans neticesinde
sekillenen {iriiniin olumlu geri doniislerini dogru zamanda alabilmesi durumunda onun igin

is tatmini daha da artacaktir®.

Gilinimiizlin yogun rekabet ortaminda yer alan isletmeler, faaliyetlerini miisterilere
yiiksek deger saglayan ve minimum maliyetle iiretilen kaliteli mamullerin sunulmasi
boyutuna dayali olarak yonetmektedirler, ancak bu durumu saglayabilmeleri etkin insan
kaynaklar1 yonetiminin sonucu olarak ortaya ¢ikacak olan yiiksek performanslh, etkin,
verimli ve yiiksek is baglilig1 olan ¢alisanlarin varligi ile miimkiindiir. Bu tip ¢alisanlardan
olusan bir ekip kurmak ise “is tatmini”nin yiiksek olmasini gerektirir. Is tatmini, kisilerin
islerine kars1 duyduklar1 kapsamli, olumlu duygular ve bu duygularin insanlar iizerinde

yarattig1 sonuclardir”

Is tatmini ilk kez 20. yiizyiln baslarinda ortaya atilmis, asil énemi 1930 ve 40’1
yillarda anlasilmistir. Konunun 6nemli olmasinin pek ¢ok nedeni vardir. Birincisi, insani
nedenlerdir. Is tatmini, hayattan alian keyifle baglantilidir ve bunlar bireylerin fizik ve ruh
sagliklari1 dogrudan etkilemektedir. Bir bagska neden ise, konuya isyerleri agisindan
bakildig1 zaman ortaya ¢ikmaktadir. Is tatmini ile iiretkenlik arasinda dogrudan bir iligki
olmamakla birlikte, is tatminsizliginin yarattig1 stres ve grup uyumu sorunlari gibi dolayl
etkiler, konunun 6nemini gdstermektedir. Is tatmini, is gorenin isine kars1 gosterdigi genel
tutumudur. Kisinin igine karsi tutumu olumlu veya olumsuz olacagina gore, is tatminini;

kisinin ig tecriibelerinin sonucunda ortaya ¢ikan olumlu duygulardir seklinde tanimlamak,

> Davis , G., “Job Satisaction Survey Among Employees In Small Businesses” Journal Of Small Business
Vol.11 No:4 2004 s. 496

% Eren, E.,Orgiitsel Davranis ve Yonetim Psikolojisi, Istanbul, 2006, s.202

" Tasliyan, M., “Turizm ve Seyahat Sektoriinde Cahisanlarmn Is Tatmini ile Miisterilerin Memnuniyeti
Arasindaki Iligki: Kahramanmaras’ta Bir Alan Calismas1”, Selcuk Universitesi Karaman I.1.B.F. Dergisi,
2007, Say1:12, s.186
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13 gorenin isine karsi besledigi olumsuz hislerine ise is tatminsizligi demek dogru

olacaktir®.

2. OTEL iISLETMELERINDE iS TATMINININ VERIMLILIGE KATKILARI

Yasamakta oldugumuz 21. yiizyil ¢alisma kosullar1 degerlendirildiginde, rekabetci
ortamin her zaman oldugundan daha ¢ok hissedilmekte oldugu asikardir. Bu rekabetci
ortamda, konaklama sektoriiniin en 6nemli yapi taglarindan biri olan otelcilik, is tatminine
en cok ihtiya¢ duyulan ¢alisma alanlarindan birisi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Is gdrenin
ruh halinin yiiziine yansidig1 diisiiniilecek olursa, yaptigi isi sirf bir mecburiyet olarak
gbren bir i goren icin is tatmininden s6z edebilmek olasi degildir. Tiyatro sahnesinde
bulunan oyuncularla, misafirle direkt iletisim i¢inde olan ig gorenlerin bir¢ok ortak 6zelligi
bulunmaktadir. Diinyadaki The Ritz Carlton otellerinde, is gorenin hizmet sunulan alanlara
girigleri dncesinde, “Giiliimseyin Sahnedeyiz” hatirlatmalarinin yapiliyor olmasi bunun en
canli kamti olarak gosterilebilir. Is gorenlerden bu hatirlatmalari dikkate alip hizmet
sunulan alanlari, sahne gibi degerlendirmeleri ve kendi rollerini en iyi sekilde oynayip,
satin aldigr hizmetten tam anlamiyla memnun misafirler kitlesinin olusturulmasi
hedeflenmektedir. I¢sel olarak doyuma ulasmamis huzursuz bir is gdrenin bahsi gegen

davranig bigimini sergileyebilmesini beklemek ¢ok dogru olmayacaktir.

Yaptigi isten keyif alan, ortaya koydugu hizmet ve iiriin dolayisiyla, yonetim ve
misafirler tarafindan takdir edilen, motivasyon diizeyi yiiksek is gorenler, yiizlerine
yansiyan giiliimsemeleriyle diger is gorenler arasinda ciddi bir fark yaratacaktir. Bu durum
muhakkak ki calistigi boliim ve 6zellikle de insan Kaynaklar1 departman: agisindan bir
takim avantajlar1 da beraberinde getirecektir. Otel isletmesindeki tiim departmanlarin,
ozellikle de insan Kaynaklar1 departmaninin en 6énemli amaglarindan birisi de, nitelikli, is
tatmin diizeyi yliksek, misafirlerle iliskilerinde seviyeli is gorenlerin istihdam edilebilmesi

ve igyerindeki siirekliliginin saglanabilmesidir.

Is tatmininin siirekli oldugu otel isletmelerinde, “Repeat Guest” oranlarmin da
yiksek oldugu yapilan ¢aligmalarla ortaya konmustur. Muhtesem bir konumda bulunan,

mimari 6zellikleri ve donanimiyla misafirler {izerinde hayranlik etkisi birakan bes yildizli

¥ Cimen M. ve 1. Sahin, “Bir Kurumda Calisan Saglik Personelinin is Doyum Diizeyinin Belirlenmesi”, s.54,
www.sabem.saglik.gov.tr/Akademik Metinler/linkdetail.aspx?id=2314 (15.08.2009).
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bir otel isletmesinin; is tatminsizligi sebebiyle 1yi bir hizmet sunamayan is gorenleri, otelin
tiim imajin1 bir anda yerle bir edecektir. Nitekim, isinden memnun olmayan is gérenlerin,
ozellikle de, ne satin almak istedigini bilen ve ddedigi iicretin tam karsiligin1 almak isteyen

misafirler i¢in sunabilecekleri pek fazla bir sey olmadigini sdyleyebiliriz.

Is tatmin diizeyinin diismesiyle birlikte otel isletmesinde calisan is gdrenlerin,
ortaya koyacak olduklar1 performansta ciddi diisiisler goriilecektir. Ayrica, isletme icinde
isten ayrilma oranlarinin yiikselmesi ve is gorenlerin birbirleriyle olan iligkilerinde stirekli

olarak problemlerle karsilasilmasi siradan bir hal alacaktir.

Is tatmini ve tatminsizligi psikolojik nedenlerle olusabilecegi gibi fiziki kosullar
nedeniyle de ortaya cikabilir. Caligma ortaminin yeterince havalandirilamamasi, yiliksek
ses diizeyi, yetersiz 1siklandirma, isletme tarafindan is gorene sunulmasi gereken
imkanlarin kisitli olmasi da (Servis, yemek, kiyafet, maas ve primler vb.) is tatmin diizeyi

hayli diisiik is gérenlerin olusmasina neden olacaktir.

3. IS TATMININE ETKi EDEN FAKTORLER

Is tatmini, ¢alisanin ise karsi genel tutumu olarak goriildiigiine gore, ise karsi
olumlu tutumunu olusturan faktorleri is tatmini yaratan degiskenler olarak goérmek dogru
olacaktir. Ucret, terfi firsatlar1, yonetim tarz, isin kendisi ve ¢alisma arkadaslari, is tatmini
veya tatminsizligine neden olan bir isin, bes farkli unsurudur ve bunlar, orgiitsel ve
bireysel faktérlerle de yakindan ilgilidir’. Bu durumda, is tatminini etkileyen faktorleri,

kisiye ve ise bagh faktorler olarak iki baslik altinda incelemek miimkiindiir.

3.1. Bireysel Faktorler

Bireysel ozelliklerin is tatmini iizerinde etkisi oldugu bilinmektedir. Bireylerin
dogduklar1 zaman, mekan ve i¢inde yasadiklar1 topluluklarin sosyal yapisina bagli olarak
sahip olduklar1 gorece sabit olan yas, cinsiyet, medeni durum, 6grenim durumu v.b.
Ozellikleri olarak tanimlanabilecek olan demografik ozellikler de bireysel faktorler

arasinda sayilabilir.

? Eroglu, I., Isletme Yénetiminde Orgiitsel Davranis, istanbul, 1999, s.233.
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Is tatminine iliskin olarak, &zellikle yabanci kaynakli, pek ¢ok arastirma yapilmis
ve is tatminini etkileyen etmenler belirlenmeye calisilmistir. Yurtdisinda iizerinde oldukga
fazla arastirma yapilmis olmasina karsin, Tiirkiye’de is tatminine iliskin arastirmalarin
siirli oldugu gériilmektedir. Is tatminini etkileyen etmenler hakkinda kapsamli bir
arastirma yapan Locke (1976), is tatmini hakkinda o tarihe kadar, {i¢ yiizden fazla bilimsel
yayin ve ¢alismanin yapildigini, Landy (1989) ise is tatmini ile ilgili yapilan aragtirmalarin,

o tarihe kadar, alt1 binin tizerinde oldugunu belirtmislerdir.

Cinsiyet, yas, unvan, is tecriibesi, tahsil durumu ve kisilik gibi pek ¢ok bireysel
ozellik, is ve is tatmini ile ilgili tutumlar1 etkileyebilir. Bununla beraber, bu etkenler
igveren ya da Orgiit tarafindan degistirilememektedir. Ancak orgiitler, pek ¢ok is gdren igin

is tatminini yordayabilmektedir'®.

3.1.1 Cinsiyet

Cinsiyetin is tatmini ile iliskisini inceleyen arastirmalar bu konuda birbirleri ile
celigkili sonuglar gostermektedir. Bu nedenle cinsiyetin is tatmininde etkili oldugu kesinlik

11
kazanmamustir .

Kadin ve erkek calisanlar arasinda is tatmini farkliliklarini ele alan c¢aligsmalarin
sonuglart arasinda bir tutarlilik yoktur. Hulin ve Smith (1964) yilinda 295 erkek ve 164
kadin katilmeciyla yaptigi arastirmada, kadinlarin iglerinden daha az tatmin olduklar
sonucuna varmistir. Ancak, arastirmacilar bu durumun, cinsiyet faktoriiniin kendisinden
ziyade, kadinlarin ayni is i¢in erkeklere kiyasla daha diisiik iicret almalari, ayn1 ddiilleri
kazanmak icin daha agir caligmalar1 gerektigini hissetmeleri gibi durumlardan

kaynaklanabilecegini belirtmislerdir

Is tatmini ve cinsiyet arasindaki iliski hakkinda yapilan diger bir arastirmada ise,
kadinlarin erkeklere gore daha yiiksek is tatminine sahip olduklari bulunmus ve bunun
nedeninin kadinlarin isleri hakkinda daha az beklentiye sahip olabilecekleri seklinde

aciklanmustir. Is tatminindeki cinsiyet ayirim, gengler, yiiksek egitimliler, profesyonel ya

' Yelboga, A., “Bireysel Demografik Degiskenlerin is Doyumu ile iliskisinin Finans Sektériinde
Incelenmesi”, Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt: 4 , Say1:2 ,2007, s.2

" Cigerci, Y. “Afyon Bélgesinde Cesitli Saghk Kuruluslarinda Calismakta olan Cerrahi Hemsirelerinin s
Doyumu Diizeylerinin ve Bunlar1 Etkileyen Faktorlerin Incelenmesi”, Yaymlanmanus Yiiksek Lisans Tezi,
Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Afyon, 2004 , s.11
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da idari konumda bulunanlar arasinda gozlenmemistir. Ayni1 arastirmada, evliligin ise
kadinlarin i tatminleri tizerinde olumlu etkisinin oldugu, ancak erkeklerin is tatminlerini

etkilemedigi sonucuna varilmigstir',

Sonug olarak cinsiyet farkliligimin is tatmini ile iligskilendirilmesi yanlis olabilir.

Burada, iicret konusu daha belirleyici olabilmektedir.

3.1.2 Yas ve Hizmet Siiresi

Yapilan arastirmalar yas ile is tatmini arasinda olumlu bir baginti oldugunu
gostermistir. Yas arttikca tatmin artmaktadir. Bunun nedeni deneyim nedeniyle uyumun
artmasidir. Bes ayr1 {ilkede yapilan ¢alismalar, yash ig gorenlerin gen¢ olanlarina nazaran

islerinden daha fazla tatmin duyduklarini gstermistir'”.

Yash olan i gorenlerin yas ve is tatmini agisindan bazi avantajlar1 bulunmaktadir.
Daha yash olan is gorenler, arzu edilen is kosullariyla var olan is kosullar1 arasindaki
karsilastirmay1 daha iyi yapabilmektedir. Genel bir kural olmamakla birlikte, is gorenlerin
yaslariyla, aldiklar1 iicret arasinda dogru oranti oldugu sdylenebilir. Daha yash olan is
gorenler, genclerden daha uzun siiredir o iste ¢aligmaktadirlar.Yas ilerledik¢e odiillerin
artmasinin da is tatminine yol acan bir etken olabileceginden s6z edilmektedir.Yas1 daha
biiyiik olan calisanlar isle ilgili kosullara daha iyi uyum saglamislardir. insanlarin is
tatminlerinin 30’lu yaslarda basarilarinin artmasiyla birlikte arttig1, 40’l1 yaslarda diistiigii

ve 50’li yaslarda tekrar arttig1 bildirilmistir'®.

3.1.3 Meslek ve Egitim Diizeyi

Egitim, uygun kosullarda gerceklestirildiginde, bireyin kendine giivenini ve
yetenegini artirir. Is gdrenlerin tatminini belirli sekilde etkileyen tek alan egitimdir. Iyi bir
egitim, bireyin is tatminini etkiler, ¢iinkii bireyin daha iyi performans gostermesini saglar.
Egitim, hemen tiim mesleklerde profesyonellik imajimi gelistirir ve bireylerin kendilerini

egitim ile gelistirme olanagi veren orgilitlere daha bagli ve sadik olmalarini saglar.

12 yYelboga, a.gk., s.3

B Sevimli, F. ve O. F. Iscan “Bireysel ve is Ortamina Ait Etkenler A¢isindan is Doyumu”, Ege Akademik
Bakis Dergisi Cilt: 5, Say1: 1-2, , 2005, s.57

“Yelboga,a.g k., s.3-4
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Baz1 arastirmalar, egitimin is tatminiyle negatif iliskisi oldugunu gostermistir.
Yiiksek egitim diizeyine sahip kisiler islerinden daha tatminsizdir. Ciinkii daha iyi egitilmis
kisiler daha yiiksek beklentilere sahip olup islerinin kendilerine daha fazla basar1 hissi ve
sorumluluk saglamasini istemektedirler. Cogu is, bu beklentileri karsilamadigindan yiiksek

egitim diizeyine sahip insanlar islerinde diisiik tatmin algilamaktadirlar'.

Egitim, mesleki hareketlilikte fonksiyonel ve sembolik olarak iki rol birden
tistlenmektedir. Bir amaca ulasmak i¢in dogrudan dogruya egitimden yararlanilirsa
egitimin fonksiyonel degerinden séz etmis oluruz. Ornegin; tip veya miihendislik
boliimlerinde okuyan kimseler 6grenimlerinin sonunda kendilerini bekleyen kazanilmis
statliye ulastiklar1 takdirde yani doktor veya miihendis olurlarsa, gordiikleri 6grenim degeri
"fonksiyonel egitim degeri"dir. Eger egitimden faydalanir fakat kazanilan statii sembolik
olarak tasinirsa, egitimin sembolik degerinden bahsetmis oluruz. Ornegin; turizm
isletmeciligi alaninda doktora yapan bir kimsenin 6grenimi sonunda elde ettigi statiiden
yararlanamamasi ve bu alanda faaliyet gosterememesi halinde "egitimin sembolik degeri"

e 1
s6z konusu olmaktadir '°.

