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Ozet

Bu tez ¢alismasinda; bes yildizli otellerde calisan yiyecek icecek personelinin
miisteri iliskileri konusundaki egitim ihtiyaglarini tespit etmek, otellerin egitim
programlarina bu dogrultuda gerekli onerileri getirmek yoluyla turizm sektoriine katki
saglamak amaclanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda, yiyecek igecek personelinin miisteri
iliskileri konularindaki olgunluk diizeyleri incelenerek, farkli gorev, farkli hizmet
stiresi, farkli egitim diizeyine sahip personel ile miisteri iliskileri egitimi alan ve
almayan personelin egitim ihtiyaglar1 arasindaki farkliliklar tespit edilmistir. Alan
aragtirmasi i¢in hazirlanan anket; Istanbul ilinde faaliyet gdsteren bes yildizli sehir
otellerinde gorev yapan 117 personele uygulanmistir. Anket sonuglar1 SPSS 17.0
programindan faydalanilarak analiz edilmistir. Anketin giivenilirliginin test edilmesinde
Alfa Katsayisindan, 6rneklem grubunun demografik ozelliklerine gére dagilimi frekans
ve ylizde tanimlayict istatistiklerinden, yiyecek igecek personelinin miisteri iliskileri
konusundaki egitim ihtiyag¢lari aritmetik ortalama ve standart sapma istatistiklerinden,
misteri iligkileri konusundaki egitim ihtiyaglarinin tamimlayic1 6zelliklerine baglh
olarak degisimi ise t-testi ve varyans analizi yOntemlerinden faydalanilarak

incelenmistir.

Arastirma sonucunda; bes yildizli otellerde calisan yiyecek icecek personelinin
miisteri iligkilerinin konusunun 6neminin bilincinde olduklari, bireysel ilgi ve 6zel
hizmetler boyutlarindaki bilincin ise hizmet kalitesi, saglik kosullar1 ve bilgi diizeyi
boyutlarindan daha diisiik oldugu sonucuna varilmistir. Garson, komi ve stajyerlerin
bireysel ilgi ve bilgi diizeyinin onemi konularinda, yiyecek icecek ve restoran
miidiirlerinin ise saglik sartlar1 konularinda egitim ihtiyaglar1 oldugu sonucu ortaya
konulmustur. Ayrica Bes yildizli otellerde calisan yiyecek igecek servis personelinin
miisteri iliskileri konusundaki egitim ihtiyaclar1 ile tanimlayic1 6zellikleri arasindaki

istatistiksel acidan anlamli iligkiler saptanmustir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri iliskileri, hizmet i¢i egitim, otel



A FIELD SURVEY TO EMPHASIZE THE TRAINING NEED OF
THE CUSTOMER RELATION FOR THE FOOD AND BEVERAGE SERVISE
STAFF WHO WORK AS AN EMPLOYEE AT THE FIVE-STAR CITY
HOTELS IN ISTANBUL CITY

Presented by: Ash MERT
Abstract

The aim of this thesis is to identify the needs of the training about customer
relationship of the food and beverage service personnel working in five star hotels ,to
make a contribution into the tourism sector by making the integral recommendations
for the training programs of the hotels. According to this aim, the maturity level of the
food and beverage service staff in customer relationship has been analyzed, and to
determine the differences in the needs of training between the personnel who have the
different duties, different service time and different educational levels, and between the
personnel who gain the education in customer relation to the personnel who do not.
This survey prepared according to above purpose, was applied to 117 personnel at five-
star hotels in Istanbul City. The results of the poll were analyzed by taking the
advantage of SPSS 17.0. To test the reliability of the poll, coefficient alpha, the sample
group's demographic characteristics according to the distribution frequency and
percentage of descriptive statistics have been used, and for the customer relations
training needs of the food and beverage service personnel, the arithmetic average and
standard deviation statistics have been used. Moreover the customer relations training
needs defining features were examined by depending on the exchange of the t-test and

the methods of variance analysis.

As a result of this research; it is concluded that the catering personnel working
at the five star hotels is aware of the importance about the customer relationships, but
their individual interest and their consciousness about special services are less than
the quality of the service, health conditions and the level of the knowledge that they
have. The waiter, busboy and trainees need to be educated about the individual interests
of the customer relationship, about the information level importance of the subjects,
catering and restaurant managers need to have education in terms of the health issues.
Furthermore significant relationships has occurred between the needs of the customer
relations training for the food & beverage service staff working in five star hotels to the

defining features by statistically.

Key Words: Customer relations, in-service training, hotel
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GIRIS

Gilinlimiiz rekabet kosullarinda isletmelerinin pazar paylarmni korumak, degisen
taleplere karsi hazirlikli olmak i¢in miisteri iliskileri konusunun 6nemini kavrayabilmeleri
ve bu konuda kendilerini gelistirmeleri gerekmektedir. Ozellikle sunulan iiriiniin soyut,
miisteri beklentilerinin ¢ok yiiksek oldugu 5 yildizli sehir otellerinde miisteri iliskilerinin
onemi artmaktadir. Teknolojik gelismelerin hizla yayildigy, tiiketicilerin alim diizeylerinin
ve beklentilerinin artti1 diisiiniildiiglinde, otelcilikte her tiirlii konfor imkanlarn ve fiziki
donanimmim ile miisterilere sunulan aktiviteler, miisteriler i¢in tercih sebebi olmaktadir.
Ancak otelcilikte 1iyi hizmet sunabilmek, sadik miisteri kitlesi olusturabilmek
amaclandiginda bu 6zellikler tek basina yeterli degildir. Fiziki olanaklar yaninda miisteri
iliskilerinde bilgi sahibi giiler yiizle hizmet sunan personele ihtiya¢ vardir. Otel
isletmelerinin bu sebeple mevcut personeline miisteri iliskileri konusunda hizmet i¢i egitim
vermesi gerekli hale gelmistir. Ozellikle son yillarda otelcilikte bunun 6nemi kavranmus,
baz1 otellerde miisteri iliskileri boliimii agilmis ve calisanlarinin hizmet i¢i egitimine 6nem
verilmeye baslanmistir. Otellerde miisteri ile en ¢ok yiiz yiize temas halinde bulunan
personelden birisi olan yiyecek-igecek servis personelinin miisteri iliskileri konusunda

egitimli olmas1 6nem kazanmustir.

Bu tez calismasinda; bes yildizli otellerde c¢alisan yiyecek icecek personelinin
misteri 1iligkileri konusundaki egitim ihtiyaclarini tespit etmek, otellerin egitim
programlarina bu dogrultuda gerekli oOnerileri getirmek yoluyla turizm sektoriine katki

saglamak amaglanmistir.

Arastirma, yerli ve yabanci literatiir taramasi ve alan arastirmasinda ise anket
uygulamasiyla gerceklestirilmistir. Agirlikli olarak besli Likert 6lgegine dayanan anket
uygulamastyla Istanbul Ilinde 5 Yildizli Sehir otellerine yonelik bir alan arastirmasi
yapilmustir. Anket uygulamasiyla elde edilen verilerin degerlendirilmesinde SPSS 17 paket

programindan yararlanilmistir.

Bu amag ve yontem dogrultusunda caligma dort ana boliim halinde ele alinmistir.
Birinci boliim “Turizm Sektorii ve Otel Isletmeleri” bashgmda olup, bu béliimde dncelikle

otel isletmelerinin tanimi yapilmis, tarihsel gelisiminden bahsedilerek, otel isletmelerinin



kavrami ve simiflandirilmasina yer verilmistir. Ayrica bu boliimde bes yildizli otel

isletmelerinde bulunan béliimlere yer verilmistir.

Ikinci bolim “Bes Yildizli Otellerde Miisteri Iliskileri Yonetimi” ydnetimi
bashiginda ele alinmistir. Bu boliimde oncelikle miisteri ile ilgili kavramlar agiklanmus,
miisteri memnuniyetinden bahsedilmis ve otel isletmelerinde miisteri memnuniyeti

tizerinde durulmustur. Ayrica bu boliimde miisteri iligkileri yonetimi {izerinde durulmustur.

Uciincii boliim “5 Yildizli Otellerdeki Yiyecek Icecek Servis Personelinin Egitim
Ihtiyac1” baslhigindadir. Bu boliimde oncelikle yiyecek ve igecek servis personeli is
tanimlar1 agiklanmis, sonrasinda ise hizmet i¢i egitimin tanimi, amaglari ve Onemi

bahsedilerek, hizmet i¢i egitim siirecine ve miisteri iligkileri egitimine yer verilmistir.

Arastirmanin dérdiincii boliimiinde ise konu ile ilgili Istanbul’da bes yildizl1 sehir
otellerinde gorev yapan yiyecek icecek servis personeli lizerinde yapilan arastirmanin

siirliliklarina, sayitlilarina, yontemine ve bulgularina yer verilmistir.



BOLUM I
TURIZM SEKTORU VE OTEL ISLETMELERI

Bu boliimde {ilke ekonomisine nakit para akisini saglayan, ddemeler dengesine
katkida bulunan ve beraberinde birgok sektorii dogrudan veya dolayli olarak canlandiran
turizm sektorlinlin agiklanmasi ve bu sektdrliin can damari olan otel isletmelerinden
bahsedilmesi amaciyla turizm sektoriiniin tanimi ve Onemine yer verilmektedir, turizm
sektorlinlin  tarihsel gelisiminden, otel isletmecigi kavrami ve otel isletmelerinin
siniflandirilmasindan bahsedilmektedir. Ayrica bes yildizli otel isletmelerinde bulunan

boliimlere yer verilerek, agciklanmaktadir.