Is tatmini {izerinde yapilan arastirmalardan elde edilen en tutarli bulgulardan biri,
isin hiyerarsideki diizeyi ne kadar yliksekse bireyin tatmininin da o kadar fazla oldugudur.
Yani yiiksek hiyerarsik diizeydeki iste ¢alisan kisi, diisikk diizeydeki konumda calisana
gore isinden daha memnundur. Kendi islerinde ¢alisanlarin, baskalarinin islerinde
calisanlara gore is tatmini daha yiiksektir. Bunun nedeni, bagkalarindan emir almamalar1 ve

orgiitsel hiyerarside yiiksek seviyede yer almalaridir.

Is gorenlerin bulundugu konum ve riitbe ile sahip oldugu egitim diizeyi ise kars
duydugu ilgiyi etkilemektedir. isyerinde daha yiiksek konumda ve y&netici pozisyonunda

bulunanlar daha yiiksek bir tatmin elde etmektedirler'’.

' Efil, 1.,isletmelerde Yonetim ve Organizasyon, Genisletilmis ve Gozden Gegirilmis 6. Baski, Ankara,
1999, 5.126

16 Erkal, M., Sosyoloji (Toplum Bilimi), Der Yayinlari, Istanbul, 2000, s.113

' Davis,a.g k.,s.100
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Is tatmininde, mesleklerin igeriginden dogan farkliliklar da etkilidir. Ornegin;
maden is¢iligi, demircilik gibi mesleklerdeki ¢alisanlarin is tatminleri ile kiitiiphanecilik
veya Ogretmenlik vb. mesleklerde calisanlarin tatmin diizeyleri birbirinden farklilik
gosterebilmektedir. Toplum tarafindan yiiksek statiilii olarak kabul edilen mesleklere sahip
olan bireylerde, sayginlik ihtiyaci yerine getirileceginden, bu tiir meslek gruplarinda is

tatmininin digerlerine gore daha fazla oldugu sdylenebilir.

Sonug olarak; is tatmini ig gorenlerin egitim diizeylerine uygun islerde c¢aligip

calismadiklar1 ve mesleki igeriklerine gore farklilik gosterebilmektedir.

3.1.4  Statii

Statii, bireyin toplulukta diger bireylerle yapilan karsilastirmada sahip oldugu
yerdir. Birey sahip oldugu bu statiiye gore beseri ihtiyaglarin1 (Yeme, i¢gme,barinma,

ulagim vb.) karsilamak i¢in gerekli araclari tedarik etme arzusundadir'®.

Statii, fertlerin ve sosyal gruplarin toplum i¢indeki mevkileri ve yerleridir. Bu
mevki zamanla toplumun tabakalasma piramidinde asagi veya yukari dogru hareketlilik

gosterebilir

O halde statii, bir kimseye toplumda baskalarinin verdikleri degerlerden olusan
bir kavramdir. Kisi boyle bir 6neme sahip olabilmek icin her tiirlii cabay1 gdstermekten
cekinmeyecektir. Statii daha ¢ok, saygi ile birlikte bulunur. Yani, gercek bir statiiye sahip
olan kimse bunun karsiliginda, is arkadaglarindan ya da cemiyet yasantisinda iliski i¢inde

oldugu insanlardan sayg1 goriir'”.

Sosyal rol, bireyin statiisiiniin dl¢iilmesinde kullanilan farkli dlgiitlerden biridir.
Servet, soy, cinsiyet, yas ve diger statii ol¢iitlerinin yani sira kisinin toplumdaki islevsel
yararlihig da statiisiiniin belirlenmesinde dikkate almir. Islevsel yararlilik, kisinin sosyal
roliinli oynarken ne yaptigina isaret eder. Kisilerin istediklerini yeterli bir bicimde yapmay1
amacladiklar1 dinamik bir kiiltiirde, oynadig1 rollerin ¢esidi de sosyal statii

degerlendirmesinde temel bir Slgiit olarak kullanilabilir. Yiiksek statii verilmis kiginin,

18 Baysal, A. C. ve Tekarslan, E., Davranis Bilimleri, Istanbul, 2004, 5.156
1% Eren, E., Yonetim ve Organizasyon, Istanbul, 2003,s.575
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belirli rolleri belirli bigimde oynamasi beklenir. Ama bu, kisinin sosyal statiisii ayni

zamanda sosyal rolii, demek degildir

Gortldugt gibi stati ve rol kavramlari giinliik dilde kullanildigindan farkl
anlamlara sahiptir. Egitim hizmetlerinde statii, meslegin sosyal degerler sistemindeki yerini
belirlerken rol, kisinin goérev ve sorumluluklariyla ilgili davranislarini ifade etmek igin
kullanilmaktadir. Statii yiikseldikge is tatmininin artis gosterecegi diisiiniilebilmektedir.
Statii; kisinin Orgiit hiyerarsisindeki yeri, mesleginin sagladig1 prestij vb. gibi 6zellikleri

temsil ettiginden ¢ok genig kapsamli bir terimdir.

Statiisiiniin yiiksek olmasini isteyen ¢oktur. Cogu insan i¢in bdyle bir motivasyon
unsuru s6z konusudur diyebiliriz. Bu giidii de diger 6grenilmis giidiiler gibi erken yaglarda
ortaya cikar. Genelde statii giidiisii yiiksek insanlarin, daha ¢ok yokluk c¢ekmis kisiler
arasindan ¢iktig1 gibi yanlis bir kani1 vardir. Aslinda bu daha ¢ok bireyin adalet anlayisina
baghdir. Birey statiisiiniin hak ettigine uygun olup olmadigina bakar ve ona gore igine

dogdugu statiiyii kabul veya reddeder™.

Sonug olarak; is tatmini ile statii arasinda gii¢lii bir iliskinin bulundugu ve st
yonetim kademesinde bulunan kisilerin, is tatminlerinin daha yiiksek diizeyde oldugu
sOylenebilir ayn1 zamanda astlarin da bazi statliler kazanmalan i¢in giidiilendikleri ve is

tatminine ulastiklar1 da ifade edilebilir.

3.1.5 Kisilik

Insani iliskileri zayif, fazla sinirli belirtiler gdsteren ve kisisel konumundan hosnut
olmayan bireyler, genelde mesleki tatmin diizeyi en az olan kisilerdir. Fakat bu durum her

meslekte tatmine ulagmamis kisiler i¢in genellenemez.

Oz benlik duygusunu gelistiren ve kendine giivenen is gorenlerin, kendilerinden
daha asag diizeyde kisilik gosteren, yetenekleri sinirli, ¢cevreye uyum saglayamamis is

gorenlere gore daha cok tatmin sagladiklar sdylenebilir®'.

% Baysal ve Tekarslan,a.g k., s.156
2! Ozcelik Kaynak,a.g k.,s.21.

45



3.1.6  Sosyo-Kiiltiirel Cevre

Bireyin i¢inde dogup biiyiidiigli ve yasamaya devam ettigi sosyo — Kkiiltiirel
cevrenin, bireye asiladigi tutum ve degerler agisindan ise karsi tutumlarini etkileyebilecegi
diisiiniilmiis, bu alanda arastirmalar yapilmistir. Kentsel kesimdekilerin daha az c¢aba
gerektiren kolay isleri tercih ettikleri, kirsal kesimdekilerin ise buna zit bir tutumda

olduklar1 sonucuna varilmistir®.

3.1.7 Zeka ve Yetenek

Tek basina zeka diizeyi ile is tatmini arasinda 6nemli bir iliski bulunmasa da, zeka
diizeyine uygun bir isin yapilip yapilmamasinin, is tatmini agisindan énemli bir faktor
oldugu goriilmiistiir. Bir ¢ok meslek icin belirli bir zeka diizeyinin gerekli oldugu, bu
diizeyden sapmalarin is tatminsizligine neden oldugu kanitlanmistir. Ciinkii isleriyle
yeterince motive olamayan, ya da zihinsel kapasitelerine gore fazla zorlayici faaliyetlere
katilan is gorenler, genelde islerinden hosnut olmamaktadir. Bu iliskinin uygun is goren

secimi islemlerinin uygulanmasiyla ilgili anlami son derece agiktir™.

3.2.  Orgiitsel Faktorler

Bu boliimde is tatminini etkileyen orgiitsel faktorler; fiziksel ozellikler, iicret
diizeyi, 6zendirme, ast-iist iliskisi, kararlara katilma ve iletisim bagliklar1 altinda yer

almaktadir.

3.2.1 Fiziksel Ozellikler

Bir is yerinin havalandirma, aydinlatma, 1sitma yoOniinden yeterli olmamasi, is
goren i¢in gerekli olan baz1 ekipmanlarin yetersiz kalmasi veya hi¢c olmamasi, is gorenin is

tatminsizligine yol acabilmekte, etkin ve verimli ¢alismasini engelleyebilmektedir.

2 Sevimli ve iscan, a.g.k.,s.56.
» Ozcelik Kaynak, a.gk., s.22.
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Is goren tatminini etkileyen dnemli kosullardan biri de, isyerindeki saglik ve hijyen
kosullaridir. Hijyenik olmayan kosullarda ¢alisan is gorenlerde hastalanma olasilig1 yiiksek
olmakta, kisinin etkin ve verimli ¢aligmasini engelleyebilmekte ve devamsizliga neden

olarak is kaybina yol agabilmektedir**.
3.2.2  Ucret Diizeyi

[s tatminini etkileyen en 6nemli faktdrlerden biri iicrettir. Alman iicretin yeterliligi,
alimmasi gerekene oranla normalligi ve ihtiyaclar1 karsilama derecesi ile is gorenler

arasindaki dagilimi, calisanlarin is tatmin diizeylerini arttirmakta ya da azaltmaktadir.

Isletmeler icin bir maliyet unsuru olarak gériilen iicret , is goren i¢in onemli bir
tatmin aracidir. Ucretin, Kisinin ihtiyaglarim gidermekte yeterli olup olmamas is tatminini
etkiler. Is goren, yaptig1 is ile aldigr iicreti orantili buluyorsa, tatmin duygusu yiiksek
olmaktadir. Ucretle ilgili diger &nemli bir konu ise, iicret 6demelerinde adaletin
saglanmasidir. Caliganlar elde ettikleri {cretleri, benzer isleri yapan diger kisilerin
ticretleriyle kiyaslarlar. Bu karsilagtirma sonucunun olumlu olmasi ig tatminini de olumlu
yonde etkileyecektir. Ucretin tatmini saglamas1 ve dolayisiyla is basarisini artirmasi igin
bireyin beklentisine, performansina ve piyasa iicret sistemine dayali olarak adil bir sekilde

belirlenmesi gerekirzs.
3.2.3  Ozendirme

Ozendirme, genellikle giidiileme ile farkli anlamlarda kullanilmaktadir. Giidiileme,
is goreni Ol¢iimlenen nitelik ve nicelikte goérevini yerine getirmesi i¢in etkilemedir.
Ozendirme ise, is gdreni, gorevini beklenenden daha yiiksek diizeyde fayda elde etmesi
i¢in etkilemedir. Ozendirmede is gdrene, gorevi i¢in kendinden beklenenden daha ¢ok efor

sarf ettigi ek bir ticret verilebilir®®,

* Oriicii, E. ve Esenkal, F., “Konaklama Isletmelerinde is Goren Tatminini Etkileyen Faktorler (Bandirma ve
Erdek Ornegi)” Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt: 8, Say1: 14, 2005, s.148.

» Bozkurt , O. ve Bozkurt, I., “Is Tatminini Etkileyen Isletme i¢i Faktorlerin Egitim Sektorii Agisindan
Degerlendirilmesine Y&nelik Bir Alan Arastirmas1”, Dogus Universitesi Dergisi, Cilt: 9 , Say1: 1, 2008, 5.5

*® Basaran, a.g k., s. 79.
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Kendimizin degerli oldugunu hissetmekten hoslandigimiz gibi, baskalarinin da
bizim degerli oldugumuzu diisiinmelerini bekleriz. Bu nedenle is goéren yaptigr isin

karsilig1 olarak, 6demenin yaninda takdir edilmeyi de arzu eder.

Korman {i¢ ¢esit kendini taktirden s6z eder:

- Kronik kendini takdir istegi: Kisilik yapisina bagli olup, her durumda kendisine
olan ihtiyacr hissettirir.

- Gorevle, 6zel olarak iliskili olan kendini takdir ihtiyaci: Kiginin belirli bir ise kars1
yeterliligini hissetmesidir. Daha c¢ok gecmisteki  aym1 veya benzeri s
tecriibelerinden kazanilmis duygudur.

- Cevrenin etkisi ile olusmus kendini takdir ihtiyact: Cevredeki diger kisilerin

beklentileri sonucu ile olusan takdir ihtiyacidir.

Biitiin bu ¢ ¢esit kendine deger verme duygusu, tamamen kisinin kendine olan

giiveni ve yapmakta oldugu isle ilgili kabiliyetine baglhdir®’.

3.2.4  Ast-Ust iliskisi

Orgiitlerde ast-iist iligkileri veya diger bir deyimle emir komuta faaliyetleri yonetim
basarilan bu iki islevden sonra olusturulan ¢ati, ast-iist iliskileri ile dinamik ve beseri bir
nitelik kazanir, yani harekete gecirilmis olur. Orgiit igerisinde hangi isleri, kimin, ne zaman
ve kimlerle iliskilerde bulunarak yapacagi orgiitlenme ile ortaya ¢ikmaktadir. Boylece, is
boliimii ve uzmanlagma adini verdigimiz iki yonetsel ilke olusturulur. Ast-iist iligkileri
baslangigta, bu iki ilke 1s181nda siirdiirtilmelidir. Ciinkii, daha baglangigta, is boliimii geregi
kimlere ne tiir emirler verilecegi belirlenmistir. Bu nedenle psiko-sosyologlar emir
vermenin 6nemli olmadigina, fakat verilen emirleri, islevi gorecek astlara benimsetmenin
onemli olduguna dikkati cekmislerdir. Onemli olan emrin verilis bigimi, astin psiko-sosyal

durumu ve iistiin davraniglaridir®®.

7" Ozgelik Kaynak, a.gk.s. 27.
% Eren, E.,Orgiitsel Davranis ve Yonetim Psikolojisi, istanbul, 2006, s. 309.
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Is gorenler yaptiklari isin niteliginden dolay1 takdir ihtiyaci hissetmekte, buna
karsilik olumsuz elestirilerden memnun olmamaktadirlar. Bu nedenle takdir edilmek, bir
taraftan i gorenin is tatminini yiikseltmekte, diger taraftan takdir isin degerlendirilmesiyle

birlikte yapildiginda, is gorenin bu isi gelecekte daha iyi yapmasina sebep olabilmektedir™.

3.2.5 ilerleme imkanlar

Terfi olanaklar1 is gorenlerin is tatmini iizerinde degisik etkiler meydana
getirmektedir. Bunun sebebi ise, ilerlemenin farkli formlarda ortaya g¢ikabilmesi ve gesitli
odiiller esliginde olugmasidir. Ornegin is gorenler temel kidem basamaklarina gore

ilerlemenin yaninda performanslarina iliskin terfiler de elde edebilmektedirler.

Ayrica yapilan arastirmalar Orgiitlerin alt basamaklarindaki bireylere uygulanan
ylizde 10’luk bir {icret artisinin tipik olarak kidem yiikselmesinden daha fazla is tatmini

meydana getirdigini gostermistir’".

Sonug olarak terfii insan1 ¢alismaya tesvik eden en 6nemli faktorlerden birisidir.
Eger yeni ise baslayan bir kimse, 6niinde ilerleme imkanlarinin bulunmadigini diisiiniir ve
ticretinin artmayacagi duygusuna kapilirsa her tiirlii ¢cabanin gereksiz olduguna inanarak
ise karst  olumsuz tutumlar takinabilir. Sonuc¢ta bu durum ¢alisanda tatminsizlik ve

sikayetlere neden olur’.

3.2.6 Kararlara Katilma

Yonetimde karar verme giiniimiiz isletmecilik konular1 arasinda birinci dereceden
6nem verilen bir diizeye ulasmis bulunmaktadir’?. Bu kadar énem tasiyan bir konuya
caligsanlart da ortak ettiiniz zaman, onlar da kendilerini isletmenin bir parcasi olarak

gorecekler ve is tatminleri yiikselecektir.

Is gorenlere, kararlara katilma imkam verildigi zaman, kendi gériis ve fikirlerine

onem verildigini diisiinerek gercek bir tatmin elde edebilirler. Is gorenlerin fikirlerini

% Basaran, a.g.k.,s.204.

0 Ozgelik Kaynak, a.gk.s. 28

3! Eren, a,.g.k.,s. 273.