1. TURIZM SEKTORUNUN TANIMI

Turizm kelimesinin kokeni hakkinda literatiirde farkli goriisler bulunmaktadir. i1k
goriise gore turizm kelimesinin kokeni, Latince’de donmek, etrafini dolagmak, geri
dénmek anlamma gelen “Tornus” kokiinden tiiremistir'. ikinci goriise gore turizm
kelimesinin kokeni, “Tour” sozciigii olup, Ibranice’de “6grenme, arastirma” anlamina
gelen “torah” sdzciigiinden tiiremistir. Ibraniler olagan bir bi¢imde yasanilan yerlerin
disindaki uzak yerleri gérmek, oralarda oturan insanlarin ekonomik ve sosyal durumlarin
incelemek tizere gonderilen kisilere turist ve bunlarin eylemlerine de “turlamak™ derlerdi.
Turlayicilar gittikleri {ilke veya yorelerin kaynaklarini 6grenir, dogal giizelliklerini saptar,
tarim ve hayvanciligin durumunu inceler ve niifusunu tahmin etmeye ¢alisirdi. Ancak bu
isleri gizli yapmak zorunda olan turlayicilar, kimliklerini de saklamak durumundaydilar.
Bu nedenle de seyahat (travel) olayi, zorluk, sikint1 ve tehlike kisaca aci ¢ekme anlamina
gelen “travail” sozciigiiyle ifade ediliyordu. Gergekten de yol giivenliginin olmayisi;
ulagim araglariin ilkelligi; konaklama, yeme-igme, dinlenme-eglenme, aligveris gibi
seyahat hizmetlerinin yetersizligi; gezginin sikintilarinin artmasma ve o6zellikle uzun
yolculuklarin tehlikeli ve yorucu birer macera haline gelmesine neden oluyordu. Bu
ylizden seyahat, cogu zaman ya macera diiskiinii kisilerin ya da herhangi bir nedenle bazi

insanlarin katlanmak zorunda olduklar1 bir yolculuk olarak gériiliiyordu®.

! Kaya, H., Uluslararasi Politik Derinliklerde Anadolu 2000, Bursa, 1999, s.1
2 Erdogan, H., Ekonomik, Sosyal, Kiiltiirel, Cevresel Yonleriyle Uluslararast Turizm, Bursa, 1996, s.8



Bir baska goriise gore ise turizm kelimesinin kdkeni, Almanca bir sézciik olan
Fremdenverkehr’den tiiremistir. Fremdenverkehr, herhangi bir mahalde, o mahal yabancist

insanlarin gelis ve gidislerinden kaynaklanan hareketi ifade etmektedir’.

Turizm kelimesinin koékeninden anlasildigi gibi turizm kisaca bir yerden bagska bir
yere gitme, bir siire sonra yasanilan yere geri donme faaliyetidir seklinde tanimlanabilir.
Ancak bu ifade turizmi agiklamak i¢in yetersiz kalmaktadir. Ciinkii seyahat faaliyetinin
turizm sayilabilmesi bu seyahatin belirli bir siireyi kapsamasi ( en az 24 saat), eglence,
dinlenme, spor, saglik vb. amaglarla yapilmasi ve seyahat siiresince kiginin gittigi yerdeki
isletmelerden hizmet ve {iriin satin alarak, ihtiyaclarim1 karsilamasi ve bu dogrultuda o

isletmelere, bolge, yore, lilke vb. ekonomisine canlilik getirme faaliyetlerinin tiimiidiir.

Diger bir tanimla turizm, kazan¢ saglama amacina yonelik olmamak kosuluyla
insanlarin devamli ikamet ettikleri, c¢alistiklar1 ve her zamanki olagan ihtiyaglarim
karsiladiklar yerlerin disina yaptiklar1 seyahatlerden ve buralardaki turizm isletmelerinin
tirettigi mal ve hizmetleri talep ederek, gegici konaklamalarindan dogan olaylar ve iligkiler

biitiiniidiir.*

Tiim bu tanimlardan da anlasilacagi iizere turizm, seyahatin basladigi andan
yasanilan yere geri doniilene kadar gecen siire igerisinde yapilan yolculuk, konaklama,
yeme-igme vb. giderler ile birlikte ekonomik bir faaliyete doniismiigtiir. Turizmin
ekonomik bir faaliyet haline gelmesi ve insanlarin turizm esnasinda ihtiyaglarimi
karsilayacak isletmelere gereksinim duymasiyla birlikte turizm bir endiistri haline

gelmistir.

“Turizm endiistrisi, bir iktisadi faaliyet olarak, yabancilarin ziyaretlerinden dogan faydaya
yoneliktir. Bu endiistri, kar amaci giitmeyen turizm organizasyonlari, pazarlama hizmetleri, konaklama,
ulastirma hizmetleri, yiyecek ve icecek faaliyetleri, perakende satis magazalar: ve diger c¢esitli etkinlikleri

”

gibi birbirinden farkli hizmetleri ve faaliyetleri tek semsiye altinda toplayan bir endiistridir.

* Agaoglu, O. K., Tiirkiye’de Turizm Egitimi ve Etkenligi, Ankara, 1991, 5.24
4 Kantarci, K. ve Yoriikkoglu, M. A Konaklama Isletmelerinde On Biiro ve Yonetimi, Ankara, 1998, s.7
5 Olali, H. ve Korzay, M., Otel igletmeciligi, Istanbul, 1993, 5.5



2. TURIZM SEKTORUNUN ONEMIi

Tiirkiye gibi gelismekte olan {ilkeler agisindan dig finansman ihtiyacinin
karsilanmasinda turizmin O6nemli bir rolii vardir. Tasarruf eksikligi olan ve gelismesini
tamamlamak i¢in dig kaynaga ihtiya¢ duyan {ilkemiz agisindan, turizm 6nemli bir doviz
kaynagidir. Ispanya, Italya, Yunanistan ve Portekiz gibi Akdeniz iilkelerinin yani sira,
essiz tarihi ve dogal giizelliklere sahip olan iilkemizde de turizm 6nemli bir sektor haline
gelmis, 1980'li yillarda ve 1990'larin basinda yaptigr girisimlerle 6nemli Olciide
tesviklerden yararlanilarak, yatirimlarini ve altyapisini biiylik dl¢lide tamamlayan Tiirkiye

turizm sektorii ekonominin lokomotifi haline gelmistir.

Turizm, gilinlimiizde doviz girdisini artirict ve istthdam saglayici ozellikleriyle
ulusal ekonomiye katkida bulunan, uluslararasi kiiltiirel ve toplumsal iletisimi saglayici ve
biitiinlestirici etkisi ile diinya barisinin korunmasinda biiylik pay1 olan bir sektordiir. Tiirk
ekonomisinin de vazgecilmez temel taslarindan birisi olan turizm, bugiinkii dis ticaret
acigma, enflasyona ve igsizlige care arayan hiikiimetlerin 6nemle iizerinde durdugu bir

konudur.

Turizmin, ticari anlamda fayda saglayacak bir faaliyet olarak diisliniilmesinin ve
tizerinde durulmasinin Tiirkiye’nin maddi ve manevi kiiltiirel ve dogal kaynaklarinin rolii

bilyiiktiir.

Tiirkiye, cografi konumu itibari ile eski diinya kitalar1 olan Asya, Avrupa ve Afrika
arasinda dogal bir koprii gibidir. Bu nedenledir ki tarihin ilk devirlerinden beri kitalar arasi
iligkileri biiylik 0l¢lide Anadolu topraklari iizerinden olmustur. Gogler, savaslar, istilalar,
ticaret yollar1 ve haberlesme i¢in Anadolu topraklari siirekli kullanilmis ve birgok
uygarligin besigi olmustur. Tiim bu uygarliklarin birlesimi ve izleri bugiinkii Anadolu

kiiltiiriiniin temelini olusturmustur®.

Tirkiye’de turistik deger tasiyan maddi ve manevi kiiltirel miras ve dogal
giizelliklerin farkina varilmasiyla turizm faaliyetleri 6nem kazanmaya baglanmis ve

ekonomik faaliyet olarak kabul gérmiistiir.

% Turizm Bakanhg1 Yatirimlar Genel Miidiirliigii , Tiirkiye’de Turizm Yatirim Olanaklar1 ve Yatirim Siireci,
Ankara,1997,s.3



Tirkiye’de ekonomi politikalariin genis bir perspektifle tartisilmaya baslandigi
1960’11 yillar, turizmin 6neminin de kavranmaya basladigi yillari ifade etmektedir’. 1963
yilinda baglayarak neredeyse her kalkinma planinda, daha sonralar1 1980’li yillarda ¢ikan
Turizm Tesvik Kanunu ve gerekli yasal diizenlemelerin ¢ogunda turizm endiistrisinden
beklenenlerin baginda doviz gelirlerini artirmak gelmektedir. Doviz gelirlerinin en énemli
etkisi ise 0demeler dengesi iizerindedir. Bilindigi iizere 6demeler dengesi, bir iilkenin
ekonomik durumunu Ozetleyen bir tablo gibidir. Gelismekte olan Tirkiye i¢in gerek
yatirrm mal1 gerekse petrol tiriinleri ve diger tiiketim mallarimi disaridan ithal edebilmek
icin de dovize gereksinim duyulmaktadir. Siirekli olarak artan dis borg, anapara ve faiz
O0demeleri de doviz ile yapildigindan, Tiirkiye’nin dovize olan gereksinim giinden giine
artmaktadir. Bu nedenle de c¢ok az dig alim gerektiren ve kisa zamanda ddviz getirisi

saglayan turizm, 6demeler dengesi agiklarim kapatilmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir®.

Tirkiye’nin turizm gelirlerinin ihracat gelirleri igindeki payi, 1963 yilinda %2.1
iken, son yillarda ihracata tesvik pirimi verilmesi ve yukarida bahsedilen politika
degisiklikleri sonucu bu oran %27-28 gibi oldukea yiiksek degerlere ulagmistir’. 1980-
1984 yillar1 arasinda bu oran % 11 iken, 1984-1994 yillarinda iki katina ¢gikmis ve 2001°de
ise % 28.8’¢ yiikselmistir'®. Tiirkiye nin turizm gelirlerinin ihracat gelirleri igindeki pay1

2006 yilinda % 19.8 olarak gergeklesmistir“.

Tirkiye’nin turizm gelirlerini arttirmak ve gelen paranin disar1 ¢ikmasini
engellemek icin Ozelikle yerli yatirnmcilart desteklenmeli, turizm tesvikleri ile
yatirimceilarinin bu sektore yatirim yapmalar1 saglanmalidir. Boylelikle turizm gelirleri ile

dogrudan, yaratilan istihdam ile dolayli olarak Tiirkiye ekonomisine katkida bulunur.

Turizm sektorii emek yogun bir sektor niteligi tasimaktadir. Turizm isletmeleri
hizmet iireten isletmeler oldugundan, faaliyetlerin neredeyse tamamina yakin bir kismi

insan unsuru tarafindan gerceklestirilmektedir. Bu dogrultuda, Tiirkiye’de turizm 6nemli

7 Cimat, A. ve Bahar, O., “Turizm Sektoriiniin Tiirkiye Ekonomisi I¢indeki Yeri ve Onemi Uzerine Bir
Degerlendirme”, Akdeniz Universitesi Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Say1:6, Antalya 2003, s.3

8 Kozak, N., Kozak, M. A., Kozak, M., Genel Turizm ilkeler — Kavramlar, Ankara, 2001, s.126.

? {lkin, A.,Dinger, M. Z, Turizm Kesiminin Tiirk Ekonomisindeki Yeri ve Onemi, Ankara,1991,s.21

1% Cimat ve Bahar,a.g.k.,s.10

" Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 2006 Istatistikleri,

http://www kultur.gov.tr/TR/BelgeGoster.aspx?FO6E10F8892433CFF3948C44161D1F3EAC33ECC96EA79
FF5C



oranda bir istthdam alanmi yaratmaktadir. Tiirkiye’de turizm endiistrisindeki istihdama
iligkin verilere gére 2001 yilinda 1 milyon 7 bini dogrudan istihdam olmak {izere 2,5

milyon kisi istihdam edilmistir'>.

3. TURIZM SEKTORUNUN TARIHSEL GELISIMIi

Tiirkiye’de turizm uzun yillar giines, deniz, kum, dogal giizellikler gibi kaynaklari
kullanma ve teknolojisi basit bir iktisadi faaliyet olarak goriilmiistiir. Ulkenin doviz
darbogazi ve igsizlik gibi baslica sorunlarna turizmin ¢oziim getirecegi beklenmistir.
Tirkiye’de turizm sektorii son yillarda gosterdigi biiyiik gelismeyle Tiirk ekonomisinin

Onemli unsurlarindan biri olmustur.

Tiirkiye’de turizmin ekonomik, sosyal ve kiiltiirel etkileri 1940’lardan sonra fark
edilmis, ancak 1963 yilindan 1980°1i yillara kadar, zamanla gelisme egilimi gdstermistir'.
Tiirkiye’de, 1960 yili sonrasinda, turizm alaninda gerceklesen olaylardan ilki, turizmin
hizmetler sektdriiniin bir alt dali olarak “Kalkinma Planlar1”nda yer almaya baslamasidir.
Ote yandan 1963 yilinda Turizm ve Tamtma Bakanligi’nin kurulmasi diger énemli bir
gelismedir. Boylelikle turizm ile ilgili konular, hiikiimet seviyesine ylikselerek devletin ana

fonksiyonlar arasma girebilmistir'*.

Tiirkiye’ye yonelik yabanci turizm talebinin diinya ortalamasinin istiinde oldugu

1980 sonrasi ise Tiirk turizmi i¢in bir doniim noktasi olmustur. Bu dénem igerisinde,
Tiirkiye turizm tarihinde hi¢ rastlanmayacak bir gelisme hizi yakalanmis, birkag yillik
stirec icerisinde turistik arz kapasitesi, elde dilen doviz ve gelen yabanci sayilarinda biiyiik
gelismeler yaganmistir. 1980 sonrasi turizm ile ilgili olarak alinan kararlar igerisinde en
onemli olani, 2634 sayil1 “Turizm Tesvik Kanunu”dur. Bu yasal diizenlemeyle Tiirkiye’de
turizm sektdriine o zamana degin uygulanmayan pek c¢ok tesvik getirilmistir. Bu donemde
turizm ile ilgili olarak getirilen tesviklerin bazilari sunlardir'’;

o Diisiik faizli kredi,

e Yatirim indirimi,

e Finansman fonu istisnasi,

12 http://www.tursab.org.tr/content/turkish/istatistikler/akrobat/GENEL/04hzT ANIT.pdf (20.08.2009)
" Turizm Bakanlig1, Turizm 98, Turizm Bakanlig1 Yayini, Ankara,1998,s.57

14 Kozak, Kozak ve Kozak, a.g.k., s.112.
15 Kozak,Kozak ve Kozak,a. gk.,s.117.



o Elektrik, havagazi ve su licretlerinde indirim,
e Vergi, resim, harg istisnasi,

e Tesvik pirimi, doviz tahsisi,

¢ Bina insaat istisnasi,

e Katma deger vergisi ertelemesi,

e Yabanci personel ¢alistirma,

e Haberlesme kolayliklaridir.

Yasanin turizm endiistrisine doniik olumlu etkileri 1987 yilindan itibaren kendini
lyice gostermeye baslamistir. Tiirkiye’ye gelen turist sayisina bakildiginda da bu gelisim
gorlilmektedir;

e 1963-1971 ortalamast 528.000 turist (bu donemde yillar itibariyle turist sayist 1
milyonun altinda)

o 1972-1982 ortalamasi 1.420.000 turist, (2634 say1il1 yasaya kadar olan donem)

e 1983-1987 ortalamasi 2.321.000 turist (turist sayist trendinde 1988 yilinda bir
sigramanin ortaya ¢ikmasi)

e 1988-2004 ortalamas1 9.496.000 turist

Ozellikle Turizm Tesvik Kanunu’nun etkilerinin hissedilmeye baslandigi 1987
yilindan itibaren Tiirkiye’ye gelen turist sayisi ortalama olarak 9,4 milyon civarinda
olmustur. Bu gelisim, turizm potansiyelini turizm arzina doniistiirme derecesi olarak
degerlendirilmektedir. Diger bir degisle, uzun yillar kitle turizm pazarina giremeyen
Tiirkiye 1982 yilindan itibaren bir yap1 degisikligi gostererek bu pazara girmistir. S6z
konusu bu yap1 degisikligi ile kii¢iik turizm isletmeleri yerlerini ekonomik 6l¢egi biiyiik,

uzmanlasmis, yurt dis1 baglantili ulusal ve yabanci isletmelere birakmustir'®.

Ayrica endiistride yatirim ve yonetim Olcekleri biiyiimiis, turizm iirlinii ve turist
tiiri dogal olarak degismistir. Son yillarda her sey dahil sistemi tercih eden, tek bir yerde
tiim tatilini gegiren ve dolayisiyla bolge, lilke ekonomisini biiylik dl¢lide katki saglamayan
turist profili yayginlagmaktadir. Tiirkiye’nin ekonomik yarar saglayabilmesi icin kiiltiir,
macera, spor vb. amaglarla seyahat eden turistlerin daha fazla sayida Tiirkiye’ye gelmesi

amaclanmalidir. Kiiltiir turizmi faaliyetlerini arttirmak i¢in alternatif destinasyonlar

16 Erol, M., Turizm Pazarlamasi,Bursa, 2003,s.27



(gidilecek yer) ve turizm faaliyetleri gelistirmelidir. Kiiltiir turizmi faaliyetleri ekonomik
getirisi ve sezon kisitlamasinin alternatif giizergahlarla ¢oziilebilmesi agisindan yarar
saglayan turizm seklidir. Ancak Tiirkiye nin yurtdist turizm imaj1 ise her sey dahil sistemi

tercih eden turistlerin “deniz, kum, giines iilkesi” olarak benimsenmistir.

4. TURIZM SEKTORUNDE OTEL iSLETMELERI KAVRAMI

Turizm sektoriinde birgok isletme faaliyet gostermektedir. Ancak i¢lerinde bulunan
otel isletmeleri bu sektoriin lokomotifi konumundadir. Bu boliimde otel isletmelerine dair

bilgilere yer verilmektedir.

4.1. Otel Isletmelerinin Tanim

Otel, konuklarin geceleme ihtiyacini karsiladigi, bunun yaninda yeme i¢me,
eglence vb. ihtiyaglarini karsilamalarina olanak saglayan birimleri bulunan kar amaci

giiden isletmelerdir.

Turizm Tesisleri Yonetmeliginde ise oteller; “asil fonksiyonlar1 miisterilerin
geceleme ihtiyaglarini saglamak olan, bu hizmetin yaninda, yeme-i¢gme, spor ve eglence,
ihtiyaclar1 i¢in yardimer ve tamamlayici birimleri de biinyesinde bulundurabilen tesisler”
olarak tanimlanmaktadir'’. Diger bir tamima gore, konaklama isletmeleri; yapi, teknik
donanim, konfor ve bakim kosullar1 gibi maddi ve sosyal degerleri personelin hizmet
kalitesi gibi moral elemanlariyla, uygar bir insanin arzu ettigi nitelikteki gecici konaklama
ve kismen beslenme ihtiyaclarini bir ticret karsiliginda karsilamayir meslek olarak kabul

eden sosyal,ekonomik ve disiplin altina alinmis isletmelerdir'®.

Otel isletmeleri, belirli 6l¢iide kar elde etmek ya da hizmet yaratmak amaciyla,
basta insan kaynaklar1 olmak iizere, diger iiretim faktorlerini (dogal kaynaklar, sermaye,

girisim) bilingli, uyumlu ve sistemli olarak bir araya getiren ve toplumun gereksinim

' Turizm Tesisleri Yonetmeligi, Resmi Gazete, Tarih: 06.07.2000, No: No:24101, m.19

18 Ozer, K. O., “ Konaklama isletmelerinde Stratejik Yonetim: Istanbul’da Dért ve Bes Yildizli Otel
isletmeleri Arastirmas1”, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Sakarya Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Sakarya, 2005, 5.6



duydugu gecici konaklama, yeme-igme, spor, eglence gibi ihtiyag¢lar1 karsilamaya yonelik

mal ve hizmetlerin iiretildigi ve sunuldugu ekonomik ve sosyal kuruluslardir'” .
4.2. Otel Isletmelerinin Tarihsel Gelisimi

Turizm Tesisleri Yonetmeligi”nin 19. maddesine gore, konaklama isletmeleri; asil
fonksiyonlar1 miisterilerin geceleme ihtiyacini saglamak olan ve bunun yaninda yeme
icme, eglence ihtiyaglari i¢in de yardimci ve tamamlayict birimleri biinyesinde bulunduran

tesisler olarak tanimlanmaktadir®’.

Otel isletmelerinin bugiinkii sekliye tanimlanabilmesinin kokeni tam olarak
bilinmese de, Selguklu doneminde ticaret yollar iizerine yapilan kervansaraylarin oteller

i¢in prototip 6rnek olusturdugu diistiniilmektedir.

Selguklu doneminde ticari faaliyetler ig¢in seyahat eden insanlarin en biiylik
sorunlar1 giivenlik ve barinma ihtiyaclaridir. Belli mesafeler ile yapilan kervansaraylar bu
ihtiyaglarin ¢ézlimiinde biiyiik rol oynamistir. Bugiin de turizm faaliyetine katilabilmek
i¢in siirekli yasadig1 yerden gecici olarak ayrilan insanlarin en 6nemli ihtiyacglarindan biri
konaklamadir. Konaklama kavrami turizmin gelismesi ve farkli turizm cesitlerinin ortaya
cikmasi ile birlikte oteller disinda, motel, oberj, tatil kdyli, pansiyon, kaplica, hostel gibi

isletmeleri de kapsamaktadir.