32 Budak, G. ve Budak, G., isletme yonetimi, 5. Baski, izmir, 2004 ,5.479
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almak, iistlere yapacaklari islerin gergeklestirilmesi i¢in kolayliklar saglayacaktir. Ciinki,
isin planlamasina belli Ol¢lide katilan is goren, isinin geregini severek yapacaktir.
Yonetime katilmadan dolay1 ¢aligsan, yoneticilerin sorunlarindan daha ¢ok haberdar olacak,
idari sorumlulugun elde edilmesinde ve karar alma aligkanliklarinin edinilmesinde yararli

bilgiler saglayip onlarin gelecekte yonetici olarak yetismelerine de yararh olacaktir.

Yoneticiler astlari ilgilendiren kararlarin alinmasinda, onlarin diisiince ve isteklerini
dikkate almali ve bu diislincelerden yararlanma yollarin1 aramalidirlar. Bu davranig sekli,
biri adma i¢in calisma fikri yerine, takim caligmasi havasi yaratir. Ortak fikirlerin

uygulanmasi daha kolaydir ve ortaya ¢ikan ¢*biz’* fikri kuvvetli bir 6zendirme unsurudur>.

Is gorenler kararlara katilmalar1 halinde sorunun temelinde yatan gergekleri daha iyi
ve ayrintili olarak 6grenebilecekler ve dolayisiyla karar1 benimseyip destekleyeceklerinden

kolaylikla elde edilemeyecek olan manevi doyuma ulasabileceklerdir

3.2.7 lletisim

Iletisim; bilgi ve anlayisin bir bireyden digerine gecirilmesi siirecidir ve temel

olarak insanlar arasinda bir anlam kopriisiidiir.

Bagka bir sekilde tanimlamak gerekirse iletisim; bir fert veya bir grubun, diger fert
veya grubun davraniglarini etkilemek maksadiyla, bir uyarici karsi tarafa iletilmesini

saglayan bir siirectir’” .

Isletmelerde etkin bir yonetim, iyi bir iletisim sayesinde olusur. Yonetim
fonksiyonlar1 ile ilgili kararlar1 olusturan fikirler cesitli bicimlerde gonderici ve alicinin
karsilikli duygu ve jestlerini igererek iletilmektedir. Kisaca denilebilir ki iletisim orgiitsel
faaliyetlerin temelini olusturmaktadir. Katilmali yo6netim bigimlerinde, kararlarin
olusturulmasinda bireyler aras1 fikir, bilgi ve duygu aligverisi de, iletisim silirecine bir

ornek olusturmaktadir®”.

3 Eren, a,.gk.,s.519-520
** Budak ve Budak, a.g.k. , 5.492
3% Eren, a,.g.k., s.273.
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4. HIiZMET iCi EGITIM VE iS TATMINI iLiSKiSi

Bu boliimde hizmet i¢i egitimin is tatminine etkisi ve otel isletmelerinde konu ile

ilgili daha 6nce yapilmig aragtirmalara yer verilmektedir
4.1. Hizmet ici Egitimin Is Tatminine Etkisi

Hizmet i¢i egitim calismalari, isletmede calisan is gorenlerin, is tatminlerinin
artmasinda etken olmaktadir. Hizmet i¢i egitim, kurumun {iretim siirecindeki verimini
artirirken, bir yandan da, kurumda belli bir gorevi gergeklestirmek tizere bulunan is
gorenin, isine ve is ¢evresine iliskin algi, beklenti ve tepkilerinde degisiklik yaratarak is

gorenin performansini, duygu ve diisiincelerini olumlu yénde etkilemektedir*®.

Hizmet i¢i egitim otel isletmesi agisindan degerlendirildiginde, ortaya konan iiriin
ve servis kalitesinin yiikselmesi, yiyecek-icecek Tliretiminde olusan fire miktarinin
azalmasi, kurumun degisim giiclinlin artarak yeniliklere uyarlanmasi, is giivenliginin
saglanarak is kazalarimin azalmasi, amortisman-bakim-onarim giderlerinin azalmasi,
hizmet edilen kitlenin giiveninin saglanmasi, kurum iginde isbirligi ve iletisimin gelismesi,
i3 gorenler arasindaki disiplin sorunlarinin azalmasi, i gorenlerin isi ve is g¢evresi ile
sorunlarinin azalmasi, is gorenlerin is degistirme ve devamsizlik oraninin azalmasi, oto-
kontroliin saglanarak yoneticilerin yiikiiniin azaltilmas1 gibi ¢ok biiylik yararlar sagla-

maktadir’’.

Bugiin otel isletmelerinin pek ¢ogu, egitimsizlik sonucu ortaya ¢ikan ve isletmeye
maliyeti ¢cok yliksek olan bakim ve onarim harcamalar1 yapmaktadir. Diger yandan, is
kazalari, kurumlarda hem iggiicli hem de zaman ve malzeme kayiplar1 gibi iizlicii sonuglar
dogurmaktadir. Uretilen mal veya hizmetin niceligi kadar niteliginin de yiikseltilmesi
biiyiik énem tasgimaktadir. Is géren devamsizhigy, disiplin sorunlari, is goren arasindaki
catismalar, verimliligi ve is diizenini tamamen etkileyen unsurlardir. Hizmet i¢i egitim,
cok kisa bir siirede sonu¢ alinabilecek bir siire¢ degildir. Ancak, belirli bir plan
cercevesinde uygulandiginda tiim bu olumsuzluklarin ortadan kaldirilmasina yardim eden

ve isletmelerin verimliligini artiran 6nemli bir arag haline gelebilir.

36 Pehlivan, I. “ Hizmet I¢i Egitim - Verimlilik iliskisi”. Ankara: A.U. Egitim Bilimleri Fakiiltesi Dergisi, Cilt
25, Say1 1, 1993, S.153. .
37 Taymaz, H., Hizmet I¢i Egilim: Kavramlar, Ilkeler, Yontemler, Ankara, 1981, s.15
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Hizmet i¢i egitim yolu ile is gorenin, isinde giiven duygusu artar, morali yiikselir,
calisma huzuru artar, kurumda yiikselme olanagi fazlalasir, is arkadaglari, ast ve istleri ile
iligkileri gelisir, gelecege gliven ve iimitle bakar, kurum icinde ve disinda sayginlik
kazanir, 6grenme yolu ile bireysel doyum saglar, isinde deneme yanilma siiresi kisalir,
istekli calisir, rahat ve gilivenli calisma olanag: artar, kisacast isinden duydugu tatmin

artar3 8.

4.2. Otel Isletmelerinde Konu ile ilgili Daha Once Yapilmis Calismalar

Akiecr “Turizm Sektdriinde Is goren Is Tatminini Etkileyen Faktorler: Bes Yildizl
Konaklama Isletmelerinde Bir Uygulama" baslikli makalesinde, is tatmininin énemini
vurgulamak, etkileyen faktorleri belirlemek, bireysel ve orgiitsel sonuclarini ele almak ve
konaklama isletmelerinde ¢alisan is gorenlerin is tatminlerini degerlendirmek amaciyla
yapmistir. Uygulama ¢alismasi, Antalya Bolgesindeki 5 yil ve tizerinde bir siiredir faaliyet
gosteren 9 adet bes yildizli otel isletmesinde ¢alisan is gérenleri kapsamaktadir. Calismada
is gorenlerin i tatminini etkileyen faktorler; yonetim tarzi ve orgiitsel uygulamalar, is-is
géren uyumu, sosyalizasyon ve kendini gelistirme, kisilerarasi iliskiler ve ekonomik

karsiliklar olarak bulunmustur.

Bu calismanin sonuglari, ekonomik faktdrlere nazaran, psiko-sosyal faktorlerin, is
gbren is tatmini iizerindeki etkisinin daha fazla oldugunu ortaya koymustur. Orgiitlerin is
gorenlere sagladigi oOrgiitsel olanaklar artikga, is gorenlerin is tatmini diizeylerinin
yiikseldigi saptanmistir. Orgiit yapisinin isleyis boyutu ile is gorenlerin is tatmini

diizeylerini etkileyen faktorler arasinda anlamli bir iliski bulunmustur®”.

Oriicii ve Esenkal (2005) “Konaklama Isletmelerinde Is Goren Tatminini Etkileyen
Faktorler (Bandirma ve Erdek Ornegi)” baslikli arastirmalarinda sehir ve kiy1 otellerini
birbirleriyle kiyaslayarak, konaklama isletmelerinde i goren tatminini etkileyen faktoérleri

ortaya koymay1 amaglamislardir. Bu amagla; sehir oteli 6rnegi olarak Bandirma ve kiy1

* Taymaz,a.gk.,s.15 . _
?9 Akincey, Z., “Turizm Sektoriinde Isgoren Is Tatminini Etkileyen Faktorler: Bes Yildizli Konaklama
Isletmelerinde Bir Uygulama”, Akdeniz [.I.B.F. Dergisi, Cilt: 2, Say1: 4, 2002
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oteli 6rnegi olarak Erdek'te birer konaklama isletmesi tizerinde durulmus ve bu konaklama
isletmelerinde, is goren tatminini etkileyebilecek faktorlerin neler olabilecegine yonelik bir
On arastirma yapilmistir. Arastirma sonucu ortaya ¢ikan verilerle, her iki otelde, bir anket
uygulamasi yapilmigtir. Anket sonucunda elde edilen veriler, SPSS 11.5 istatistik

programinda analiz edilmistir.

Arastirma sonucunda is goren tatminini etkileyen faktorlerden ailevi iliskiler ve
mesleki baghlik faktorlerinin her iki otelde etkili oldugu ancak, ddiillendirme faktoriiniin
sehir oteli 6rnegini olusturan Bandirma'da etkili oldugu goriiliirken, kiy1 oteli 6rnegini
olusturan Erdek'teki otelde etkili olmadigi, ayni sekilde fiziki kosullar ve mesleki egitim
faktorlerinin kiy1 oteli 6rnegini olusturan Erdek'teki otelde etkili oldugu ancak sehir oteli

6rnegini olusturan Bandirma'daki otelde etkili olmadigi gériilmiistiir®.

Bucak (2007) “ Otel Isletmelerinde Hizmet I¢i Egitimi Ve Is Tatmini Iliskisi: Izmir
Merkez Ve Cesme’deki Bes Yildizli Oteller Ile Tlgili Bir Uygulama” baslikl yiiksek lisans
tez ¢alismasinda otel ¢alisanlarinin hizmet ici egitime bakis acilarini ortaya koymak ve
bunun genel is tatmini {izerine etkisini 6lgmeyi amaclamustir. Alan arastirmasi Izmir sehir
merkezinde ve Cesme ilgesinde bulunan 6 adet bes yildizli otel isletmesindeki is gorenleri
kapsamaktadir. Arastirmada anket teknigi uygulanmig olup dagitilan 1000 anketten 235

tanesi geri donmiis ve bilgisayar destekli analize tabi tutulmustur.

Arastirma neticesinde; hizmet i¢i egitimin g¢alisanlarin bireysel olarak genel is
tatmini lizerinde etkisi oldugu tespit edilmistir. Hizmet i¢i egitimin planlama ve
degerlendirme, uygulama, yonlendirme boyutlar1 ile genel is tatmini ortalamalari
karsilagtirilmis ve uygulama boyutunun diger boyutlara gore genel is tatmini lizerindeki

etkisinin daha fazla oldugu belirlenmistir*'.

Atak (2006) “Yiyecek Icecek Isletmelerinde Servis Elemanlarmin Hizmet Igi
Egitiminin Is Tatminine Etkisi; Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti Uygulamas1” baglikli
yiiksek lisans g¢aligmasinda, yiyecek igecek isletmelerinde, servis boliimii calisanlarina
uygulanacak hizmet i¢i egitimin is tatminine etkisini 6lgmeyi amaglamistir. Uygulamali

alan arastirmasi teknigine uygun olarak yapilan ¢alismada; baslangicta servis bolimi

% Oriicii, E. ve Esenkal, F., a.g k.
' Bucak, T., a.g.k.
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calisanlarinin, is tatminlerini etkileyen etmenleri ve hizmet i¢i egitim hakkindaki
diisiinceleri tespit edilmis ve daha sonra ayni ¢alisanlara yonelik bir hafta siireli bir egitim
uygulamas1 yapilmistir. Verilen egitimin, ¢alisanlarin is tatminine etkisini O6lgmek ve
hizmet i¢i egitimin amaca hizmet edip etmedigini tespit edebilmek i¢in, ikinci bir anket
uygulamasi yapilmistir. Arastirma neticesinde; hizmet ici egitim uygulamasinin ardindan,
isini daha dogru yaptigina inananlarin ve isinden memnun oldugunu sdyleyenlerin

sayisinda artis goriilmiistiir*.

2 Atak, M., “Yiyecek I¢ecek Isletmelerinde Servis Elemanlarinin Hizmet i¢i Egitiminin Is Tatminine Etkisi;
Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti Uygulamasi” Yaymlanmamus Yiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, [zmir, 2006.
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IV. BOLUM

5 YILDIZLI OTEL iSLETMELERINDE HiZMET iCi EGITiM VE iS TATMINI
ILISKISINI BELIRLEMEYE YONELIK BiR ARASTIRMA

Besiktas ilcesinde gerceklestirilen bu arastirma cercevesinde, bolgede faaliyet

gostermekte olan 4 tane 5 yildizli otel isletmesinde verilmekte olan hizmet i¢i egitimlerle,

bunun sonucunda ig gorenlerin isle ilgili tatmin diizeyleri ortaya konmaya c¢aligilmistur.

1. YONTEM

Aragtirma, yerli ve yabanci literatiir taramasiyla gergeklestirilmistir. Agirlikli olarak
besli Likert 6lgegine dayanan anket uygulamasiyla Istanbul Besiktas ilgesinde alan
aragtirmasi yapilmistir. Anket uygulamasiyla elde edilen verilerin degerlendirilmesinde
SPSS 17 paket programinsan yararlanilmistir. Anket sorularinin uygulanmasinda arastirma
evreni olarak tam sayima gidilmistir.

Bu boliimde aragtirmanin modeli, evren-6rneklemi, veri toplama araci, verilerin

toplanmasi, ¢éziimlenmesine dair bilgiler yer almaktadir.

1.1. Arastirmanin Modeli

Arastirma tarama modelidir. Anket calismasinda, bes yildizli otel isletmelerinde
hizmet i¢i egitimin, is gdrenlerin is tatminine etkileri belirlenmeye ¢alisilmistir. Ayrica
hizmet i¢i egitim sonucunda ortaya c¢ikan is tatmininin, Orgiitsel baglilik, gorev
performanslar1 ile kurumsal etkinlik faktorlerine olan etkisi incelenmistir. Son olarak
calisanlarin i tatmini, baglilik ve bireysel performans diizeylerinin demografik
ozelliklerine bagl olarak degisimi sinanmistir. Bu sekilde demografik 6zelliklerin etkileri

tanimlanmaya ¢alisilmistir.

Arastirmamin simirhliklar:: Arastirmanin gergeklestirildigi donem, otelde ¢alisan
is gorenlerin, yillik izin kullanma zamanina denk geldiginden; kalan is gorenler de normal
calisma siirelerinden daha fazla ¢alismak zorunda kalmislardir. Dolayisiyla, basta insan
Kaynaklari, Egitim ve Kalite departmanlar1 olmak iizere, departman miidiirleriyle yapilan

goriismeler sonucu, is gorenlere bu anketlerin belirtilen siire zarfinda doldurtmanin ¢ok
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zor olacagi kanaati ortaya ¢ikmistir. Bu nedenle, daha genis bir 6rneklem grubuna

ulagmak ne yazik ki miimkiin olamamastir.

Arastirmanin varsayimlari: Arastirmanin varsayimlari asagidaki sekilde belirlenmistir:

e Bu arastirma gergeklestirilirken uygulanan yontemin, dogru bir sonuca
gotiirebilecek bir yontem oldugu kabul edilmistir.

e Arastirmanin uygulandigi, bes yildizli uluslar arasi zincir otel igletmelerinde ¢alisan
1g gorenlere, anket sorularinin agiklamalari1 yapildigindan anket formunun dogru bir
sekilde algilandig1 kabul edilmistir.

e Arastirmanin ger¢eklesmesi icin dagitilan anket formlarini1 daha giivenilir bir hale
getirmek ve is gorenlerin igtenlikle cevap vermelerini saglamak maksadiyla,
formlarda kimlik bilgileri talep edilmemis, kisisel bilgi olarak yalnizca genel
demografik sorular sorulmustur. Bunun sonucunda, anketin daha giivenilir hale

geldigi kabul edilmistir.

1.2. Evren ve Orneklem

Besiktas il¢esindeki 5 yildizli otellerin calisanlar1 arastirmanin hedef kitlesini
olusturmaktadir. Istanbul’daki otellerin énemli bir bdliimiiniin Besiktas ilgesi sinirlarinda
yer aldigi disiiniildiglinde arastirma gercevesinin  2.500 c¢alisan1  kapsadigi
degerlendirilmektedir. S6z konusu ana kitleyi temsil edecek oOrneklem biiylikliigiiniin
belirlenmesinde
n=Nt2pq/d2(N-1)+ t2pq’

N: Hedef kitledeki birey sayisi

n : Ornekleme alinacak birey sayis

p : Incelenen olayin goriiliis sikligi (gerceklesme olasiligi)

q : Incelenen olayn gériilmeyis sikhigi (gerceklesmeme olasiligi)

t : Belirli bir anlamlilik diizeyinde, t tablosuna gore bulunan teorik deger

d : Olaywn goriiliis sikligina gore kabul edilen +d6rnekleme hatasidr.

formiili kullanilarak homojen bir yapida olmayan bu evren icin % 95 giiven aralifinda, +

% 5 ornekleme hatasi ile gerekli 6rneklem biiyiikliigli n = 244 olarak hesaplanmistir.

! Priscilla Salant and Don A. Dillman, How to Conduct Your Own Survey, John Wiley & Sons, Inc.
Newyork, 1994, s. 55.
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Bu ¢ergevede anket sorular tesadiifi olarak belirlenen 275 hizmet i¢i egitim almis
otel calisanina uygulanmis ve 252 kullanilabilir anket formu elde edilmistir. Sonug¢ olarak
aragtirma bulgularinin % 95 giiven araliginda, + % 5 6rnekleme hatasi ile genellenebilecegi

sOylenebilir.

1.3.  Veriler ve Toplanmasi

Arastirmada literatiir analizinden elde edilen bilgiler 1s18inda gelistirilen anket
formu kullanilmistir. Anketin uygulanmasinda anket formlari, 6ncelikle, pilot uygulama
yapmak maksadiyla The Ritz Carlton oteli 6n biiro departmaninda faaliyet gosteren is
gorenlere uygulanmistir. Sonucglar 6n degerlendirmeye tabi tutulup giivenilirlik ve
gecerliligi sinandiktan sonra, anketler, arastirma kapsamindaki otellerde, hizmet i¢i egitim
aldig1 belirlenen is gorenlere arastirmaci tarafindan dagitilmis, formlar doldurulduktan

sonra yine arastirmaci tarafindan toplanmustir.

1.4. Verilerin Co6ziimii ve Yorumlanmasi

Aragstirmada veri toplama araglari ile elde edilen bilgilerin ¢éziimlenmesi SPSS 17

paket programi kullanilarak bilgisayar ortaminda ger¢eklestirilmistir.

Anketin giivenilirliginin test edilmesinde Alfa Katsayisindan (Cronbach Alfa)
yararlanilmistir. Yapilan analizlerde 252 katilimcidan elde edilen veriler kullanilmigtir.
Ayrica sorularin, alfa katsayisina ne derecede ve ne yonde etkide bulunduklarini
saptayabilmek icin; “Degisken Silindigi Taktirde Olcegin Alfa Katsayis1” (Alpha if Item
Deleted) degeri hesaplanmistir. S6z konusu degerler, herhangi bir degisken silindigi

taktirde, geri kalan degiskenlerin i¢ tutarliliklarini gostermektedir.
Bu ¢ercevede aragtirma 6l¢eginin i¢ tutarliliginin incelenmesi sonrasinda o = 0,937

gibi yiiksek derecede bir giivenilirlik degeri elde edilmistir.

Tablo 1. Giivenilirlik Degeri
Cronbach Alfa N

,937 22

57



Olgegi olusturan maddelerin giivenilirlik diizeyine etkileri ise Tablo 2’de
sunulmustur. Tablodan, herhangi bir madde silinip, Cronbach Alfa degerleri
incelendiginde, herhangi bir maddenin anketten ¢ikarilmasinin  gilivenilirligi

arttirmayacagini goriilmektedir. Bu ¢ergevede 22 maddelik anket yapisi korunmustur.

Tablo 2. Olcegi Olusturan Maddelerin Giivenilirlige Etkileri

:2 Madde Silindiginde [Madde Silindiginde| Diizeltilmis Madde | Madde Silindiginde
§ Olgek Ortalamas1 | Olgek Varyans: | Biitiin Korelasyonu |  Cronbach Alfa
S1 31,3333 64,533 ,443 936
S2 31,1905 62,262 ,665 ,933
S3 31,0476 60,048 , 767 931
S4 31,1905 61,962 ,706 933
S5 30,9048 57,990 ,801 ,930
S6 30,9048 62,890 ,351 ,940
S7 31,0000 62,000 ,658 ,933
S8 31,0476 60,148 ,901 ,930
S9 31,0952 65,390 ,233 ,939
S10 31,0952 63,690 ,447 ,936
S11 31,0000 62,400 ,505 ,936
S12 31,0476 61,248 ,632 ,934
S13 30,9048 61,190 ,653 ,933
S14 31,1905 62,662 ,610 934
S15 31,0476 63,148 511 ,936
S16 30,8571 58,729 ,742 ,932
S17 31,0000 62,400 ,606 ,934
S18 31,0000 61,200 ,762 ,932
S19 31,1429 62,929 ,556 ,935
S20 30,8571 58,829 ,732 ,932
S21 31,0952 62,090 ,652 ,933
S22 31,0476 60,648 ,699 ,933
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Olgegin faktér yapisinin belirlenmesinde Temel Bilesenler Analizi ydnteminden

yararlanilmistir. Toplam varyans tablosundaki verilerden bu 6lgegin 4 faktdrden olustugu

anlagilmaktadir. Ayrica varyans degerleri incelendiginde Olgegi olusturan 4 faktoriin

toplam varyansin % 71’ini agikladig1 goriilmektedir.

Tablo 3. Toplam Varyans

Bilese Baslangi¢ Degerleri Yiiklemeler Toplami

n Toplam | % Varyans | Toplamsal % | Toplam | % Varyans | Toplamsal %
1 10,041 45,641 45,641 4,811 21,867 21,867
2 2,310 10,500 56,141 4,733 21,513 43,380
3 1,955 8,887 65,028 3,783 17,194 60,574
4 1,384 6,290 71,318 2,364 10,743 71,318
5 1,323 6,014 77,332

6 1,236 5,620 82,952

7 ,976 4,438 87,389

8 ,666 3,027 90,416

9 ,569 2,584 93,000

10 ,490 2,227 95,227

11 ,426 1,938 97,165

12 ,219 ,996 98,161

13 ,164 , 744 98,905

14 ,098 ,445 99,350

15 ,065 ,294 99,643

16 ,054 ,246 99,890

17 ,015 ,067 99,957

18 ,010 ,043 100,000

19 | 8,684E-17 | 3,947E-16 100,000
20 | 5,735E-17 | 2,607E-16 100,000
21 |-4,976E-17| -2,262E-16 100,000
22 |-6,730E-16| -3,059E-15 100,000
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Temel Bilesenler analizi sonrasinda elde edilen bilesen matrisinde de Olgegin 4
faktorden olustugu anlasilmakla birlikte, belirgin bir faktor yapisi elde edilememistir. Bu
nedenle her bir faktoriin yiiklemelerini daha net olarak gorerek faktorler arasi
karsilagtirmaya imkan vermek amaciyla elde edilen 4 faktorliik sonug yonlendirmeye tabii

tutulmustur. Bu amacla Varimax Y o6nlendirme metodu kullanilmastir.

Tablo 4. Temel Bilesenler Matrisi

Bilesen
1 2 3 4
S1 ,500 -,070 -,601 -,306
S2 ,710 -,357 ,356 -,035
S3 ,801 ,043 ,188 -,417
S4 ,750 -,441 ,040 ,010
S5 ,842 -,061 -,128 -,068
S6 ,399 -,488 518 ,322
S7 ,705 -,233 ,246 -,121
S8 ,920 -,028 -,078 -,008
S9 ,250 ,601 -,110 ,507
S10 ,466 425 ,255 ,084
S11 ,528 ,636 ,196 -, 152
S12 ,649 -,224 ,022 ,546
S13 ,703 ,098 -,213 215
S14 ,642 ,367 ,508 ,017
S15 ,556 ,097 -,496 ,251
S16 , 782 -,043 -,278 -,042
S17 ,664 -,110 ,142 -,097
S18 ,795 ,246 -,283 ,153
S19 ,591 ,529 ,318 -,136
S20 , 767 -,199 -,015 - 112
S21 ,698 -,249 -,119 ,299
S22 ,751 ,044 -,210 -,376
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Varimax yontemi kullanilarak yapilan yonlendirme sonucunda elde edilen faktor
yapist Tablo 5’de sunulmustur. Olusturulan ayrintili faktdr yapist Ek-2’de sunulmustur.
Buna gore olgek is tatmini, baglilik, gérev performanst ve kurumsal etkinlik olmak iizere

dort faktorden olugmaktadir.

Tablo 5. Yonlendirilmis Temel Bilesenler Matrisi

Bilesen
1 2 3 4
S1 ,169 -,049 -,095 ,537
S2 ,255 ,196 ,642 -,038
S3 ,571 437 ,357 -,159
S4 ,760 ,230 ,037 112
S5 ,630 ,446 ,286 ,239
S6 -,199 ,852 ,024 ,067
S7 ,354 ,145 ,559 -,036
S8 ,614 ,307 ,359 ,302
S9 -,078 , 724 ,454 ,118
S10 ,752 ,138 ,130 ,226
S11 ,225 , 736 ,123 ,126
S12 ,630 ,335 ,049 ,189
S13 ,147 ,282 ,249 ,503
S14 ,039 ,684 ,402 ,114
S15 ,516 ,070 ,038 ,296
S16 172 , 734 ,194 ,303
S17 ,372 ,598 ,306 ,043
S18 ,566 ,196 ,374 ,346
S19 ,189 ,129 ,831 ,085
S20 ,546 ,436 ,214 ,099
S21 171 ,362 ,027 ,147
S22 ,267 ,226 ,334 ,513
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Olgegi olusturan maddelerin giivenilirlik diizeyleri asagida incelenmistir. Buna gore
bireysel performans faktoriiniin i¢ tutarhilifinin incelenmesi sonrasinda o = 0,900

giivenilirlik degeri elde edilmistir.

Tablo 6. Giivenilirlik Degeri
Cronbach Alfa N

,900 10

Faktorii olusturan maddelerin giivenilirlige etkileri Tablo 7’de verilmistir.
Tablodan, herhangi bir madde silinip, Cronbach Alfa degerleri incelendiginde, herhangi bir
maddenin anketten c¢ikarilmasinin gilivenilirligi arttirmayacagini goriilmektedir.. Bu

cergevede 10 maddelik faktor yapist korunmustur.

Tablo 7. Faktorii Olusturan Maddelerin Giivenilirlige Etkileri

2 Madde Silindiginde| Madde Silindiginde | Diizeltilmis Madde |Madde Silindiginde
§ Olgek Ortalamasi Olgek Varyans1  |Biitiin Korelasyonu| Cronbach Alfa
S3 13,6364 14,814 ,683 ,888

S4 13,7727 15,232 ,739 ,886

S5 13,4545 13,212 ,793 ,880

S8 13,6364 14,528 ,903 ,876

S10 13,7273 15,970 ,563 ,900

S12 13,5909 14,539 ,650 ,890

S15 13,6364 15,861 ,537 ,897

S18 13,5909 15,110 ,743 ,885

S20 13,5000 14,357 ,623 ,893

S21 13,6818 15,370 ,672 ,889

Kurumsal etkinlik faktoriiniin i¢ tutarliliginin incelenmesi sonrasinda o = 0,650

giivenilirlik degeri elde edilmistir.
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Tablo 8. Giivenilirlik Degeri
Cronbach Alfa N

,650 6

Faktorii olusturan maddelerin giivenilirlige etkileri Tablo 9’da verilmistir.
Tablodan, herhangi bir madde silinip, Cronbach Alfa degerleri incelendiginde, herhangi bir
maddenin anketten c¢ikarilmasinin gilivenilirligi arttirmayacagini goriilmektedir.. Bu

cergevede 6 maddelik faktor yapisi korunmustur.

Tablo 9. Faktorii Olusturan Maddelerin Giivenilirlige Etkileri

2 Madde Silindiginde |[Madde Silindiginde| Diizeltilmis Madde | Madde Silindiginde
§ Olgek Ortalamas1 | Olgek Varyans: | Biitiin Korelasyonu | Cronbach Alfa
S6 7,4762 3,662 ,305 ,653

S9 7,6667 4,033 ,345 ,629

S11 7,5714 3,257 ,539 ,546

S14 7,7619 3,490 ,501 ,547

S16 7,4286 3,157 424 ,592

S17 7,5714 3,757 ,389 ,607

Is tatmini faktdriiniin i¢ tutarliliginin incelenmesi sonrasinda o = 0,727 giivenilirlik

degeri elde edilmistir.

Tablo 10. Giivenilirlik Degeri
Cronbach Alfa N

127 3

Faktorii olusturan maddelerin giivenilirlige etkileri Tablo 11°’de verilmistir.
Tablodan, herhangi bir madde silinip, Cronbach Alfa degerleri incelendiginde, herhangi bir
maddenin anketten c¢ikarilmasinin giivenilirligi arttirmayacagimi goriilmektedir. Bu

cercevede 3 maddelik faktor yapis1 korunmustur.
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Tablo 11. Faktorii Olusturan Maddelerin Giivenilirlige Etkileri
o
Z Madde Silindiginde | Madde Silindiginde | Diizeltilmis Madde | Madde Silindiginde
§ Olgek Ortalamasi Olgek Varyans: | Biitiin Korelasyonu |  Cronbach Alfa
%)
S2 2,9545 , 712 ,613 ,559
S7 2,8182 ,823 ,637 ,537
S19 2,9545 ,898 ,518 ,718

Orgiitsel baglilik faktoriiniin i¢ tutarliligmin incelenmesi sonrasinda o = 0,706

giivenilirlik degeri elde edilmistir.

Tablo 12. Giivenilirlik Degeri

Cronbach Alfa

N

,706

3

Faktorii olusturan maddelerin gilivenilirlige etkileri Tablo 13’de verilmistir.

Tablodan, herhangi bir madde silinip, Cronbach Alfa degerleri incelendiginde, herhangi bir
maddenin anketten c¢ikarilmasinin gilivenilirligi arttirmayacagimi goriilmektedir.. Bu

cergevede 3 maddelik faktor yapisi korunmustur.

Tablo 13. Faktorii Olusturan Maddelerin Giivenilirlige Etkileri

Madde Silindiginde | Madde Silindiginde | Diizeltilmis Madde | Madde Silindiginde
Olgek Ortalamasi Olgek Varyans1 | Biitiin Korelasyonu| Cronbach Alfa
S1 3,0909 1,039 ,495 ,667
S13 2,6818 ,799 ,500 ,650
S22 2,8636 ,695 ,610 ,498

Arastirmada kullanilacak analiz yontemlerinin belirlenmesi amaciyla Kolmogorov-
Smirnov Z testi’ yapilmustir. Kolmogorov Smirnov testi 6rneklemin dagilimmin normal

dagilimdan farksizhginin sinandigi bir testtir. Orneklemin dagiliminm normal dagilima

? Kolmogorov-Smirnov Z testi, verilerin dagilimim belirlemeye yonelik bir testtir. Bu test sonucunda
verilerin normal dagildig1 belirlenirse t-test, varyans analizi gibi parametrik analiz yontemleri kullanilabilir.
Eger arastirma verileri normal dagilmiyorsa parametrik olmayan ki-kare yontemi kullanilir.
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uygunlugu, orneklemin hedef kitleyi temsil ettigi seklinde yorumlanir ve bu durumun

Olcegin gecerliligini destekledigi kabul edilir.

Tablo 14. Kolmogorov-Smirnov Z Analizi Sonuclari

Is tatmini | Baglilik | Performans g:l%ﬁlslil
N 252 252 252 252
Normal Ortalama 1,4603 1,4484 1,5131 1,5455
Parametreler | Std. Sapma | ,42260 ,42235 ,41595 ,37522
Mutlak ,207 ,213 ,235 ,161
=0 Agt Pozitif 207 213 235 161
Farliliklar ’ ’ ’ ’
Negatif -, 138 -,144 -,164 - 117
Kolmogorov-Smirnov Z 3,289 3,381 3,723 2,558
Anlamlilik ,123 ,089 ,354 ,354

Analiz sonuglar1 anlamlilik degeri p > 0,05’den oldugu i¢in 6rneklemin dagiliminin
normal dagilim gosterdigini sonucuna varilmigtir. Bu cer¢evede degiskenler arasindaki

iliskilerin belirlenmesinde regresyon analizi ve varyans analizi yontemleri kullanilmastir.