Konaklama igletmeleri yapisi, donanimi, rahatlhig1 ve miisteriye sundugu hizmet gibi
olanaklar1 ile uygar bir insanin arzu ettigi nitelikte gecici konaklama, yeme-igme ve
eglence gereksinimlerini bir T{cret karsiliginda karsilayan tesislerdir. Konaklama
isletmeleri, turistik c¢ekicilikleri olusturan isletmeler grubu icinde yer almaktadir. Bu
isletmeler, miisterilerin geceleme yaninda, yiyecek-igecek ve kismen eglence

gereksinimlerini karsilamak tizere kurulmustur®'.

' Bolat, O. 1., “Konaklama isletmelerinde isgorenlerden Yansiyan Kurumsal imajin Analizi

ve Bir Uygulama”, Yayinlanmamis Doktora Tezi, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Balikesir, 2005, s.5

*" Turizm Tesisleri Yonetmeligi, Resmi Gazete, Tarih: 06.07.2000, No: No:24101, m.19

2 Kozak, Kozak ve Kozak, a. g.k.,s.50
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Konaklama isletmeleri dendiginde ilk akla gelen isletme tiirii otellerdir. Bunun
yaninda tatil koyli, motel, apart otel, kaplica tesisleri, devre miilk, dag evleri (oberj),

yazlik konut, pansiyon, misafirhane gibi isletmeler bu simfta yer alir”.

Bir¢ok farkli tesis, farkli yerlerde, kapasiteleri ve hizmet bicimleri farklilik
gosterdigi halde, ana hizmetleri olan konaklama hizmetini vermeleri bakimindan ayn1 isim

altinda toplanmaktadir.

Otel igletmeleri, insanlarin maddi gereklerinin yaninda sosyal gereklerinin
karsilanmasinda, oncelikli olarak konaklama daha sonra da yeme-igme ve diger hizmetleri

veren isletmelerdir™.

Temel ihtiyaclarin kargilanmasimin yaninda otel isletmeleri simiflandirilma
durumuna gore bir ¢ok ek hizmeti sunmaktadir. Tiim bu hizmetlerin pazarlanmasi ve artan
rekabet kosullar1 karsinda, otel isletmesi satis ve pazarlama faaliyetlerinde turizm

sektoriindeki diger isletmeler ile isbirligi yapma yoluna gitmistir.

Otel isletmeleri hizmet verdigi kisilere ulasmak i¢in ulagtirma isletmeleri ve seyahat

acenteleri ile iletisim i¢inde olurlar®.

Acentelerin organize ettigi liriin paketini satin alan
kisiler, ulastirma isletmelerinin araciligi ile konaklama isletmesine gelerek, konaklama

isletmesinin sundugu hizmetlerden yararlanmaktadirlar.
4.3. Otel Isletmelerinin Simiflandirilmasi

Oteller farkli kaynaklar Ozelikle turizm egitimi ile ilgili kaynaklarda farkli
sekillerde simmiflandirilmistir. En stk kullanilan smiflandirmalar, otel isletmelerinin
bulundugu yer, calisma stireleri, biiylikliikkleri ve Turizm Bakanligi’nin belgelendirmis
oldugu konaklama isletmeleri ve Belediyelerin belgelendirmis oldugu konaklama
isletmeleri olarak siniflandirilmasidir. Bu ¢alismada belediye belgeli ve turizm isletme

belgeli otel isletmeleri agiklanmaktadir.

%2 Sarag,S., Konaklama Muhasebesi, Ankara, 1989, s.16
» Olah ve Korzay, a.g k., s.7
 Sarag, a.gk,s.15
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4.3.1. Belediye Belgeli Otel Isletmeleri

Ulkemizde turizm isletme belgesine sahip olmayan biitiin otel isletmeleri “Belediye
Belgeli” otel isletmeleri olarak siniflandirilmistir. Bu grupta yer alan otel isletmeleri yerel
yonetimlerin tespit ettigi normlara gore simiflandirilirlar, denetimleri yerel yOnetimler

tarafindan yapilir ve fiyatlarim da aym sekilde belediyeler belirler™.

4.3.2. Turizm isletme Belgeli Otel Isletmeleri

Tirkiye’de otel isletmelerinin siniflandirilmasi ve niteliklerinin belirlenmesi Kiiltiir
ve Turizm Bakanligi tarafindan yayimlanan Yonetmeliklerle yapilmaktadir. Turizm
Tesisleri Yonetmeligi’nin 19. maddesine gore otel isletmeleri; bes yildizli oteller, dort
yildizli oteller, ti¢ yildizli oteller, iki yildizli oteller ve bir yildizli otel isletmeleri olarak

siniflandirilan “Turizm Isletme Belgeli” otel isletmeleridir.

4.3.2.1 Bir Yildizh Oteller (*)

Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Y&netmelige gore

bir yildizli otellerin asagidaki nitelikleri tasimasi gerekmektedir®:

e FEnaz 10 oda,

e YoOnetim odast,

e Sadece yaz sezonu boyunca acik olan tesisler hari¢ olmak iizere giriste
rlizgarlik, hava perdesi, doner kap1 veya benzeri diizenleme,

¢ Genel mahaller ve yatak odalar1 dosemelerini tamamen kaplayan hali, seramik,
parke gibi nitelikli malzeme,

e Miisterinin inecegi veya cikacagl kat sayisinin iicten fazla olmasi halinde otel
kapasitesi ile orantili olan sayida miisteri asansorti,

e Resepsiyon ve kapasiteye yeterli, rahat oturma imkanmin saglandigi lobiden
olusan kabul holii (Yeterli biyiklikte ayr1 bir oturma salonu

bulunduruldugunda, belirtilen imkanin lobide saglanmasi sart1 aranmaz.),

» Sener, B. Modern Otel Isletmelerinde Yonetim ve Organizasyon, 3. Baski, Ankara,2001, s.24
*% Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine liskin Yonetmelik, Resmi Gazete, Tarih:
21.06.2005, Say1: 25852, m.18
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e Kahvalt1 ofisi ve kahvalti salonu, yeterli biiyiikliikte oturma salonu veya lokanta
bulunmasi durumunda bu mahaller kahvalti verme amach da kullanilabilir,
yazlik tesislerde bu amagla kullanilan salonun bir kism1 acik olabilir,

e (06:00-24:00 saatleri arasinda biife hizmeti,

e Ilk yardim malzeme ve geregleri bulunan dolap,

e (Odalarda digar1 ile dogrudan baglantili telefon hizmeti,

e (Oda sayisinin en az %?25’ine hizmet verebilecek sayida kiymetli esya kasasi.

4.3.2.2 1ki Yildizh Oteller (**)

Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Y&netmelige gore

iki yi1ldizli oteller; bir yildizli oteller i¢in aranilan sartlarlari saglamakla birlikte asagida

belirtilen nitelikleri de tagimahdir *’;

Iklim kosullarna gerektirdigince genel mahallerde klima sistemi,
Odalarda sa¢ kurutma makinesi,
Odalara igecek hizmeti,

Yatak katlarinda kat hizmetleri i¢in ofis veya dolap.

4.3.2.3 Ue¢ Yildizh Oteller (**¥)

Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Yonetmelige gore

tic yildizli oteller; iki yildizli oteller i¢in aranilan sartlarla birlikte asagida belirtilen

nitelikleri tasgimalidir™®:

Iklim kosullarina gére odalarda klima sistemi,

Yatak sayisinin %25°1 oraninda oturma imkani olan, lobiden ayri diizenlenmis
oturma salonu,

Ilave bir yénetim odast,

Rezervasyon islemlerinin bilgisayarla yapilmasin1 saglayacak olan diizenleme ve
arag-gerec,

Odalarda televizyon,

Camagir yikama ve iitiileme hizmeti,

" Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Hiskin Yonetmelik, A.g.y.
*® Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin Yonetmelik ,A.g.y.

13



Odalarin %50’sinde mini bar ile mevcut yiyecek ve icecek tiirlerine uygun servis
malzemesi bulundurulmasi,

Yiizme havuzu veya ikinci sinif lokanta veya kafeterya veya kisi basina en az 1.2
metrekare alan diisecek sekilde en az 50 kisi kapasiteli ¢ok amacli salon,

24 saat biife hizmeti.

4.3.2.4 Dort Yildizh Oteller (***%*)

Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Y&netmelige gore

dort yildizli oteller; li¢ yildizli oteller i¢in aranilan sartlarla birlikte asagida belirtilen

nitelikleri tasimasi gerekmektedir®:

Odalarda ve genel mahallerde klima ,

Miisterilerin inecegi veya cikacagi kat sayisinin ikiden fazla olmasi halinde otelin
kapasitesiyle orantili, miisteri asansorii,

Kabul holiinde telefon kabinleri,

Odalarda; yatak Ortiisii, mini bar, kiymetli esya kasasi,

06:00-24:00 saatleri arasinda oda servisi,

Kuru temizleme ile terzi hizmeti,

Her katta kat ofisi diizenlemesi(Ayrik yerlesimler seklinde diizenlenmis otel
isletmelerinde hizmetin aksamamasi sartiyla kat ofisinin her katta bulunmasi
zorunlu degildir.),

Satis magazasi,

Cesitli dillerde; siireli yayin, kitap gibi dokiimanlarin yer aldig1 okuma mabhalli,
Kapasitesi yiiz kisiden az olmamak kaydiyla, tesis yatak kapasitenin %50’sine
hizmet veren birinci sinif lokanta,

Siirekli doktor hizmeti ve revir, miisterilerin bu konuda bilgilendirilmesi,

Yeterli biiyiikliikte bagaj odas1 ve bu mahalde emanet hizmeti,

Servis merdiveni veya asansorili, (ayrik yerlesimler seklinde diizenlenmis otel
isletmelerinde servis merdiveni veya asansorii bulundurulmasina iliskin esaslar
Bakanlikga belirlenir.)