2. BULGULAR VE YORUM

Bu boéliimde bes yildizli otel isletmelerinde hizmet i¢i egitimin is tatminine etkileri
belirlenmeye calisilmigtir. Ayrica hizmet i¢i egitimin is tatminini saglama araciligiyla
calisanlarin orgiitsel bagliligi, gérev performanslar ile kurumsal etkinlik faktorlerine olan
etkisi incelenmistir. Son olarak c¢alisanlarin is tatmini, baglilik ve bireysel performans
diizeylerinin demografik 0Ozelliklerine bagli olarak degisimi sinanmistir. Bu sekilde

demografik 6zelliklerin etkileri tanimlanmaya ¢aligilmistir.

2.1. Orneklem Grubunun Demografik Ozelliklerine liskin Bulgular

Bu alt boliimde 6rneklem grubunun demografik 6zelliklerine gore dagilimi frekans

ve yiizde tanimlayici istatistikleri kullanarak incelenmistir.
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Orneklem grubunun cinsiyetlerine goére dagilimlar1 Tablo 15°de ozetlenmistir.
Tablodaki degerlerden katilimcilarin % 64’iiniin erkek, % 36’sinin kadin oldugu

anlasilmaktadir.

Tablo 15. Orneklem Grubunun Cinsiyetlerine Gére Dagilimi

Cinsiyet | Frekans | Yiizde | Gegerli Yiizde | Toplamsal Yiizde
Bay 162 64,3 64,3 64,3
Gegerli Bayan 90 35,7 35,7 100,0
Toplam 252 100,0 100,0

H Bay

H Bayan

Sekil 1. Orneklem Grubunun Cinsiyetlerine Gore Dagilimi

Oreklem grubunun medeni duruma gére dagilimlar1 Tablo 16°da &zetlenmistir.
Tablodaki degerlerden katilimcilarin % 29’unun evli, % 71’inin bekar oldugu

anlasilmaktadir.

Tablo 16. Orneklem Grubunun Medeni Duruma Gére Dagilimi

Medeni Hal| Frekans Yiizde Gegerli Yiizde | Toplamsal Yiizde
Evli 73 29,0 29,0 29,0
Gegerli| Bekar 179 71,0 71,0 100,0
Toplam 252 100,0 100,0
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Sekil 2. Orneklem Grubunun Medeni Duruma Gére Dagilimi

M Evli

H Bekar

Orneklem grubunun vyaslarma gore dagilmlart Tablo 17°de 6zetlenmistir.

Tablodaki degerlerden katilimeilarin % 31’inin 26-30 yas arasi, % 24 {inlin 31-35 yas arasi

oldugu, ayrica yas ortalamasi yiikseldikce meslekten ayrilma oraninin arttii sonucu

¢cikmaktadir.

Tablo 17. Orneklem Grubunun Yaslarina Gére Dagilimi

Yas Frekans Yiizde Gegerli Yiizde |Toplamsal Yiizde

17-20 yas arasi 29 11,5 11,5 11,5

21-25 yas arasi 37 14,7 14,7 26,2

26-30 yas arasi 79 31,3 31,3 57,5

31-35 yas arasi 60 23,8 23,8 81,3

Gegerli |36-40 yas arasi 14 5,6 5,6 86,9
41-45 yas arasi 9 3,6 3,6 90,5

46-50 yas arasi 11 4.4 4.4 94,8
50 yas iizeri 13 5,2 5,2 100,0

Toplam 252 100,0 100,0

Sekil 3. Orneklem Grubunun Yaslaria Gore Dagilim

67

M 17-20vyas arasi
M 21-25vyasarasi
M 26-30yas arasi
M 31-35yasarasi
i 36-40vyas arasi
i 41-45yas arasi
id 46-50vyas arasi

i 50 vyas tzeri



Orneklem grubunun egitim durumuna gére dagilimlar: Tablo 18’de 6zetlenmistir.
Tablodaki degerlerden katilimecilarin % 39’unun lise, % 10’unun lisans, mezunu oldugu
goriilmektedir. Bu durum arastirmanin Orneklemini olusturan is gorenlerin biiyiik
cogunlugunun alayli oldugu ve mesleki bilgilerini pratik yaparak &grendigi

anlasilmaktadir.

Tablo 18. Orneklem Grubunun Egitim Durumuna Gére Dagilim

Egitim Frekans | Yiizde |Gegerli Yiizde T(;l{)il;;l;l:al
[kogretim 13 52 52 52
Ortadgretim 84 33,3 33,3 38,5
Lise 98 38,9 38,9 77,4
Gegerli | On lisans 9 3,6 3,6 81,0
Lisans 26 10,3 10,3 91,3
Yiiksek Lisans 22 8,7 8,7 100,0
Toplam 252 100,0 100,0
H ilkdgretim

M Ortadgretim
M Lise
® Onlisans

M Lisans

M Yiiksek Lisans

Sekil 4. Orneklem Grubunun Egitim Durumuna Gére Dagilimi

Orneklem grubunun turizm egitimi alma durumuna gére dagilimlar1 Tablo 19°da
Ozetlenmistir. Tablodaki degerlerden katilimcilarin, % 31’inin Turizm lisans derecesi
sahibi oldugu, ancak % 16’sinin turizm egitiminin olmadigr bu durumun da, mesleki
egitimi olmayan yiiksek oranda isgiicliniin otelcilik sektoriinde istthdam edildigi

anlasilmaktadir.
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Tablo 19. Orneklem Grubunun Turizm Egitimi Alma Durumuna Gére Dagihm

-

Turizm Egitimi | Frekans | Yiizde | Gegerli Yiizde |Toplamsal Yiizde
Yok 42 16,7 16,7 16,7
Turizm Meslek
HHEm VSR 46 18,3 18,3 34,9
Lisesi
Gegerli | Turizm MYO 60 23,8 23.8 58,7
Turizm Lisans 78 31,0 31,0 89,7
Diger 26 10,3 10,3 100,0
Toplam 252 100,0 100,0
M Yok

M Turizm Meslek Lisesi

M Turizm MYO
M Turizm Lisans

M Diger

Sekil 5. Orneklem Grubunun Turizm Egitimi Alma Durumuna Gére Dagilim

Orneklem grubunun departman durumuna gore dagilmlari Tablo 20°de

Ozetlenmistir. Tablodaki degerlerden katilimeilarin % 42’sinin yiyecek igecek, % 46’sinin

On biiro, % 12’sinin kat hizmetleri departmaninda oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 20. Orneklem Grubunun Departman Durumuna Gére Dagihim

Departman | Frekans | Yiizde | Gegerli Yiizde Top‘l'amsal
Yiizde
Yiyecek 106 42,1 422 42,2
Igecek
. On Biiro 116 46,0 46,2 88,4
Gegerli
at 29 11,5 11,6 100,0
Hizmetleri
Toplam 251 99,6 100,0
Kayip Veri 1 4
Toplam 252 100,0
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N

M Yiyecek icecek
H On Biiro

i Kat Hizmetleri

Sekil 6. Orneklem Grubunun Departman Durumuna Goére Dagihm
Orneklem grubunun ¢alisma siiresine gore dagilimlar1 Tablo 21°de &zetlenmistir.

Tablodaki degerlerden katilimeilarin, % 39’unun 1-5 yil arasi, % 34’tiniin 11-15 y1l aras,
calisma siiresine sahip oldugu goriilmekte ve is gorenlerin ¢alisma siirelerinin artmasiyla

birlikte, farkli sektorlere kayma egiliminin ortaya ¢iktig1 anlagilmaktadir.

Tablo 21. Orneklem Grubunun Calisma Siiresine Gore Dagilim

Calisma Siiresi| Frekans | Yiizde | Gecerli Yiizde |Toplamsal Yiizde
1-5 yil aras1 97 38,5 38,5 38,5
6-10 y1l aras1 50 19,8 19,8 58,3
Gecerli 11-15 yil arast 85 33,7 33,7 92,1
16-20 y1l aras1 9 3,6 3,6 95,6
20 yil tizeri 11 4.4 4.4 100,0
Toplam 252 100,0 100,0
M 1-5yilarasi
‘ M 6-10yilaras

M 11-15yilarasi
M 16-20yil arasi

M 20yl Gzeri

Sekil 7. Orneklem Grubunun Calisma Siiresine Gére Dagilhim
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2.2. Otel Cahsanlarinn Is tatmini, Baghlik ve Performans Diizeyleri ile

Arastirmanin Yapildig Otellerin Orgiitsel Etkinlik Seviyeleri

Otel calisanlarinin is tatmini, baglilik ve performans diizeyleri ile arastirmanin
yapildig1 otellerin Orgiitsel etkinlik seviyeleri Tablo 22’de 0&zetlenmistir. Tablonun
ortalama siitunundaki degerler ¢alisanlarin s6z konusu faktorlere vermis olduklar1 ortalama

puanlarin 1,44 ile 1,54 arasinda degistigi anlagilmaktadir.

Otel calisanlarinin is tatmini, baglilik ve performans diizeyleri ile arastirmanin
yapildig1 otellerin orgiitsel etkinlik seviyelerini 6lgen sorulara verilen cevaplarda “1”
degerinin Kesinlikle Kabul Ederim ifadesine karsilik geldigi degerlendirildiginde,
calisanlarin is tatmini, baglilik ve performans diizeyleri ile aragtirmanin yapildig: otellerin

orgiitsel etkinlik seviyelerinin yiiksek oldugu sdylenebilir.

Tablo 22. Tamimlayic1 Ozellikler

Faktorler N Minimum | Maksimum | Ortalama | Std. Sapma
Is tatmini 252 1,00 2,33 1,4603 ,42260
Baglilik 252 1,00 2,33 1,4484 ,42235
Performans 252 1,00 2,10 1,5131 , 41595
Orgiitsel Etkinlik 252 1,00 2,20 1,5455 ,37522

2.3.  Otel Calisanlarimn is tatmini, Baghlik ve Performans Diizeyleri ile

Demografik Ozellikler Arasindaki fliski

Otel c¢alisanlarinin is tatmini, baglilik ve performans diizeyleri ile demografik

ozellikleri arasindaki iligki t-testi ve varyans analizi yontemleri kullanilarak incelenmistir.

Arastirma kapsaminda “1” degeri Kesinlikle Kabul Ederim, “5” degeri “Kesinlikle
Reddederim” ifadelerini temsil ettikleri icin diisiik degerler daha yiiksek bagllik, is

tatmini ve performans gostergesi olarak kabul edilmistir.

Otel calisanlarinin is tatmini, baghlik ve performans diizeyleri ile cinsiyetleri
arasindaki iligki t-testi kullanilarak incelenmis ve analiz sonuglar1 Tablo 23’de verilmistir.
Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden ( Is tatmini icin: 0,188; Baglilik i¢in: 0,403;
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Performans i¢im: 0,233; p > 0,05) s6z konusu degiskenler arasindaki iligkinin istatistiksel

olarak anlamli olmadig1 anlagilmaktadir.

Tablo 23. is tatmini, Baghlik ve Performans Diizeyleri ile Cinsiyetleri Arasindaki

Iliski
Faktorler Levene Testi t-testi
F Anlamhhk t df | Anlamhhk
Varyanslarn 3 543 000 | -1,320 | 250 188
Esitligi Varsayimi
I5 tatmini Varyanslarin
Esitsizligi -1,199 139,321 ,232
Varsayimi
Varyanslarin -y 5 000 837 | 250 403
Esitligi Varsayimi
Baglilik Varyanslarin
Esitsizligi 901 224,882 ,369
Varsayimi
Varyanslann -y oy 001 1,195 | 250 233
Esitligi Varsayimi
Performans Varyanslarin
Esitsizligi 1,152 164,894 ,251
Varsayimi

Otel calisanlarinin is tatmini, baglilik ve performans diizeylerinin cinsiyetlerine
bagl olarak degisimi Tablo 24’de verilmistir. Tablonun ortalama siitunundaki degerlerden
farkli cinsiyetlerdeki otel calisanlarinin is tatmini, baglilik ve performans diizeyleri

arasinda belirgin bir fark olmadig1 anlagilmaktadir.
Bu bulgu t-testi bulgular ile birlikte degerlendirildiginde cinsiyet faktoriiniin otel

calisanlarinin i tatmini, baglilik ve performans diizeylerini etkilemedigi sonucuna

varilmgtir.
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Tablo 24. is tatmini, Baghlik ve Performans Diizeyleri ile Cinsiyetlerine Bagh Olarak

Degisimi
Faktorler Cinsiyet N Ortalama | Std. Sapma Std.Hata
. Bay 162 1,4342 ,36228 ,02846
Is tatmini
Bayan 90 1,5074 ,51258 ,05403
Bay 162 1,4650 ,45707 ,03591
Baglilik
Bayan 90 1,4185 ,35178 ,03708
Bay 162 1,5364 ,39528 ,03106
Performans
Bayan 90 1,4711 ,45003 ,04744

Otel caliganlarinin is tatmini, baglilik ve performans diizeyleri ile medeni durum

arasindaki iliski t-testi kullanilarak incelenmis ve analiz sonuglar1 Tablo 25°de verilmistir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden ( Is tatmini icin: 0,002; Baglilik icin: 0,002;

p < 0,05; Performans i¢in: 0,879; p > 0,05) s6z konusu degiskenler arasindaki is tatmini ve

baghlik ise medeni durum arasindaki iliskinin istatistiksel olarak anlamli oldugu

anlasilmaktadir.

anlamli degildir.

Performans ile medeni durum arasindaki iliski ise istatistiksel olarak

Tablo 25. is tatmini, Baghlik ve Performans Diizeyleri ile Medeni Durum Arasindaki

Tliski
Faktorler Levene Testi t-testi
F Anlamhhk t df Anlamhhk
Varyanslarn Esithigh | ¢ 4)g 000 | 3,142 | 250 ,002
) Varsayimi
Is tatmini
_ Varyanslarin 2,646 | 97,090 | 009
Esitsizligi Varsayimi
Varyanslarm Esitligh | - 9, 276 | -3,145| 250 ,002
Varsayimi
Baglilik
_ Varyanslarin 3276 [146,423| 001
Esitsizligi Varsayimi
Varyanslarin Esitligi | - 445 ,001 L152 | 250 879
Varsayimi
Performans
 Varyanslarin 146 123,502 884
Esitsizligi Varsayimi
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Otel ¢alisanlarinin is tatmini, baglilik ve performans diizeylerinin medeni duruma
bagl olarak degisimi Tablo 26°da verilmistir. Tablonun ortalama siitunundaki degerler is
tatmini faktoriinde evli ¢alisanlarin, baglilik faktriinde ise bekar ¢alisanlarin daha yiiksek

ortalamaya sahip oldugunu gostermektedir.

Bu bulgu t-testi bulgulari ile birlikte degerlendirildiginde medeni durum faktoriiniin
otel calisanlarinin is tatmini ve baghlik diizeylerini etkiledigi ve bekar ¢alisanlarin is
tatmini, evli ¢calisanlarin ise baglilik diizeylerinin daha yiiksek oldugu sonucuna varilmistir.

Calisanlarin performans diizeyi ise medeni durumlarina gore farklilik gdstermemektedir.

Tablo 26. Is tatmini, Baghlik ve Performans Diizeyleri ile Medeni Duruma Bagh

Olarak Degisimi
Faktorler |Medeni Durum N Ortalama | Std. Sapma Std.Hata
. Evli 73 1,5890 ,54012 ,06322
Is tatmini
Bekar 179 1,4078 ,35250 ,02635
Evli 73 1,3196 ,38665 ,04525
Baglilik
Bekar 179 1,5009 ,42602 ,03184
Evli 73 1,5068 ,44389 ,05195
Performans
Bekar 179 1,5156 ,40528 ,03029

Otel ¢alisanlarinin is tatmini, baglilik ve performans diizeyleri ile yaslar1 arasindaki
iligki varyans analizi kullanilarak incelenmis ve analiz sonuglar1 Tablo 27°de verilmistir.
Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (Is tatmini i¢in: 0,000; Baglilik icin: 0,000;
Performans i¢in: 0,000; p < 0,05) s6z konusu degiskenler arasindaki iligkinin istatistiksel

olarak anlamli oldugu anlagilmaktadir.
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Tablo 27. is tatmini, Baghlik ve Performans Diizeyleri ile Yas Arasindaki fliski

Faktorler ﬁgl‘:‘lﬁ; df Orlgli‘:” F A“llimhl
Gruplar Arast 24,959 7 3,566 43,792 ,000
Is tatmini Grup I¢i 19,866 244 ,081
Toplam 44,825 251
Gruplar Arast 8,168 7 1,167 7,778 ,000
Baglilik Grup I¢i 36,606 244 ,150
Toplam 44,774 251
Gruplar Arast 14,796 7 2,114 18,014 ,000
Performans Grup I¢i 28,630 244 117
Toplam 43,427 251

Otel c¢alisanlarinin is tatmini, baglilik ve performans diizeylerinin yasa bagl olarak

degisimi

Tablo 28’de verilmistir.