Personel sayisinin en az %15°1 oraninda konusunda egitim almis personel,

Idari personelin konusunda egitimli veya en az 5 y1l deneyim sahibi olmast,

* Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin Yonetmelik ,A.g.y.
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e Telefon, faks, internet baglantili bilgisayar gibi biiro hizmetlerine yonelik ¢alisma

ofisi,

e (Odalara; mesaj birakabilme sistemi ya da buna yonelik hizmet verilmesi.

e Ayrica;

o

Kisi basma en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az 100 kisilik ¢ok
amacli salon ve fuayesi,

Acik ve Kapal1 ylizme havuzu,

En az 100 kisi kapasiteli kabare, tiyatro, sinema etkinliklerinin
yapilabilecegi kapali salon,

Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisen, en az 100 kisilik konferans
salonu, fuayesi, salon ile baglantili en az iki ¢alisma odasi, sekreterlik ve
simiiltane terciime hizmetleri,

Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az 100 kisilik gece
kuliibii, diskotek veya benzeri eglence imkani veren ayri bir salon,

En az 40 metrekare biiytikliikte aletli jimnastik, aerobik veya bilardo salonu,
alarm sistemi bulunan sauna, Tiirk hamami, mini golf, tenis veya voleybol
sahasi, trambolin , bowling salonu, go -kart pisti, kayak ve deniz sporlari,
veya benzeri rekreasyon ( bos zaman degerlendirme faaliyetleri) imkanlari
saglayan tinitelerden en az 3cadedi,

Pasta ve icki servisi verilen en az 100 kisilik salon,

Tiirk mutfagindan en az beser adet sicak ve soguk yemekler ile tath
cesitlerinin de sunuldugu alakart hizmet verilen ayr1 bir lokanta,

Kafeterya ve snack bar, iinitelerinden en az 3 adedi.

4.3.2.5 Bes Yildizh Oteller (****%)

Bes yildizli oteller; yerlesme durumu, yap1, tesisat, donatim, dekorasyon ve hizmet

standardi olarak iistiin 6zellikler gosteren, dort yi1ldizli oteller i¢in aranilan sartlarla birlikte

asagida belirtilen nitelikleri tastyan en az 120 odali otellerdir®®.

e Miisterilerin inecegi veya ¢ikacagi kat sayisinin birden fazla olmasi halinde otelin

kapasitesiyle orantili sayida miisteri asansort,

3% Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin Yonetmelik ,A.g.y.
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Odalarda; ¢alisma masasi, yatak basucunda merkezi aydinlatma diigmesi ve priz,
boy aynasi,

Odalarda; bornoz, dis temizlik kiti, tek kullanimlik terlik, dikis kiti, ayakkabi
silecegi, cilasi, dus kopiligli, makyaj temizleme pamugu, kutu kagit mendil, semsiye
gibi en az 10 adet amblemli buklet malzemesi,

Banyolarda; kiivet, resepsiyonla baglantili telefon, biiylitecli ayna,

24 saat oda servisi,

Garaj veya lizeri kapali otopark, bu mahallerde 24 saat gérevli personel,

Odalarda; uydu veya video yaymlari ile oda sayisinin %10’u oraninda internet
imkani ,

Bay ve bayan kuaforii,

Satis magazalari,

Personel sayisinin en az % 25’1 oraninda konusunda egitim almis personel,

Alakart servis sunan lokanta,

Resepsiyondan ayr1 bir alanda miisteri iliskileri, danigmanlik gibi hizmetlerin
deneyimli personel tarafindan saglandigi boliim,

Kat koridorlarinda resepsiyonla baglantil telefon,

Dort yildizli otellerde bulunmasi gereken en son maddede belirtilen iinitelerden,

ilave olarak en az 3 adedi.

BES YILDIZLI OTEL iSLETMELERINDE BOLUMLER

Bes yildizli otel isletmelerinin organizasyonu, birbirinden farkli hizmet boliimlerinden

olugmaktadir. Miisterilere sunulan iirlinler farkli boliimlerin katkilariyla olusan birlesik

hizmetlerden olusmasi nedeniyle otel igletmelerinin bdliimleri arasinda esgiidiim 6nemli

bir role sahiptir’'. Bu nedenle otel isletmelerinde her bir boliimiin kendisine 6zgii farkli bir

islevi vardir. Ornegin, on biiro boliimii miisterilerin karsilanmas1 ve satislarin

arttirllmasindan sorumlu iken; kat hizmetleri boliimii ise miisterilerin daha rahat ve

hijyenik bir odada konaklamalarin1 saglamaktan sorumludur. Asagida bes yildizli otel

isletmelerindeki boliimler ve bu boliimlerin gérevlerine yer verilmektedir.

3 Sener, a.g.k., s.126
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5.1. On Biiro

On biiro, otel isletmesinin lobisinde konuk giris kapisina, merdivenlere ve
asansorlere hakim bir alanda yerlestirilmis ve resepsiyon bankosu ile salondan ayrilmis, bu
bankonun arkasinda resepsiyon gorevlileri ile gerekli resepsiyon donanimlarinin
bulundugu ve alanin arkasinda diger 6n biiro hizmetleri ve caligmalarinin yapilacagi

ofislere sahip bolimdiir™.

On biiro boliimii, otel isletmelerinin ydnetiminden satisina, miisteri karsilamadan
miisteri memnuniyetine kadar ¢ok genis bir alanda hizmet vermektedir. Bu bdliim,
miisterinin otel isletmesine varis noktasi olup; miisteri ile is gorenlerinin ilk defa temas
kurduklar1 ve miisterilerin agirlandigi ve ugurlandigi yer olmasi agisindan da énemlidir™.
Bu yiizden 6n biiroda ¢alisan is gorenler, gorevlerini yerine getirirken miisteri {izerinde otel
isletmesi hakkinda daima iyi bir intiba birakmalidir. Bu durum otel isletmesinin iinii ve
imajimi saglamlastirdig1 gibi, gelecekte miisterinin tekrar otel isletmesini tercih etme

ihtimalini de yiikseltir.**

Bu nedenle 6n biiro personelinin yabanci dil bilgisi, iyi bir diksiyon ve diizgiin bir
dis goriiniime sahip olmasi ¢ok énemlidir. On biiro personeli, otel isletmesinin en karmasik
islemlerinin yapildig1 ve siirekli yogunlugun yasandigi bu bdliimdeki gorevleri yerine

getirebilmek icin dikkatli ve titiz ¢alismalidir.

Genel olarak 6n biiro boliimiin baslica gorevleri asagidaki gibi siralanabilir®:

e Rezervasyonlarin kurallarina uygun yapilmasi,

e Miisterilerin kargilanmasi,

e Misterilerin hesap kayitlarinin takip edilmesi ve hesabin 6demeye hazir hale
getirilmesi,

e Miisterilerin telefon baglantilarinin saglamast ve miisteriye gelen paket gibi

seylerin alinmasi ve miisteriye ulastirilmast,

32 Sener, B. Konaklama Isletmelerinde Onbiiro Yonetimi, Ankara, 2001, s.21

3 Dereli, A. M.,Otel Isletmeciliginde Onbiiro, Ankara, 1989,s.15

** Yurtsever, 1., “Housekeeping Departmanin Onemi”,
http://www.turizmgazetesi.com/articles/article.aspx?id=23777, (20. 08. 2009).

3% Misirly, I.,Konaklama Isletmelerinde Onbiiro Teknikleri ve Uygulamalari, Ankara, 2001, 5.39
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e Otel isletmesi politikasina ve miisterilerin 6zel isteklerine uygun oda satislari
yapilarak miisterilerin otele kabul edilmesinin saglanmasi ve miisteri ile ilgili
kayitlarinin tutulmasi,

e VIP miisteri odalarinin tespit edilmesi ve bu miisterilerin odalarina 6zel emir
formlariyla ikramlarin gonderilmesinin saglanmasi,

e Miisterilerin turistik yerler, sanat eserleri, trenler, kara ve deniz nakliyati, gezi gibi
gerekli olan bilgilerin saglamasi ve sunulmasi,

e Siirekli olarak satilabilecek durumda olan odalarin takiplerinin ve dokiimlerinin
yapilmasi,

e On biironun miisterinin rahati ile ilgili biitiin islerde miiracaat noktas1 haline
getirilmesi,

e Miisterileri memnun etmek amaciyla otelin yonetim ve diger boliimleri ile siirekli
iliski kurulmas1 ve igbirligi yapilmasi,

e Miisterilerin dilek ve sikayetleri ile ilgilenilmesi, sorunlara aninda ¢6ziim
getirilmeye ¢aligilmast,

e Miisterilerin otel isletmesi ile ilgili doldurduklar1 formlarin dikkatli bir sekilde
incelenmesi, miisteri dilekleri ve sikayetlerine konu olan hususlarin diizeltilmesi
icin ilgili birimlerin harekete gecirilmesi*®.

e Misterilerin ihtiyaci olan kambiyo islemlerinin yapilmasi,

e Ginliik, haftalik, aylik, sezonluk ve yillik raporlarin diizenlemesi,

e Miisterilerin bagajlarinin ve 6zel esyalarinin korunmast.

5.2. Muhasebe

Kuskusuz otel isletmelerinde bilgi kaynaklarinin énemi biiyiiktiir. Mali konularda
alacak kararlarin basarisi muhasebe ile ilgili bilgilerin niteligine, niceligine ve giincel
olmasma baghdir. Muhasebe, bir isletmenin kaynaklarinin olusumunu, bu kaynaklarin
kullanilma bic¢imini, isletmenin islemleri sonucunda bu kaynaklarda meydana gelen artig
veya azaliglar1 ve isletmenin finansal agidan durumunu agiklayan bilgiler lireten ve bunlari

ilgili kisi ve kuruluslara ileten bir bilgi sistemidir.”’

36 Oriici, E., Topaloglu, C., Emektar, E., “Konaklama Isletmelerinde Onbiiro Boliimii Gorevlilerinin
Karsilastiklar1 Sikayetler ve Bu Sikayetleri Coziimleme Yollari: (Mugla ili Dalyan Yéresi Ornegi)”, Gazi
Universitesi, Turizm Akademik, Say1: 2, Ankara2002, s. 21

37 Sevilengiil, O., Genel Muhasebe, 3. Baski, Ankara, 1994, s.9
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Otel isletmelerinde muhasebe boliimiiniin amag¢ ve gorevlerini asagidaki gibi
siralanmaktadir®;

e Otel isletmesinde varliklar ve kaynaklarla ilgili olan ve para ile ifade edilen deger
hareketlerinin devamli bir sekilde kaydini ve kontroliinii yapilmast,

e Farkli hesap donemlerindeki bilgilere dayanarak analiz amacgh veriler
olusturulmasi,

e Isletme boliimlerinin her biri i¢in ayr1 gelir ve giderini belirlenmesi,

e Otel isletmesinin {igiincii sahislarla olan durumu hakkinda bilgi verilmesi,

e Miisterilere sunulan mal ve hizmetin (oda fiyati, yemek fiyati vb.) maliyet
hesaplarini belirlenmesi,

e Muhasebe kayitlarindan alinan sonuglara gore gerekli yonetim tedbirlerinin

alinmasini saglanmasi.