Tablonun ortalama sttunundaki

degerler otel

calisanlarinin is tatmini, baglilik ve performans faktorlerinden aldiklar1 puanlarin yaglarina

bagli olarak arttigin1 gostermektedir.

Bu bulgu varyans analizi bulgulart ile birlikte degerlendirildiginde yas faktoriiniin

otel ¢alisanlarinin is tatmini, baglilik ve performans diizeylerini etkiledigi ve ¢alisanlarin is

tatmini, baghlik ve performans diizeylerinin yaglarina bagli olarak diistiigli sonucuna

varilmstir.
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Tablo 28. is tatmini, Baghlik ve Performans Diizeyleri ile Yasa Bagh Olarak Degisimi

Faktorler Yas N Ortalama | Std. Sapma | Std. Hata
17-20 yas aras1 29 1,2529 ,32920 ,06113
21-25 yas arast 37 1,1171 ,16133 ,02652
26-30 yas arasi 79 1,4937 , 33699 ,03791
31-35 yas arasi 60 1,4444 , 34536 ,04459
Is tatmini 36-40 yas arast 14 2,3333 ,32920 ,06113
41-45 yas arast 9 2,3287 ,30892 ,05079
46-50 yas arasi 11 2,2311 ,51893 ,05838
50 yas tizeri 13 2,1211 ,39341 ,05079
Toplam 252 1,6603 ,42260 ,02662
17-20 yas arasi 29 1,2529 ,32920 ,06113
21-25 yas arasi 37 1,5315 , 30892 ,05079
26-30 yas arasi 79 1,4684 ,51893 ,05838
31-35 yas arasi 60 1,4278 ,39341 ,05079
Baglilik 36-40 yas aras1 14 1,6667 ,16946 ,03323
41-45 yas arasi 9 1,7333 ,33549 ,07153
46-50 yas arasi 11 2,1211 ,42260 ,02662
50 yas tizeri 13 2,0321 ,49628 ,25502
Toplam 252 1,4484 ,42235 ,02661
17-20 yas arasi 29 1,2276 ,29628 ,05502
21-25 yas arasi 37 1,3676 ,42561 ,06997
26-30 yas arasi 79 1,6127 43747 ,04922
31-35 yas aras1 60 1,4600 ,28296 ,03653
Performans  |36-40 yas arasi 14 2,3121 ,32920 ,06113
41-45 yas arasi 9 1,9121 , 30892 5,0079
46-50 yas arast 11 2,2131 ,51893 ,05838
50 yas tizeri 13 1,9765 ,39341 ,05079
Toplam 252 1,5131 , 41595 ,02620

Otel calisanlarinin is tatmini, baglilik ve performans diizeyleri ile egitim durumu

arasindaki iliski varyans analizi kullanilarak incelenmis ve analiz sonuglar1 Tablo 29°da
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verilmistir. Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden ( Is tatmini i¢in: 0,000; Baglilik
icin: 0,000; Performans i¢in: 0,000; p < 0,05) s6z konusu degiskenler arasindaki iliskinin

istatistiksel olarak anlamli oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 29. is tatmini, Baghlik ve Performans Diizeyleri ile Egitim Durumu Arasindaki

Tliski
Faktorler ﬁ*glzll‘;‘; df Orlgf_‘;“a F A“llimhl
Gruplar Arast 23,323 5 4,665 53,365 ,000
[s tatmini Grup Igi 21,503 246 ,087
Toplam 44,825 251
Gruplar Arasi 11,038 5 2,208 16,097 ,000
Baglilik Grup Igi 33,736 246 ,137
Toplam 44,774 251
Gruplar Arasi 14,444 5 2,889 24,518 ,000
Performans Grup I¢i 28,983 246 ,118
Toplam 43,427 251

Otel calisanlarinin is tatmini, baglilik ve performans diizeylerinin egitim durumuna
bagl olarak degisimi Tablo 30°da verilmistir. Tablonun ortalama siitunundaki degerlerden
farklr egitim durumdaki otel ¢alisanlarinin ig tatmini, baglilik ve performans diizeyleri her
tic faktorden alinan ortamla puanlarin lisans diizeyine kadar yiikseldigi daha sonra kismi

bir diisiis gosterdigi gézlenmektedir.

Bu bulgu varyans analizi bulgular ile birlikte degerlendirildiginde egitim durumu
faktoriiniin otel ¢aliganlarinin is tatmini, baglilik ve performans diizeylerini etkiledigi ve is
tatmini, baglilik ve performans diizeylerinin egitim diizeylerine bagli olarak diistiigi

sonucuna varilmistir.
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Tablo 30. is tatmini, Baghlik ve Performans Diizeyleri ile Egitim Durumuna Bagh

Olarak Degisimi
Faktorler DEilgl'llt:::u N Ortalama| Std. Sapma Std. Hata
[Ikogretim 13 1,2311 ,30892 5,0079
Ortadgretim 84 1,5794 ,39785 ,04341
Lise 98 1,2245 ,23338 ,02358
Is tatmini On lisans 9 1,6667 ,12363 ,01231
Lisans 26 2,1795 ,16946 ,03323
Yiiksek Lisans 22 1,3939 ,33549 ,07153
Toplam 252 1,4603 ,42260 ,02662
[kogretim 13 1,3216 ,25211 ,06421
Ortadgretim 84 1,4643 ,38030 ,04149
Lise 98 1,3095 ,35577 ,03594
Baglilik On lisans 9 2,1211 ,34367 ,04322
Lisans 26 2,1667 ,54237 ,02138
Yiiksek Lisans 22 1,7879 ,67098 ,14305
Toplam 252 1,4484 ,42235 ,02661
[Ikogretim 13 1,4511 ,21892 ,01279
Ortadgretim 84 1,6750 ,39633 ,04324
Lise 98 1,6031 ,32695 ,03303
Performans On lisans 9 1,7000 ,40892 ,00079
Lisans 26 1,9077 ,10168 ,01994
Yiiksek Lisans 22 1,5909 ,50324 ,10729
Toplam 252 1,5131 , 41595 ,02620

Otel ¢alisanlarinin is tatmini, baglilik ve performans diizeyleri ile turizm egitim
alma durumu arasindaki iligski varyans analizi kullanilarak incelenmis ve analiz sonuglari
Tablo 31°de verilmistir. Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (Is tatmini icin:
0,000; Baghlik i¢in: 0,000; Performans i¢in: 0,000; p < 0,05) s6z konusu degiskenler

arasindaki iliskinin istatistiksel olarak anlamli oldugu anlagilmaktadir.
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Tablo 31. is tatmini, Baghlik ve Performans Diizeyleri ile Turizm Egitimi Alma
Durumu Arasindaki Iliski
Faktorler ]I%glz'zfl df Orlté:;‘;na F | Anlamhlik
Gruplar Arasi 9,448 4 2,362 16,491 ,000
Is tatmini Grup Ici 35,378 247 ,143
Toplam 44,825 251
Gruplar Arasi 9,314 4 2,328 16,219 ,000
Baglilik Grup i¢i 35,460 247 ,144
Toplam 44,774 251
Gruplar Arasi 7,963 4 1,991 13,865 ,000
Performans | Grup I¢i 35,464 247 ,144
Toplam 43,427 251

Otel calisanlarinin is tatmini, baglilik ve performans diizeylerinin turizm egitimi

alma durumuna baglh olarak degisimi Tablo 32’de verilmistir. Tablonun ortalama

siitunundaki degerlerden turizm egitimi alan otel c¢alisanlarinin is tatmini, baglilik ve

performans puanlarinin daha yiiksek oldugu anlagilmaktadir.

Bu bulgu varyans analizi bulgular ile birlikte degerlendirildiginde turizm egitimi

alan otel calisanlarinin is tatmini, baglilik ve performans diizeylerinin diger ¢alisanlara

gore daha diisiik oldugu sonucuna varilmistir.
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Tablo 32. is tatmini, Baghlik ve Performans Diizeyleri ile Turizm Egitimi Alma

Durumuna Bagh Olarak Degisimi

Faktorler Turizm Egitimi N Ortalama | Std. Sapma |Std. Hata
Yok 42 1,2698 ,33928 ,05235
Turizm Meslek |6y 7194 | 2goa6 | 04268
Lisest
is tatmini Turizm MYO 60 1,5333 ,35255 ,04551
Turizm Lisans 78 1,6068 ,49454 ,05600
Diger 26 1,1667 ,16997 ,03333
Toplam 252 1,4603 ,42260 ,02662
Yok 42 1,2349 ,38824 ,05991
Turizm Meslek |6 |y 509 | 25024 | 03822
Lisest
Baglilik Turizm MYO 60 1,4556 48311 ,06237
Turizm Lisans 78 1,5855 ,40268 ,04559
Diger 26 1,312 31211 ,02132
Toplam 252 1,4484 42235 ,02661
Yok 42 1,3095 ,38749 ,05979
Turizm Meslek |6y 5513 | 35508 | 05238
Lisest
Performans Turizm MYO 60 1,4483 ,40484 ,05226
Turizm Lisans 78 1,5551 42477 ,04810
Diger 26 1,0512 ,05099 ,03241
Toplam 252 1,5131 , 41595 ,02620

Otel caligsanlarimin is tatmini, baglhlik ve performans diizeyleri ile departman

durumu arasindaki iliski varyans analizi kullanilarak incelenmis ve analiz sonuglar1 Tablo

33’de verilmistir. Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden ( Is tatmini igin: 0,000;

Baglilik icin: 0,002; Performans i¢in: 0,000; p < 0,05) s6z konusu degiskenler arasindaki

iligkinin istatistiksel olarak anlamli oldugu anlasilmaktadir.

80



Tablo 33. is tatmini, Baghlik ve Performans Diizeyleri ile Departman Durumu

Arasindaki iliski
Faktorler ,11,<0 a;)rfalrenrl df Orl?;?éna F Anlamlilik
Gruplar Arast 16,458 2 8,229 72,690 ,000
[s tatmini Grup I¢i 28,075 248 ,113
Toplam 44,533 250
Gruplar Arast 2,114 2 1,057 6,188 ,002
Baghlik Grup l¢i 42,355 248 171
Toplam 44,468 250
Gruplar Arasi 5,748 2 2,874 19,036 ,000
Performans Grup Igi 37,441 248 151
Toplam 43,189 250

Otel c¢aliganlarinin ig tatmini, bagliik ve performans diizeylerinin departman

durumuna bagl olarak degisimi Tablo 34’de verilmistir. Tablonun ortalama siitunundaki

degerlerden kat hizmetleri departmani ¢alisanlarinin her ti¢ faktdrden de aldiklar1 puanlarin

daha diisiik oldugu anlagilmaktadir.

Bu bulgu varyans analizi bulgular ile birlikte degerlendirildiginde departman

durumu faktoriinlin otel calisanlarinin is tatmini, baglilik ve performans diizeylerini

etkiledigi ve kat hizmetleri departmani ¢alisanlarinin is tatmini, baglilik ve performans

diizeylerinin diger calisanlardan daha diisiik oldugu sonucuna varilmistir.
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Tablo 34. is tatmini, Baghlik ve Performans Diizeyleri ile Departman Durumuna

Bagh Olarak Degisimi
Faktorler Departman N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
Yiyecek 106 | 14025 41587 04039
Igecek
. On Biiro 116 1,3333 ,28147 ,02613
Is tatmini
Kat
) ) 29 2,1609 ,16952 ,03148
Hizmetleri
Toplam 251 1,4582 ,42206 ,02664
Yiyecek 106 1,3428 37503 03643
Igecek
On Biiro 116 1,5057 47647 ,04424
Baglilik
) Kat ) 29 1,7862 ,22982 ,04268
Hizmetleri
Toplam 251 1,4462 42175 ,02662
Yiyecek 106 1,4849 43770 04251
Igecek
On Biiro 116 1,4319 ,38507 ,03575
Performans
Kat
) ) 29 1,9241 ,09876 ,01834
Hizmetleri
Toplam 251 1,5112 , 41564 ,02623

Otel calisanlarinin i tatmini, baglilik ve performans diizeyleri ile ¢aligma siiresi
arasindaki iligki varyans analizi kullanilarak incelenmis ve analiz sonuglari Tablo 35°de
verilmistir. Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden ( Is tatmini i¢in: 0,000; Baglilik
icin: 0,000; Performans i¢in: 0,000; p < 0,05) s6z konusu degiskenler arasindaki iliskinin

istatistiksel olarak anlamli oldugu anlagilmaktadir.
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Tablo 35. is tatmini, Baghlik ve Performans Diizeyleri ile Calisma Siiresi Arasindaki

Iliski
Kareler Jf Ortalama F Anlamlili
Toplamu Kare k
Gruplar Arasi 12,235 4 3,059 23,183 ,000
[s tatmini Grup I¢i 32,590 247 ,132
Toplam 44,825 251
Gruplar Arasi 12,197 4 3,049 23,120 ,000
Baglilik Grup l¢i 32,577 247 ,132
Toplam 44,774 251
Gruplar Arasi 7,173 4 1,793 12,218 ,000
Performans | Grup Ici 36,254 247 ,147
Toplam 43,427 251

Otel ¢alisanlarinin i tatmini, baglilik ve performans diizeylerinin ¢aligma siiresine
bagl olarak degisimi Tablo 36’da verilmistir. Tablonun ortalama siitunundaki degerlerden
fazla ¢alisma siiresine sahip calisanlarin her ii¢ faktérden de daha yiiksek puan aldiklari

anlasilmaktadir.

Bu bulgu varyans analizi bulgularn ile birlikte degerlendirildiginde ¢alisma siiresi
faktoriiniin otel ¢alisanlarinin is tatmini, baglilik ve performans diizeylerini etkiledigi ve
calisanlarinin is tatmini, baglilik ve performans diizeylerinin yaglarina bagl olarak azaldigi

sonucuna varilmistir.
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Tablo 36. is tatmini, Baghlik ve Performans Diizeyleri ile Calisma Siiresine Bagh

Olarak Degisimi
Faktorler |Calima Siiresi N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
1-5 yil aras1 97 1,3471 ,28430 ,02887
6-10 y1l aras1 50 1,2067 ,25986 ,03675
. 11-15 y1l aras1 85 1,6118 ,50617 ,05490
Is tatmini
16-20 y1l aras1 9 2,3400 ,23123 ,03871
20 yil tizeri 11 2,1214 ,23688 ,01121
Toplam 252 1,4603 ,42260 ,02662
1-5 yil aras1 97 1,2357 , 45664 ,04637
6-10 y1l aras1 50 1,1467 ,16714 ,02364
11-15 yil aras1 85 1,5529 , 36498 ,03959
Baglilik
16-20 y1l arast 9 1,7333 21777 ,03422
20 yil iizeri 11 2,1167 ,21345 ,05677
Toplam 252 1,4484 ,42235 ,02661
1-5 yil aras1 97 1,5588 ,40716 ,04134
6-10 y1l aras1 50 1,4680 ,40175 ,05682
11-15 yil arast 85 1,5012 , 38467 ,04172
Performans
16-20 y1l aras1 9 1,9000 ,31245 ,03123
20 yil tizeri 11 2,1231 ,26546 ,06512
Toplam 252 1,5131 ,41595 ,02620

2.4. Otel Calsanlarinin Is tatmini Diizeylerinin, Orgiitsel Baghlik Bireysel

Performans ve Kurumsal Etkinlik Uzerindeki Etkisi

Otel calisanlarinin is tatmini diizeylerinin, orgiitsel baglilik bireysel performans ve
kurumsal etkinlik {izerindeki etkisi regresyon analizi yontemi kullanilarak incelenmistir.
Caligsanlarin is tatmini diizeyleri ile orgilitsel baglilik arasindaki iliski regresyon analizi
kullanilarak incelenmis ve analiz sonuglari Tablo 37’de sunulmustur. Tablonun anlamlilik
stitunundaki degerlerden (p = 0.00; p < 0,01) s6z konusu degiskenler arasindaki iliskinin

istatistiksel olarak anlamli oldugu anlagilmaktadir.
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Tablo 37. Regresyon Analizi Sonuclari

Standart Olmayan Standart
Model Katsayilar Katsayilar t Anlamlilik
B Std. Hata Beta
(Sabit) ,682 ,082 8,337 ,000
Is tatmini ,525 ,054 ,525 9,765 ,000

a. Bagimli Degisken: Baglilik

Caligsanlarin is tatmini diizeylerinin orgiitsel baglilik etki derecesini gosteren model
Ozeti ise Tablo 38’de sunulmustur. Tablonun R Kare siitunundaki degerden (0,276) is

tatmini diizeyinin orgiitsel baglilig1 % 27 oraninda etkiledigi sonucuna varilmstir.