Burada onemle belirtelim ki, muhasebe boliimiiniin otel isletme yonetimindeki
amac ve gorevleri yalnizca yukaridakilerle sinirli olmayip, yonetimle ilgili her tiirlii maddi

faaliyeti igermektedir.

5.3. Kat Hizmetleri

Istihdam edilen is goren sayisi acisindan otel isletmelerinin en biiyiik béliimii kat
hizmetleri boliimiidiir. Genel olarak otel ¢alisanlarini yarisina yakin bir kismi bu boliimde
calisir. Kat hizmetleri boliimii, ayn1 zamanda otel isletmelerinin en fazla gelir getiren
bolimlerinden biridir’”. Kat hizmetleri béliimii, miisterilerine sagladigi konaklama
hizmetlerinin yan1 sira miisterilerin ¢camasirlarinin temizlenmesi karsiligi sagladigi gelir

sayesinde de otel isletmeleri i¢in énemli bir gelir kaynagidir®.

Odalarin yonetiminden, temizliginden, bakimindan, dekorasyondan, sunumundan

sorumlu olan kat hizmetleri boliimii, otel isletmelerinde genis bir alana yayilmistir. Kat

38 Cetiner, E., Konaklama Isletmelerinde Muhasebe Uygulamalari, Ankara, 2002,5.33

* Yurtsever, a.gk.

40 Seymen, O. T. ve Giil, M. K., Konaklama Isletmelerinde Cagdas Kat Hizmetleri Y6netimi, Ankara, 2004,
s.6
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hizmetleri boliimii, birbirinden bagimsiz veya tek bir bloktan olusan bir otel isletmesinde

giinlitk hizmet veren 6nemli bir bolimdiir*'.

Kat hizmetleri boliimii aslinda yalnizca giinlik degil; mevsim, genel temizlik
kurallar1 vb sartlar nedeniyle haftalik, aylik, yillik temizlik rutinleri ve mevsim gegisleri,
renevasyon (yenileme) faaliyetleri dogrultusunda da hizmet veren bir boliim olarak

tanimlanmalidir.

Miisteriler konakladiklari siire boyunca evlerindeki rahatlig otel isletmelerinden de
beklemektedirler. Miisterinin bu beklentisi nedeniyle siirekli devam eden bu calisma
temposunda kat hizmetleri boliimiiniin, otel isletmelerini bir barmak degil; ayn1 zamanda
saglikli, konforlu ve hosgoriilii, sicak atmosferi olan bir ev gibi miisterilerine sunabilmeleri
gerekir. Bunu saglayabilmek i¢in kat hizmetleri boliimiiniin yerine getirmesi gerekli

sorumluluklar: vardir.

Otel isletmesi icerisindeki koridorlar, havuzlar, idare ofisleri, yemek ve toplanti
salonlar1, spor salonlar1 gibi farkli mekanlarin temizligi ve diizeninin saglanmasi kat
hizmetleri boliimiin sorumluluklar arasindadir. Yine, otel isletmelerinde malzemelerin
uygun yerde ve gorilinliste olmalart da miisteriler icin temizlik kadar dnemli bir diger
konudur. Bu nedenle otel isletmelerinin i¢ mekanlardaki renk diizenlemelerinin ¢ekici ve
albenisi yiiksek hale getirilmesine yardimci olan dekorasyon ugraslari da kat hizmetleri
bsliimiiniin sorumluluklari arasinda yer almaktadir®.

Kat hizmetleri boliimiiniin {istelendigi temel sorumluluklar ana basliklar itibariyle
asagidaki 6zetlenebilir® :

e Miisteri memnuniyetine ve otel gelirlerinin artmasina katki saglamasi,
e Miisteri memnuniyetine bagl olarak miisteri devamlilig1 saglamast,

e Amortisman harcamalarinin azalmasina katkida bulunmasi,

e Miisterinin geceleme ve konaklama ihtiyacini karsilamasi,

e Miisterilerin konforu ve hosnut olmalarini saglamasi,

e Otel takimlar1 ve i goren iiniformalarinin temizlenmesi gorevini yerine

getirmesi,

* Yurtsever, a.gk.
2 Kozak, M. A., Otel isletmelerinde Kat Hizmetleri Y&netimi, Ankara, 2005, s.2
* Seymen ve Giil,a.gk.,s.3
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5.4. Teknik Hizmetler

Otelin degisik boliimlerinde kullanilmakta olan arag, gere¢ ve donanimlarin her
zaman iy1 bir sekilde islevlerini yerine getirecek sekilde olmalarini saglamakla sorumlu
olan bolimdiir. Son yillarda otel isletmeleri arasinda rekabetin artmasinin, enerji
kaynaklarinin ekonomik yonetilmesi zorunlulugunu ortaya ¢ikarmasi nedeniyle hizmetleri

en Oonemli hale gelen bdliimlerden birisi haline gelmistir.

5.5. Insan Kaynaklar

Insan kaynaklar1 boliimii, yénetici ya da otel isletmesinin farkli boliimlerindeki
isgorenlerin ige alinmasi, yetistirilmesi ve bunlarin verimliliklerinin siirekli olarak
arttirtlmasin1 iceren yontem ve tekniklerin devreye sokulmasima iliskin faaliyetleri

gergeklestirir44.

Otel isletmeleri gibi emek yogun olarak faaliyet goOsteren isletmelerde insan
kaynaklarina iligkin yonetim stratejileri biiyilk 6nem arz etmektedir. Bu bakimdan otel
isletmelerinde insan kaynagi boliimiiniin iyi yonetilmesi, finansal kaynaklarin kullanilmasi
ve pazarlanmasi gibi bir¢ok alanda miisteri memnuniyetinin saglanmasi lizerinde de 6nemli

etkileri bulunmaktadir.

Otel isletmelerinde insan kaynaklar1 boliimii, etkili bir insan kaynaklari1 planlamasi
ile bir taraftan isgoren devir hizin1 ve maliyetlerini diisiiriirken diger yandan isgdrenin
moralini ve verimliligini yiikseltmek suretiyle hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini

en iist diizeye cikartilabilmektedir™.

4 Sabuncuoglu, Z.-Tokol, T.. Isletme, Bursa, 2005, 5.306
* Demir, C. ve Giizel, B, Konaklama Isletmelerinde insan Kaynaklar1 Yénetimi: Ilkeler ve Uygulamalar,
Ankara,2005, s.76
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5.6. Giivenlik

Otel isletmelerinde olaganiistii olaylara karsi alinan tiim tedbirler ve bu tedbirleri

uygulayan ig gorenler gilivenlik boliimiinii olusturur. Giivenlik boliimii, sorumlu midiir,

dedektifler, koruma gorevlileri ile gece bekgilerinden olusmaktadir. Bu béliim, isletmenin

miisterilerin ve is gorenlerin mal ve can giivenligini ve diizenini saglamak, rahat ve huzur

bozucu olaylara meydan vermemek igin faaliyet gdstermektedir.

Otel isletmelerinde giivenlik bdoliimiiniin  baglica gorevleri asagidaki gibi

siralanabilir '

Is gorenlerin isini yaparken dogru ve emniyetli yontemler kullanmasini saglanmast,
Kaza ve yaralanmalarda yapilacak ilk yardim miidahalesi konusunda is gorenlere
gerekli olan egitimin verilmesi,

Otel icerisinde potansiyel kaza faktorlerini ortadan kaldirilmasi ve otel iginde
giivenli caligma ortami olusturulmasi,

Otelde 1yi bir anahtar sistemi olusturulmasi ve anahtarlarin yalnizca ilgili alanlarda
calisan is goren tarafindan kullanilacak sekilde diizenlenmesinin saglanmasi,

Otel icerisinde siipheli kisileri takip ederek, katlarda konuk oda kapilarinin agik
birakilmamasina dikkat ederek ve giivenlik giicleri ile irtibat halinde ¢alisilmasi,
Miisterilerin can ve mal giivenligini saglamak ve caydirici tedbirler alinmast,
Miisterinin hastalanmasi, yangin, 6liim, kaza, deprem, su baskinlar1 gibi acil ve
olaganiistii durumlar icin otel isletmesinin diger boliimlerini de kapsayan siirecler
olusturulmasi,

Miisterilerin gorebilecekleri yerlere acil ¢ikislar ve merdivenlerle ilgili levhalar

renkli, kendinden 151kl1 olarak yerlestirilmesi.

46 Akgbz, E., On Biiro Islemleri, Ankara,2003, s.12
7 Cakicl, C., -Kozak, M.,-Azaltun, M., -S6kmen, A., -Sarusik, M., Otel Isletmeciligi, (Ed.N.Kozak),
Ankara, 2002. s.52
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5.7. Satis ve Pazarlama

Her is kolunda oldugu gibi otel isletmelerinde de ayakta kalabilmek ve basari,
sliphesiz satiglara baghdir. Bu nedenle otel isletmelerinin pazarlamasi satig {izerine
kurulmustur. Basaril1 bir satis programinin olmamasi1 durumunda bir otel isletmesinin tam
olarak basarili oldugu sdylenemez. Otel isletmelerinde basarili bir satis icin en Onemli
unsur kendimizi miisteri yerine koymaktir. Bunun i¢in de miisteriler agisindan hangi alanin
daha 6nemli oldugunu tespit etmek ve satis esnasinda o alan iizerine yogunlagsmak biiyiik

Oonem tagsimaktadir.

Otel isletmelerinde etkili satis becerisi, hem is goéren dinamiginin anlasilmasini ve
degerlendirilmesini hem de satict ile miisteri arasinda karsilikli bir anlayisin olmasini

gerektirir. Bunlar satig becerisi i¢in gerekli temel ilkelerdir.

5.8. Yiyecek Icecek

Yiyecek ve icecek boliimii, ham, yari islenmis veya hazir sekilde aldig: tirtinleri

miisterinin istek ve ihtiyaclarina uygun iriin haline getiren ve hizmete sunan bolimdiir*.

Yiyecek icecek boliimii, konaklama isletmelerinin degisik restoranlarinda, banket
salonlarinda, barlarinda konuklara sunulmak {izere yiyecek i¢ecek maddelerinin, degisik
yontemlerle tedarik edilmesine, muhafazasina, yiyecek depolarini, icki mahzenlerini, bu
fonksiyonlarla ilgili kontrolleri ve bu fonksiyonlarin rasyonalizasyonu yapmak gibi

gorevleri gergeklestirir®,

Yiyecek igecek boliimii, otel isletmelerinde, miisterilerin her tiirlii yiyecek ve

icecek ihtiyacim karsilayan ve oda gelirlerinden sonra en fazla gelir getiren bir bolimdiir™.

Yiyecek icecek boliimiiniin gelirleri, otel konuklarinin rezervasyon sekline gore (
oda kahvalti, yarim pansiyon, tam pansiyon ve her sey dahil ) degisiklik gostermektedir.

Otelin konumuna, miisteri profiline veya miisteri acenta ile geliyorsa turun sekline gore

*® Yoriikoglu, I. ve Yoriikoglu, M. A. Konaklama-Agirlama Isletmelerinde Servis Yonetimi, Ankara,1998,
s.38

* Sener, Modern Otel isletmelerinde Yonetim ve Organizasyon,a.g k., s.143.

0 Sokmen, A. , Agirlama Endiistrisinde Yiyecek ve Icecek Yonetimi, Ankara, 2003, s.33
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pansiyon durumlar1 de§ismektedir. Ama genellikle sehir otelleri oda kahvalti ve yarim
pansiyonu tercih ederken, kiy1 otelleri tam pansiyon ve her sey dahil sistemi tercih
etmektedirler. Oda kahvaltida konuklarin yiyecek i¢ecek servisinden iicretle yararlanmalari
artarken her sey dahil sistemde bu oran sadece ekstra harcamalar ile kisithdir. Yiyecek
icecek bolimiiniin gelir getirici en Onemli 6zelliklerinden birisi de yalmzca otelde
konaklayan degil disaridan gelen miisterilerin kullanimina da ag¢ik olan birimleri olmasidir.
Ozellikle 5 yildizli otellerde yiyecek igecek boliimiiniin servis birimleri ¢ok

¢esitlenmektedir.

Bes yildizli otellerde servis kisimlar1 farkli mekanlara yayilmistir. Bunlar arasinda
genel ve 6zel yemek salonlari, bahge restoranlari, kokteyl salonlari, barlar, yiizme havuzu
etrafindaki barlar, pastaneler gibi hizmet birimleri vardir’'. Kafeler, rahat bir ortamda
miisterilere hizmet verirler. Restoranlar, 6zenli moniisii ile miisterilere milkemmel hizmet
sunarlar. Ziyafet birimlerine gelince, 6zel organizasyonlarda ¢ok sayida birime ayni anda
yiyecek-icecek iiretip sunabilmek iizere faaliyet gosterirler. Oda servisi ise miisterilerin

odalarina yiyecek-i¢ecek hizmeti sunmaktadir.

Otel isletmelerinde yiyecek ve igecek boliimii ile bu boliim is gorenlerinin temel
sorumluluklari asagidaki gibi siralanabilir’*:

e Hem miisteriye hizmet etmekten gurur duyuldugundan hem de tutum ve
davranislarla miisteriye 6nem verildiginin miisteriye hissettirilmesi,

e Isgodrenler servis esnasinda miisteri ile empati icerisinde iletisim saglamast,

e Miisterilerin yiyecek ve icecekler hakkindaki olumlu ve olumsuz agiklamalarinin
sayg1 kurallar1 i¢erisinde degerlendirilmesi,

e Miisterilerin davranislarinin siirekli olarak izlenilmesi,

e Miisterilere beklenti ve zaman uyumu igerisinde servis yapilmasi,

e Miisterilerin yas, zevk, milliyet, inang degerleri, beslenme aliskanliklar1 yiyecek ve

i¢ecek boliimii tarafindan 6nemsenmesi.

> Batman, O., Otel isletmelerinin Yonetimi, Adapazar1,1999, s.123
>? Sokmen,a.g k.,s.221-222
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BOLUM II
BES YILDIZLI OTELLERDE MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

Sunulan iirliniin soyut, miisteri beklentilerinin c¢ok yiiksek oldugu 5 yildizli
otellerde miisteri iligkileri giin gecgtikce Onemi kazanmaktadir. Miisteri iliskilerine
deginmek ve bes yildizli otel isletmelerinde miisteri iliskilerinin Onemini anlamak
amaciyla; bu bolimde Oncelikle miisteri iliskileri ile ilgili kavramlar agiklanmaktadir,
miisteri memnuniyetinden, otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinden ve en son miisteri

iligkileri yonetiminden bahsedilmektedir.

1. MUSTERI IiLE ILGILi KAVRAMLAR

Bu boliimde miisteri ile ilgili kavramlar olarak; miisterinin tanimi, beklentileri,
gereksinimleri, miigteri tatmini, baglilig1 ve sadakati kavramlarinin agiklamalarina yer

verilmektedir.

1.1. Miisteri Tanimi

Genellikle miisteri kavrami biraz farkli anlamlarda kullanilmaktadir. Miisteri, belirli
bir magaza ya da kurulustan diizenli aligveris yapan kisi ya da kuruluslar olarak
tamimlanabilir. Ornegin; bir magazadan giysilerini alanlar, marketten aligverislerini
gerceklestirenler onlarin miisterisidir. Ote yandan ticari amagla iiriin, hizmet satin alanlara
ise “ticari miisteri”  denilebilir. Iliskiler agisindan ve “Kisiye Ozel Pazarlama’nin
yayginlagmaya baslamasi, bu iki farkli anlami tagiyan “miisteri” kavramini birbirine
yaklagtirmis ve es anlamli kullanmay1 gerektirmistir. Cok genel olarak, miisteri herkestir
denilebilir”.

Otellerde miisteri, genel anlamda otelde geceleyen, otelin restoran vb birimlerden

faydalanan konuklar ile otel ile satig anlagsmas1 yapan seyahat acentalaridir.

>3 Odabas1, Y., Satista ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Y6netimi (CRM), istanbul, 2006, s.3
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1.1.1. I¢ Miisteri

I¢ miisteriden kasit, isletmede galisanlardir. I¢ miisteri kavrami, bir 6rgiitiin iiretim
stireci etkinliginin iyilestirilmesi agisindan son derece Onemlidir. Ciinkii bu sayede
calisanlarin ihtiyaglarinin karsilanabilmesi ve faaliyetlerinin orgiit icerisinde devam

ettirilebilmesi mimkiin olmaktadir.

Otel igletmelerinin hizmet sektdriinde yer almasi calisanlarin motivasyonlarinin
yiiksek tutulmasini gerekli kilmaktadir. Dolayisiyla ¢alisanlari i¢ miisteri konumunda tutan
isletme ici iliskilerin sikintisiz akisi calisanlarin is baghiligini, konsantrasyon gibi

ozelliklerine olumlu yonde etki edecek ve isteki basarilarini arttiracaktir.

I¢ miisteri memnuniyeti, en genel anlamda, dis miisteri memnuniyetinin saglanmasi
icin firma i¢indeki siireglerde birbirine iiriin/hizmet veren fonksiyonlar arasindaki

iligkilerin sorunsuz yiiriitiilmesidir.

Dis tedarikgiler firmaya iirlin/hizmet sunanlar, dis miisteriler de firmadan iiriin ve
hizmet alanlardir. Benzer olarak firma ic¢indeki siireclerde de i¢ tedarikgiler ve i¢ miisteriler
bulunmaktadir. Ornegin; Otelin restoranma gelen bir miisteriden alman yemek siparisi
garson araciligiyla mutfakta iiretim yapan ascilara iletilir. Burada garson igin, as¢1 i¢
tedarik¢i. Garson ise, ascinin i¢ miisterisidir. Benzer sekilde bir sonraki asamada siparisin
mutfaktan alinip misteriye servis edilmesi ile garson dis misteri talebinin karsilanmasi

icin bu kez 1i¢ tedarikg¢isi konumuna gelmistir.

Isletme icindeki i¢ miisterileri iliskileri, sistemler, kurallar, talimatlar, iletisim ve
kisisel destek gibi konularla da yakindan baglantilidir. isletme iginde kullanilan bu
alanlarla ilgili olarak i¢ miisterilerin etkenligi yiikselecektir. Biitlin isletmeler igin bu is,

miisteri iligkilerinin gelistirilmesinde yapilmasi gereken belki de tek somut istir™”.

>4 Acuner,T., ve Keskin,D., “Toplam Kalite Yonetiminde Pazarlamanin Yeri”,Pazarlama Diinyas1 Dergisi,
Say1:2,Istanbul, 2001, 5.28
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1.1.2. Dis Miisteri

D1s miisteri olarak nitelendirilen ise; bir iirlin veya hizmetten kaliteli olmasi
kosuluyla en yiiksek fayday1 saglamak isteyenlerdir. i¢ miisterilerin iirettiklerini tiiketen
dis miisterilerle olan iliskilerde, ayn1 dili konusmak, dinleyici olmak ve anlasmaya varmak
icin gerekli esnekligi saglamak, alinan sonuclar1 6l¢ebilmek, gerekli diizeltmeleri yaparak

sifir hata diizeyine gitmek esastir.

Ozellikle de otel isletmelerinde i¢ miisteri ve dis miisteriler arasindaki iliskiler,
tutum ve tavirlar hizmet kalitesi i¢in 6nem arz etmektedir. Bu durum direkt olarak miisteri

memnuniyetiyle alakalandirilabilir.

Giliniimiiz rekabet ortaminda satilan iiriinlerin teknolojik gelismisligi ve ¢esitliligi
karsisinda miisteri eskiye nazaran daha sec¢ici davranmaktadir. Kolay tatmin olmamakta, en
kiigiik olumsuzlukta hizmet aldig1 firmaya karsi olumsuz tavir sergileyebilmektedir. Tiim
bu nedenlerden dolayi, giiniimiizde iiriin ve hizmetlerdeki kalite ile birlikte miisteri
iligkileri ile miigteri hizmetleri de, firmalarin hem su andaki hem de gelecekte bulunmak
istedikleri nokta i¢in daha da 6nemli hale gelmistir. Ciinkii firmalar ancak miisterileriyle
vardir. Miisterisini tatmin edemeyen, beklenti ve ihtiyaglarin1 saptayamayan ve bunlara
cevap veremeyen firmalar ise kisa siirede yenilgiye ugramak zorunda kalacaklardir.
Yoneticilerin bdylece ¢alisanlarin davraniglarini etkilemek yoluyla, onlar1 miikemmel
miisteri iligkileri yoniinde etkilemesi gerekmektedir. Mutlu dis miisterilere sahip olmanin

yolunun i¢ miisterilerden ge¢ecegini unutmamalidir™.