Tablo 38. Model Ozeti

Model R R Kare | Diiz. R Kare Std. Hata

1 ,525° ,276 273 ,36007

a. Bagimsiz Degisken: (Sabit), Is tatmini

Calisanlarin is tatmini diizeyleri ile performanslari arasindaki iliski regresyon
analizi kullanilarak incelenmis ve analiz sonuglar1 Tablo 39’da sunulmustur. Tablonun
anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0.00; p < 0,01) s6z konusu degiskenler arasindaki

iliskinin istatistiksel olarak anlamli oldugu anlagilmaktadir.

Tablo 39. Regresyon Analizi Sonuclar:

Standart Olmayan Standart
Model Katsayilar Katsayilar t Anla;(mhh
B Std. Hata Beta
(Sabit) ,405 ,060 6,720 ,000
Is tatmini ,759 ,040 771 19,139 ,000
a. Bagimli Degisken: Performans
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Calisanlarin is tatmini diizeylerinin performansa etki derecesini gosteren model 6zeti ise
Tablo 40°da sunulmustur. Tablonun R Kare siitunundaki degerden (0,594) is tatmini

diizeyinin performanst % 59 oraninda etkiledigi sonucuna varilmistir.

Tablo 40. Model Ozeti
Model R R Kare | Diiz. R Kare Std. Hata
1 J771° ,504 ,593 ,26545

a. Bagimsiz Degisken: (Sabit), Is tatmini

Calisanlarin is tatmini diizeyleri ile oOrgiitsel etkinlik arasindaki iligski regresyon
analizi kullanilarak incelenmis ve analiz sonuglari Tablo 41°de sunulmustur. Tablonun
anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0.00; p < 0,01) s6z konusu degiskenler arasindaki

iliskinin istatistiksel olarak anlamli oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 41. Regresyon Analizi Sonuclar:

Standart Olmayan Standart
Model Katsayilar Katsayilar t Anlamlilik
B Std. Hata Beta
(Sabit) ,465 ,047 9,855 ,000
Is tatmini ,740 ,031 ,834 23,861 ,000
a. Bagimli Degisken: Orgiitsel Etkinlik

Calisanlarin is tatmini diizeylerinin Orgiitsel etkinlige etki derecesini gdsteren
model Ozeti ise Tablo 42’de sunulmustur. Tablonun R Kare siitunundaki degerden (0,695)

1 tatmini diizeyinin kurumun etkinligini % 69 oraninda etkiledigi sonucuna varilmistir.

Tablo 42. Model Ozeti
Model R R Kare | Diiz. R Kare Std. Hata
1 ,834° ,695 ,694 ,20768

a. Bagimsiz Degisken: (Sabit), Is tatmini
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SONUC VE ONERILER

Otelcilik sektoriinde faaliyet gosteren is gorenlerden hizmet igi egitim almis
olanlarinin, is tatmin dilizeylerini O6lgmek, hizmet i¢i egitimin is tatminini saglama
araciligiyla calisanlarin orgiitsel bagliligi, gorev performanslart ile kurumsal etkinlik
faktorlerine olan etkisini ve is tatmini, baglilik ve bireysel performans diizeylerinin
demografik o6zelliklerine bagli olarak degisimini incelemek amaciyla yapilan aragtirmanin

sonuclar1 agagidaki gibi ger¢eklesmistir:

Orneklem grubunun demografik ézelliklerine iliskin sonuclar
e Arastirmaya katilan otel ¢alisanlarinin % 64’1 erkek, % 36’s1 kadindir. Diger bir

ifade ile arastirmaya katilan ¢ogunluk erkeklerden olusmaktadir.

e Arastirmaya katilan otel ¢alisanlarinin % 29’u evli, % 71’1 bekardir. Diger bir ifade
ile aragtirmaya katilanlarin biliylik bir boliimii bekardir. Bu durum, otel
isletmelerinde vardiya sisteminin evli ig gorenler agisindan ¢ok uygun bulunmadigi

sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir.

e Arastirmaya katilan otel calisanlarinin % 31’1 26-30 yas, % 24’1 ise 31-35 yas
araligindadir,. Diger bir ifade ile arastirmaya katilan is gorenlerin ¢ogunlugu
otelcilik sektorii yoneticileri tarafindan en ¢ok tercih edilen ve sektdrde en c¢ok
verimli oldugu diisiiniilen 17-35 yas araligindadir. Bu sonug, is gorenlerin belirli
stire otelcilik sektoriinde ¢alistiktan sonra, sektorden ayrilma egilimi gosterdiklerini
ortaya koymaktadir. Bu durum da, otelcilik sektoriindeki calisma kosullarinin,
ilerleyen yaslardaki is gorenler tarafindan olumsuz olarak degerlendirildigi

sonucuna isaret etmektedir.

e Arastirmaya katilan otel ¢alisanlarinin % 33’1 ortaokul, % 39’u lise mezunudur.
Bir bagka deyisle, arastirmaya katilanlarin 6nemli bir boliimiinii, giiniimiizde
ortaggretim olarak adlandirilan, ortaokul ve lise mezunlar1 olusturmaktadir. Bu da
sektor calisanlarimin, siirekli hizmet i¢i egitime ihtiyagc duyabilecegini

gostermektedir.
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Arastirmaya katilan otel ¢alisanlarinin % 16’s1 turizm egitimi almamistir. Bu sonug
olduke¢a diistindiiriictidiir. Zira, giiniimiizde herhangi bir meslegi icra etmek i¢in, ya
belirli bir tecriibeye sahip olma ya da belge/sertifikali olma zorunlulugu varken,
ozellikle de bes yildizli otel isletmelerinde calisan is gorenlerin herhangi bir turizm
egitimine sahip olmamalar iizerinde dikkatle durulmasi gereken bir konudur.
Dolayisiyla da bu is gorenlerin hizmet i¢i egitime olan gereksinimi diger is

gorenlerden ¢ok daha fazla olacaktir.

Arastirmaya katilan otel ¢alisanlarinin % 42’si yiyecek icecek, % 46’s1 6n biiro ve
% 12’si kat hizmetleri departmanlarinda gorev yapmaktadirlar.

Arastirmaya katilan otel galisanlarinin % 39’u 1-5 yil arasi, % 4’1 ise 20 yil ve
lizeri ¢alisma siiresine sahiptirler. Bu durum, sektdriin, is gorenler tarafindan, uzun
yillar calisilip emekli olunabilecek bir sektdr olarak algilanmadigini ortaya
koymaktadir. Biiylik bir boliimiiniin, 1 ile 5 yi1l aras1 ¢aligma araliginda olmasi da,

bu tespiti giiglendirmektedir.

Otel calisanlarinin is tatmini, baglhilik ve performans diizeyleri ile arastirmanin

yapuldig otellerin orgiitsel etkinlik seviyelerine dair sonuclar:

Aragtirmanin yapildigi otellerde gorevli is gorenlerin, is tatmini, baghlik ve
performans diizeyleri ile orgiitsel etkinlik seviyelerinin yiiksek oldugu sonucuna

varilmstir.

Otel ¢alisanlarimin is tatmini, baghlhik ve performans diizeyleri ile demografik

ozellikler arasindaki iliskiye dair sonuclar:

Otel calisanlarinin is tatmini, baglhlik ve performans diizeyleri ile cinsiyetleri
arasinda, istatistiksel agidan anlamli bir iligkinin bulunmadig1 sonucuna varilmaistir..
Diger bir ifade ile otel galisanlarinin cinsiyeti ig tatmini, baglilik ve performans

diizeylerinden bagimsizdir.

Otel calisanlarinin is tatmini ve bagllik ile medeni durumlar1 arasinda istatistiksel

acidan p < 0,05 diizeyinde anlamli bir iliskinin bulundugu, performans ile medeni
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durum arasinda ise istatistiksel olarak anlamli bir iligkinin olmadigi sonucuna
varilmigtir. Bekar otel calisanlarin is tatmini, evli calisanlarin ise baglilik
diizeylerinin daha yiiksek oldugu sonucuna varilmistir. Calisanlarin performans

diizeyi ise medeni durumlarindan bagimsizdir.

Otel ¢alisanlarinin is tatmini, baglilik ve performans diizeyleri ile yaslar1 arasinda
istatistiksel ag¢idan p < 0,05 diizeyinde anlamli bir iliskinin oldugu sonucuna
varitlmigtir. Otel calisanlarin is tatmini, baglilik ve performans diizeylerinin

yaslarina bagli olarak diistiigli sonucuna ulagilmstir.

Otel ¢alisanlarinin i tatmini, baglilik ve performans diizeyleri ile egitim diizeyleri
arasinda istatistiksel ag¢idan p < 0,05 diizeyinde anlamli bir iligkinin oldugu
sonucuna varilmistir. Otelde c¢alisan ig gérenlerin is tatmini, baglilik ve performans

diizeylerinin egitim diizeylerine bagli olarak diistiigii sonucuna ulasilmistir.

Otelde calisan is gorenlerin is tatmini, baglilik ve performans diizeyleri ile turizm
egitimi alma durumlar: arasinda istatistiksel agidan p < 0,05 diizeyinde anlaml1 bir
iligkinin oldugu sonucuna varilmistir. Turizm egitimi alan otel calisanlarinin is
tatmini, baglilik ve performans diizeylerinin diger calisanlara goére daha diisiik

oldugu sonucuna ulasilmistir.

Otelde calisan is gorenlerin is tatmini, baglilik ve performans diizeyleri ile
departman durumlar1 arasinda istatistiksel agidan p < 0,05 diizeyinde anlamli bir
iligkinin oldugu sonucuna varilmistir. Kat hizmetleri departmani ¢alisanlarinin is
tatmini, baglilik ve performans diizeylerinin diger ¢alisanlardan daha diistik oldugu

sonucuna varilmistir.

Otelde calisan is gorenlerin is tatmini, baglilik ve performans diizeyleri ile ¢alisma
stireleri arasinda istatistiksel agidan p < 0,05 diizeyinde anlaml1 bir iligkinin oldugu
sonucuna varilmistir. Otel c¢alisanlarinin 1 tatmini, baglihk ve performans

diizeylerinin yaslarina bagl olarak azaldig1 sonucuna varilmstir.
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Otel ¢calisanlarimin is tatmin diizeylerinin, orgiitsel baghlik bireysel performans

ve kurumsal etkinlik iizerindeki etkisine dair sonuclar:

e Otel c¢alisanlariin is tatmin diizeyleri ile orgiitsel baglilik arasinda istatistiksel
acidan p < 0,01 diizeyinde anlaml1 bir iliskinin oldugu, otel ¢alisanlarinin is tatmin

diizeylerinin, orgiitsel bagliliklarini % 27 oraninda etkiledigi sonucuna varilmistir.

e Otel calisanlarin is tatmin diizeyleri ile performanslar1 arasinda istatistiksel acidan
p < 0,01 diizeyinde anlamli bir iliskinin oldugu, otel calisanlarinin is tatmin

diizeylerinin, performanslarim1 % 59 oraninda etkiledigi sonucuna varilmigtir.

e Otel ¢alisanlarin is tatmin diizeyleri ile orgiitsel etkinlikleri arasinda istatistiksel
acidan p < 0,01 diizeyinde anlamli bir iliskinin oldugu, otel ¢alisanlarinin is tatmin

diizeylerinin, orgiitsel etkinliklerini % 69 oraninda etkiledigi sonucuna varilmistir.

Bu arastirmadan elde edilen sonucglar daha once bu alanda yapilmig

arastirmalarla karsilastirilmis ve asagidaki sonuclar ortaya ¢cikmigtir

Yayli ve Temiraliyeva’nin (2006)' “Otel isletmelerinde ise alistirma egitiminin is
gbren performansina etkisi iizerine Kazakistan’da bir uygulama” baslikli makalelerinde,
otel igletmelerinde ise yeni alinan, ig yerinde boliim degistiren, yeni bir teknoloji ile tanisan
is gorenlere, otelin amag, misyon ve vizyonunu aktarma, yapacagi igin ne oldugunu
kendisine anlatma, is arkadaslar ile tanistirma gibi. faaliyetler is goérenin ise ve isletmeye
uyumunu saglayacak onemli bir egitim faaliyeti oldugu sonucuna varilmistir. Bu ve
benzeri faaliyetlerin, kisa siire i¢inde is gdrenin Orglite olan bagliligini da saglayacag:
sonucuna varmistir. Yayl ve Temiraliyeva’nin aragtirmasindan elde edilen sonuglar, bu

arastirmadan elde edilen sonuglarla paralellik gostermektedir.

3 Yayl,A., Temiraliyeva, K. “Otel isletmelerinde isle alistirma egitiminin is géren performansina etkisi
lizerine Kazakistan’da bir uygulama” Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi Y1l: 2006 Say1: 1
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Akier’nin (2002)* “Turizm Sektériinde Is goren Is Tatminini Etkileyen Faktorler:
Bes Yildizli Konaklama Isletmelerinde Bir Uygulama” adli ¢alismasinda drgiitiin, is
gorenin kendisini isi konusunda gelistirmesi ve iyilestirmesi i¢in gerekli egitim
olanaklarin1 saglamasi gerektigini savunmustur. Hizmet i¢i egitimin, ayn1 zamanda orgiit
i¢inde arkadaslik iligkilerinin gelismesine, rekabetin degil tedarik etmenin 6n plana
¢ikmasina ve takim ruhunun olugmasina katki saglayacagina vurgu yapmaktadir. Ayni
zamanda, hizmet i¢i egitimin, i gérenin kendini gerceklestirmesine ve bdylece is tatminini
saglayacagini savunmaktadir. Akinci’nin gergeklestirdigi uygulamanin sonuglari,, bu
aragtirmanin sonuglarini dogrular niteliktedir. Zira, i gorenin hizmet i¢i egitim ihtiyaci,
teknolojinin ilerlemesiyle azalma degil bilakis artis egilimi gostermektedir. Zira, 2002
yilinda yapilmis olan bu uygulamanin, tarafimdan farkl bir bolgede, farkl i géren

profiline uygulanmasi da benzer sonuglar ortaya ¢ikarmstir.

Arastirmadan elde edilen sonuclar dogrultusunda asagidaki oneriler

getirilmistir.

Arastirmada turizm egitimi almis ig gorenlerin diger is gorenlerden daha diisiik is
tatminine sahip olmasi disiindiiriiciidiir. Bu durum, ig gorenlerin, 15-16 yaslarindan
itibaren sektor iginde olmalari, bir olumsuzluga neden olabilecegi gibi, ayni is gorenlerin
hizmet vermekte olduklar1 boliimlerde verimli olup olmadiklar arastirilmasi gerekliligini
ortaya ¢ikarmaktadir. Bu is gorenlerden, gelecekte yonetici olmaya aday olanlarin da,
isletme tarafindan, yabanci dil, mesleki bilgi ve yoneticilik becerilerini gelistirebilecekleri
“Managerial Training” (Yonetici hazirlama egitimi) programlarina yonlendirilmeleri, hem
is goren, hem de otel isletmesi agisindan biiyiik bir kazanim olacaktir. Bu sayede, otelcilik
konusunda belirli bir pratik ve teorik egitime sahip olan ig gorenlerin, otel isletmesinin
farkli departmanlarinda, gelecekte yapacak oldugu gorevlerin sorumluluklarini yerine
getirebilmeleri i¢in gerekli deneyimi is basinda, calisarak ve yasayarak Ogrenmeleri

saglanabilir.

Arastirmaya katilan otel is gorenlerinin tiimiiniin hizmet i¢i egitim aldiklari

diisiintildiiglinde kat hizmetleri departmaninda ¢alisan is goérenlerin, is tatminlerinin daha

* Akney, Z., “Turizm Sektoriinde s goren Is Tatminini Etkileyen Faktorler: Bes Yildizli Konaklama
Isletmelerinde Bir Uygulama”, Akdeniz I.I.B.F. Dergisi, Cilt: 2, Say1: 4, 2002
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diisiik olmasi dikkat cekicidir. Bu bolim c¢alisanlari igin 6zel bir egitim programi
gelistirilmeli ve bu programin uygulanmasinda, gerekli oldugu taktirde akademik yardim
alimmalidir. Ciinkii, is deneyiminin teorik bilgiyle biitlinlesmesi, is gorenlerin

motivasyonunun artmasini saglayacaktir.

Bu konuda verilen egitim esnasinda, 6zellikle bazi noktalara vurgu yapilmalidir.
Kat hizmetleri departmani c¢alisanlarinin, misafirle direkt iletisim halinde bulunan
departmanlarda gorevli is gorenlerle karsilastirildiginda, is doyumlarinin daha diisiik
oldugu, sektorde calismis herkes tarafindan bilinmektedir. Bu durumu tersine ¢evirmek
icin, egitimler esnasinda, O6rnegin, Kat hizmetleri departmani calisanlarinin “isimsiz
kahramanlar” oldugu vurgusu yapilabilir. Bu sayede, is gbrenler, yaptiklari isin isletme ve
calisma arkadaslar1 icin ne kadar hayati bir 5Snem tasidigin1 anlayabilirler. is goren, yaptig:
isin Onemini kavrayip, egitim esnasinda takdir edildigi hissine kapilirsa, olumsuz
diisiinceler ve is tatminsizligi, yerini keyifli bir ¢calisma ortamina birakir. Iste bu nedenle,
konusunda uzman bir akademisyen veya uzun yillar turizm sektoriinde tecriibe sahibi
olmus, konusunda uzman egitimcilerin, is saatleri disinda, en fazla 10 kisilik gruplar

halinde egitim vermesi, isletme ve is goren acisindan olumlu sonuglar doguracaktir.

Bunun yaninda, kat hizmetleri departman miidiirlerinin, insan kaynaklari, egitim
veya kalite departmanlariyla siki bir igbirligi i¢ine girmesi, uygulanmakta olan mevcut
hizmet ic¢i egitim programlarinin yeniden ele alinip, nerelerde hata yapildiginin, is
gorenlere uygulanacak anketlerle tespit edilmesi gerekmektedir. Tespit edilen eksiklik ve
hatalarin bir daha tekrarlanmamas i¢in is gorenlerle birebir goriisme veya farkli bir takim

test uygulamalar1 yapilabilir.

Arastirmanin gergeklestirildigi otel isletmelerinde ¢alismakta olan is gorenlerin, is
tatmini, baglilik ve performans diizeylerinin yaslarina bagl olarak diistiigii sonucuna
ulagilmistir. Bu durumda, meslekte uzun yillar ¢alisarak tecriibe sahibi olmus is gérenlerin,
stres diizeyleri ve beklentileri ile ilgili olarak kapsamli bir alan arastirmasi yapilabilir.
Ayrica, otel isletmesi i¢in faydali olabilecegi diistliniilen, tecriibeli is gorenlerin, is tatminini
olusturmak amaciyla, onlara 6zel olarak hazirlanmis kisisel gelisimlerini saglayacak
egitimler diizenlenmelidir. Bu is gorenlerin mutsuzluk nedenleri, dogru bir iletisim
saglanarak tespit edilmeye c¢alisilmalidir. Anket uygulamasi yapilmasi halinde, is gorenin

kimlik bilgilerinin istenmemesi, ¢ikacak olan sonucglarin gegerlilik ve giivenilirligini
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arttiracaktir. Bu sayede elde edilecek sonuclar, uzun yillar sektérde calismis olan is
gorenlerin, tiikenmislik nedenlerini ortaya koyacaktir. Ayrica, meslekten ayrilma
durumunun nedenleri de arastirilabilir. Daha 6nce bu konuda yapilan goriigmelerde ortaya
cikan genel neden, ¢alisma saatleri ve izin donemlerinin aile yasantisi i¢in uygun olmadigi
yoniindedir. Soyle ki, insanlarin en ¢ok tatil yaptiklar1 donemler, otel isletmesinde gorevli
is gorenler i¢in en yogun ¢alismalarin yapilmasi gereken donemlerdir. Bu da, aile hayatinin
stirekliliginin saglanmasinda ¢ok dnemli bir yere sahip olan milli ve dini bayramlar, hafta

sonu tatilleri, yilbasi vb. giinlerde ¢alisma zorunlulugu getirmektedir.

Bu durumlarin tespitinden sonra, isleyisi aksatmayacak sekilde, deneyimli is
gorenlerin bahsi gecen donemlerde degismeli olarak izin yapmasi saglanabilir. Ozellikle
aragtirmanin yapildig1 uluslar arasi standartlara sahip 5 yildizli otel isletmelerinde, belirli
bir deneyime sahip is gorenlerle, orta ve iist diizey yoneticilere, tegvik amagli, isletmenin
farkl1 bir iilkede faaliyet goOsteren otelinde, birka¢ haftalik egitim ve tatil seyahatleri
diizenlenmektedir. Bu, is gorenin isletmeye olan bagliligini en {ist seviyeye ¢ikarmaktadir.
Ciinki, bu sekilde is goren yapmakta oldugu isten dolay: takdir edildigini diisiinmektedir.
Gidecegi isletmede elde edecegi deneyimler de ayrica, isine daha farkli bir agidan
bakmasini saglayacaktir. Bu durum isletmeye belirli bir maliyet getirse de, uzun vadede

kazanimlari ¢ok daha {ist seviyede olacaktir.

Otelde calisan is gorenlerin i§ tatmini, baglilik ve performans diizeylerinin egitim
diizeylerine bagl olarak diistiigli sonucuna ulagilmistir. Bu konu ciddiyetle ele alinmalidir.
Burada ortaya g¢ikan sonucun muhtemel nedenlerinden birisi de, is gorenlerin egitim
diizeylerinin artmas: ile yapmakta oldugu isten beklentilerinin de yiikseldigidir. Isten
beklentisi yliksek olan ig gdrenlerin, 6zellikle turizm veya farkli bir alanda ytliksek 6grenim
yapmis oldugu bilinmektedir. Ancak, egitim siiresi boyunca gerekli, pratik egitimleri
almayan ve gelecekte yapmay1 planladigi isle ilgili olarak yarim veya tam zamanl
calismayan mezunlarin, okul bitiminden hemen sonra yonetici pozisyonundan ige baglamak
istemeleri de bu durumu ortaya cikarmaktadir. Eskilerin tabiriyle, masa bagi goérev
bekleyen mezunlar bu noktada hayal kirikligina ugramaktadirlar. Daha 6nceki yillarda
yapmalar1 gereken tatbiki egitimlerini ve calismalar1 yerine getirmediklerinden dolayi,
igverenler i¢in de olumsuz bir durum ortaya ¢ikmaktadir. Bu tiir teorik bilgiye sahip is
gorenlerin, egitimleri siiresince, otel isletmesinin tiim boliimlerinde tecriibe edinmek

amaciyla ¢alismalar1 gerekmektedir. Icinde bulundugumuz ¢agin gereklerine uygun bilgi
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ve teknolojik donanima sahip olmak i¢in kendilerini iste ve is disinda gelistirmek i¢in ¢caba

sarf etmelidirler.

Bu ayn1 zamanda, yiiksek 6gretim kurumlarinin ilgili fakiiltelerinin miifredatinda da
yer almalidir. Ogrencilerin okula basladiklari andan itibaren, sektorle isbirligi iginde egitim
ve toplantilar gelistirilmeli, mezuniyet sonrasinda karsilasacak olduklar1 gercek is
deneyimlerini, ¢ok daha Onceden, egitim hayati esnasinda kazanmalar1 saglanmalidir.
Akademik danigmanlarin, sektor deneyimli olmalari ve dogru yonlendirme yapmalar1 da

ayrica iizerinde dnemle durulmasi gereken konulardan bir tanesidir.
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EKLER

Ek-1 ANKET
Degerli Meslektaslarim,

Bu anket; “Bes yildizli otel isletmelerinde hizmet i¢i egitim ve is tatmini iliskisi;
Istanbul Besiktas Ilcesinde Bir Alan Arastirmasi”, isimli yiiksek lisans tezi ile ilgili
calismanin bir parcasidir. Bu calismanin amaci, Besiktas il¢esindeki bes yildizli otellerin
On biiro, Yiyecek Icecek ve Kat Hizmetleri departmanlarinda verilen hizmet igi egitimle, is
tatmini arasindaki iliski hakkinda bilimsel degerlendirmeler yapmaktir. Cok kisa da olsa,
degerli zamaniniz1 ayirdiginiz igin size ictenlikle tesekkiir ederim.

Emin BAYNAZOGLU
eminbaynaz@yahoo.com

Yiiksek Lisans Ogrencisi

Beykent Universitesi

KiSiSEL BiLGIiLER
1. Cinsiyetiniz
() Bay
( ) Bayan
2. Medeni Durumunuz?
() Evli
() Bekar
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4. Egitim Durumunuz
() Tlkogretim

() Ortadgretim

( ) Universite

( ) On Lisans

() Lisans

() Yiksek Lisans
( ) Doktora

() Turizmle ilgili kurs, ig basinda egitim, hizmet i¢i egitim vb.
() Diger. Liitfen belirtiniz ...........................

5. Turizm Egitiminiz?

() Yok

() Turizm Meslek Lisesi

() Turizm MYO. On Lisans. (2 yillik)

() Turizm Lisans (4 y1llik)

() Turizm Yiiksek Lisans

() Turizm Doktora

() Diger. Liitfen belirtiniz ..............c...ooeeeee.

6. CalistiZimiz Departman

() Yiyecek —Igecek

() On biiro

( ) Kat hizmetleri

7. Meslekte Calisma Siireniz

(
(
(
(
(

1-
6 - 10
11-15
16 - 20
21 ve lizeri

N N N N N
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HiZMET iCi EGITIiM VE iS TATMINI iLE ILGIiLi BILGILER

Asagidaki sorulardaki (2.1 — 2. 22) her bir ifade icin size en
uygun gelen olgiite ilisgkin KUTUCUGUN i¢ine “X” isareti
koyunuz.

Isletmede verilen hizmet ici egitim
sonunda..............coiiiiiiiiin.
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2.1.1s gorenlerin islerine saygi ve sadakatleri artar.

2.2.Is siirecinde is gdren memnuniyeti artar.

2.3.isle ilgili motivasyonun ve yeterli becerilerin kazanilmasi sonucu
is kazalar1 azalir,

2.4.Is gorenlerin yeterlilik konusunda dzgiivenleri artar.

2.5.1s gorenler is yapabilme siirelerinin kisalmasina bagl olarak
sosyal hayatlarina yeterli zaman ayirabilirler.

2.6.1s gorenlerin memnuniyeti arttigindan is cevresinde isletmenin
taninmirliligi ve saygimlig artar.

2.7.1s gorenler islerini daha iyi taniyarak, severler.

2.8. Is goren performansinda istikrarin saglanmasina yardimei
olunur.

2.9. Verimli kaynak kullanimi ve hizmet kalitesi ile maliyetlerin
azalmasi saglanir.

2.10.1s gorenin terfi sans1 artar ve sorumluluk diizeyi daha fazla olan
gorevleri yapabilir.

2.11. Is gorenin motivasyonuna bagli olarak hizmet kalitesi
artacagindan isletmenin siirekli misafir portfoyiiniin olusumuna
katki saglanir.

2.12. Is gdrenin motivasyonu artacagindan isgiicii verimliligi de
artar.

2.13.1s gorenin &rgiitsel baghilig: artacagindan, isletmede israf
konusunda daha dikkatli davranilir.

2.14. Is goren isini daha severek ve dikkatli yaptigindan misafir
sikayetlerinde (reklamasyon) azalma goriiliir.

2.15.1s gorenlerin ise uyumu daha kolay hale gelir.

2.16. Is gorenlerin is hakkindaki bilgi ve yetkinlikleri artacagindan is
degistirme egilimleri cogalir.

2.17. Ast uist iligkileri diizenlenerek, uyumlu bir ¢aligma saglanir.

2.18. Is gorenler daha aktif ve bilingli calisma olanagina kavusur.

2.19. Otelin is goren performansindan faydalanma orani ve
memnuniyeti azalir.

2.20. Egitimlerin her an yeni bir seyler 6grenme olanagi sunmasi is
gorenin dinamik ve gelisen bir yapida olmasini olanakli hale gelir.

2.21. Ogrenme ortamlarinda 6gretim teknolojisine iliskin araglardan
yararlanabilme olanagi saglanarak, is gérenlerin islevsel ¢alismasi
ve gelismesine katkida bulunulur.

2.22. Is goren isini benimser ve kendini yenileyebilmek igin ¢caba
sarfeder.
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Ek-2

ANKETIN FAKTOR YAPISI

Is tatmini

2.2. Is siirecinde is géren memnuniyeti artar.

2.7.Is gorenler islerini daha iyi tamiyarak, severler.

2.19. Otelin is goren performansindan faydalanma orani ve memnuniyeti azalir.

Cahsanlari Orgiitsel Baghhig

2.1.Is gorenlerin islerine saygi ve sadakatleri artar.

2.13.1s gorenin orgiitsel bagliligr artacagindan, isletmede israf konusunda daha dikkatli
davranilir.

2.22. Is gdren isini benimser ve kendini yenileyebilmek i¢in caba sarf eder.

Bireysel Performans

2.3.Isle ilgili motivasyonun ve yeterli becerilerin kazanilmas1 sonucu is kazalar1 azalir.
2.4 1s gorenlerin yeterlilik konusunda &zgiivenleri artar.

2.5.1s gorenler is yapabilme siirelerinin kisalmasina bagli olarak sosyal hayatlarma yeterli
zaman ayirabilirler.

2.8. Is goren performansinda istikrarin saglanmasina yardimei olunur.

2.10.1s gorenin terfi sansi artar ve sorumluluk diizeyi daha fazla olan gorevleri yapabilir.
2.12. Is gdrenin motivasyonu artacagindan isgiicii verimliligi de artar.

2.15.1s gorenlerin ise uyumu daha kolay hale gelir.

2.18. Is gorenler daha aktif ve bilingli ¢alisma olanagia kavusur.

2.20. Egitimlerin her an yeni bir seyler 6grenme olanagi sunmasi is goérenin dinamik ve
gelisen bir yapida olmasini olanakli hale gelir.

2.21. Ogrenme ortamlarinda dgretim teknolojisine iliskin araglardan yararlanabilme
olanagi saglanarak, is gorenlerin islevsel calismasi ve gelismesine katkida bulunulur.

Kurumsal Etkinlik

2.6. Is gorenlerin memnuniyeti arttigindan is cevresinde isletmenin taninirlilii ve
sayginlig artar.

2.9. Verimli kaynak kullanimi1 ve hizmet kalitesi ile maliyetlerin azalmasi1 saglanir.
2.11. Is gorenin motivasyonuna bagli olarak hizmet kalitesi artacagindan isletmenin
stirekli misafir portfoyiiniin olusumuna katki saglanir.

2.14. Is goren isini daha severek ve dikkatli yaptigindan misafir sikayetlerinde
(reklamasyon) azalma goriiliir.

2.16. Is gorenlerin is hakkindaki bilgi ve yetkinlikleri artacagindan is degistirme egilimleri
cogalir.

2.17. Ast iist iligkileri diizenlenerek, uyumlu bir ¢aligma saglanir.
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OZGECMIS

18 Eyliil 1971 tarihi, Ankara dogumluyum. Ilk, Orta ve Lise 6greniminin ardindan,
Universite tahsilimi de Ankara’da, Bilkent Universitesi Turizm ve Otel Isletmeciligi
(Lisans) boliimiinde 1995 yilinda tamamladim.1997 — 1998 yillar1 arasinda askerlik
gorevimi yedek subay, takim komutani olarak Sirnak’ta tamamladim. 2006 yilindan bu
yana Ozel TURSAB Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesinde tam zamanl
ogretmen; Istanbul, Hali¢ ve istanbul Aydin Universitelerinde de yarim zamanli dgretim
gorevlisi olarak gorev yapmaktayim. 2007 yilinda da Beykent Universitesi Isletme Ana
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bagladim.

Ozel ilgi alanlarim:, spor yapmak ve kitap okumaktir.

Ingilizceyi ileri, Almancay1 orta, Fransizcayr da baslangi¢ seviyesinde konusup

yazabiliyorum. Evli ve iki ¢ocuk babasiyim.

Aday: Mehmet Emin BAYNAZOGLU
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