> Acuner ve Keskin, a.g k., s:30
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1.2. Miisteri Beklentileri

Miisteri beklentilerini anlayabilmek i¢in 6ncelikle ihtiyag, istek beklentileri bilmek
gereklidir. Ciinkii Istek ve beklentilerin kaynag: ihtiyaclardir.

Ihtiyag; insan1 eyleme yonelten igsel baska.

Istek; Ihtiyacin karsilanmasi ile ilgili duygu ve diisiinceler,

Beklenti; ihtiyag ve isteklerin yonlendirdigi duygu ve diislincelerdir,

Miisteriler demografik 6zellikleri, kisilikleri, algilari, tutumlari, sosyal ve ekonomik
durumlar1 bakimindan farkhidirlar. Bu farklilik istek ve ihtiyaglarinda da farklilik yaratir.
Ancak hepsinin istedikleri ortak sey, istek ve ihtiyaclarinin bekledikleri gibi

karsilanmasidir®.,

Miisterilerin giiven, sayginlik ve adalet olmak tizere ii¢ temel ihtiyaci vardir’:

e Giivenlik: "Fiziksel, psikolojik ve ekonomik agidan tehdit altinda olmama
ihtiyac1." Miisterinin gilivenligiyle ilgili lirlin ve hizmetlerin miisteriyi tehlikeye
sokmamasina 6zen gosterilmelidir. Saglik, ilk yardim, itfaiye hizmetleri gibi can
giivenliginin birinci planda olan konular miisterilerin duyarli ve segici
davrandiklari, giiven ihtiyacinin en yiliksek oldugu konulardir.

e Saygihk: "Insamin baskalarmin saygisim kazanmasi, bunu siirdiirmesi ve
giiclendirmesi ihtiyaci." Miisteri saygi gormek, fark edilmek ister. Bu nedenle
miisteriyle tartigmak, onu suglamak, rencide etmek gibi davranmislardan
kacinilmalidir.

e Adalet: "Insanin kendisine adil davramilmas: ihtiyaci." Miisteriler diger
miisterilerle esit olmak, onlarla ayni ticreti 6demek, bagkalarinin sifatinin,
makaminin ayricalik yaratmamasi gibi konularda adil olunmasini isterler. Bu

konuda dikkatli davranilmalidir.

Miisterinin ihtiyaclarim yine en iyi miisteri bilmektedir. Oncelikle miisteri ve
ihtiyaclart tanimlanir. Daha sonra ihtiyaglar siiflandirilir, hizmet o6zelliklerine

doniistiiriiliir. Thtiyaglarin 5nem derecesi miisteriden miisteriye farklilik gdsterir ve hepsini

°6 Bayraktaroglu, A., "Toplam Kalite Yénetiminde Miisteri Memnuniyeti ve Cok Uluslu Bir Otomotiv
Firmasinda Miisteri Memnuniyeti Uzerine Bir Arastirma", Yaymlanmanus Yiiksek Lisans Tezi,Istanbul
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul, 1998, s.42.

57 Cinemre,C., Serviste Kalite, Istanbul, 2000, 5.67-68.
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aynmi anda karsilamak miimkiin degildir. Bu nedenle ihtiyaclar 6nem dercesine gore
siralanir, ihtiyaclar siirekli degisir ve asla bitmezler. Son olarak teknolojik ve sosyal

degisimlere gore ihtiyaglar yeniden diizenlenir®®.

Ozellikle hizmet isletmesi olan otel isletmelerinde miisteri ihtiyaglarmin takip
edilmesi, en 1yi sekilde yerine getirilmesi verilen hizmetin temelini olusturur. O nedenle
miisteri ihtiyaclarinin kisiden kisiye degisiklik gosteren yapisi otele gelen konuklarda

gdzlemlenip tespit edilmelidir.

1.3. Miisteri Gereksinimleri

Ihtiyag ve isteklerden beklentiler dogar. Miisteriler beklentilerini hizmet ile ilgili
standartlara ve politikalara gore sekillendirmedikleri i¢in beklentileri s6z konusu standart
ve politikalara ters diisebilir. Miisterilerin hizmet 6lgiitleri 6grenilmeli ve bunlarin kabul

edilebilirligi sorgulanmalidir®.

Miisterilerin genellikle ortak beklentileri sunlardir®:
e Onemsenme. Kendisine 6nemli biri oldugu duygusunun verilmesi,
e Kendisine kisisel ilgi gosterilmesi,
e Ayrmtilar konusunda duyarli olunmasi,
e Sunulan hizmetin izlenmesi,
e Servis sonrast memnuniyetinin sorulmast,
e Agcik ve diiriist davranilmasi,
e Kendisine zaman ayrilmasi,
e Segenek sunulmasi,
e Uriin ve ariza hakkinda teknik aciklama yapilmasi,
o Temiz is¢ilik sunulmasi,

e Hizmet garantisi sunulmasi.

¥ Kuguoglu, 1., "Toplam Kalite Yénetimi'nin i¢ Miisteri Memnuniyetine Etkisinin Degerlendirilmesi",
Yayinlanmamis Doktora Tezi, Sakarya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Sakarya, 1998, s.63.

% Cinemre, a.gk.,s.79.

8 Cinemre, a.gk.,s.71.
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Genellikle beklentiler satig oncesinde olusur. Beklentiler satis oncesinde; gecmis
deneyimlerden, sirketin pazardaki imajindan, reklamlardan, diger miisterilerden alinan
duyumlardan, miisterilerin maddi imkanlarindan, ilgi alanlarindan, kisilik 6zelliklerinden
etkilenirler. Satis sirasinda ise; kullanim kolayligi, satis personelinin davranis
bicimlerinden, garanti sartlarindan; satis sonrasinda servis hizmeti, giivenirlilik gibi

unsurlardan etkilenirler’".

Abartili reklamlar yapilarak miisterilerin gercek dist beklentiler i¢ine girmemelerine
dikkat edilmelidir. Ozellikle soyut bir iiriin olan ve gidip yerinde gérmeden 6nce test
edilemeyip, kullanilamayan otel isletmesinde geceleme hizmetinde, yapilan reklam ve
tamitimlarin gercegi yansitmasina c¢ok dikkat edilmelidir. Miisteri aldigi {iriin ya da
hizmetten beklediginden daha azini aldiginda memnun olmayacaktir. Bagka iiriin ya da
hizmeti alma eyleminde bulunacaktir. Firmaya olan sadakati ortadan kalkabilecegi gibi, bu
olumsuz deneyimi g¢evresiyle paylasabilir ve firma imajin1 olumsuz yonde etkileyebilir.
Hatta firma, sadakati olan miisterilerini bile kaybedebilir. Olumsuz bir deneyim yasandigi
icin onun miisteri iizerindeki etkisi daha biiylik olup miisterinin hizmet ile ilgili
diisiincesini degistirmek oldukca zor olacaktir. Bu gibi durumlar misterilerin beklentisini
o0grenmek i¢in uygun zamanlardir. Cilinkii miisteri kizgindir ve kizginligini dile getirmek

arzusundadir.

Ancak, iriin ya da hizmetten algilanan kalite, beklentileri astiginda miisteri
memnuniyeti olusacaktir. Sunulan iirlin ya da hizmetin seviyesi beklentilere denk
oldugunda ise miisteri memnuniyeti yine saglanmis olacak ancak miisterinin firmaya

sadakati %100 olmayacaktir. Cevresindeki duyumlardan kolayca etkilenebilecektir.”

Miisterinin memnun olmast onun istek ve ihtiyaclarinin karsilanmasiyla
miimkiindiir. ~ Kalitede en genel anlamiyla istek ve ihtiyaclara uygunluk olarak
tanimlanmaktadir. Istek ve ihtiyaclarin karsilanmasi durumunda miisterinin arzu ettigi

kalite saglanmis demektir. Bu kalitenin siirekli kontrol altinda tutulmasi gerekmektedir.

¢! Bayraktaroglu, a.g k., s.44.
62 Miisteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, Miisteri Memnuniyeti Yonetimi, Kal-Der Yaynlari,
No:31,Istanbul, Kasim 2000, s.25.
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1.4. Miisteri Tatmini

Tiiketicinin mamulden bekledigi performans ile tliketim tecriibesi neticesinde
mamuliin gercek performansi arasinda algiladigi farkin karsilagtirllmast ve eger
beklentilerini karsilarsa, tatmin olmasi anlamina gelir. Bu tanimlamada miisterinin sadece
iiriiniin performansindan beklentileri olarak ele alindig1 goriilmektedir. Performans ve
kalitesinin yani sira miisteriyle olan iliski, miisteriye karsi tutum ve davranislar da
miisterinin memnuniyetinde ve tatmininde goz ardi edilmemelidir. Bu sebeple isletmeler
ve personeli miisterilerin kimler oldugunu, duygu, diisiince ve beklentilerinin neler
oldugunu saptamak, mevcut ve hedef miisterilerine yonelik siirekli arastirmalar yapmak
zorundadir. Bu Olgiitlere gore iiriin ve hizmet politikalar1 yeniden yonlendirilmelidir.
Ayrica miisteri tatmini miisterideki “beklenti esigi” tecriibesinin yonii ve biiyiikligi ile
ilgili olup kisinin 6ncel beklentileri ile baglantilidir. Miisteri tatmininde iiriin ve hizmet

kalitesini belirlerken asagidaki noktalara dikkat edildigi gozlemlenmistir®:

e Performans; Uriiniin birinci sirada yer alan &zelliklerinin, kalitesinin, tatmin
ediciligidir. Bir telefon i¢in performans ses kalitesidir.

e Ozellikler; Uriiniin temel c¢alisma 6zelliklerini tamamlayan ikincil dzellikleridir.
Ugakta ikram edilen i¢ki, telefonunun kamera 6zelliginin olmasi gibi.

e Giivenilirlik; Uriiniin belirli bir zaman araliginda bozulma ya da iyi ¢alismamasi
olasiligidir.

e Uygunluk; Uriiniin tasarimimin ve ¢alismasmin dnceden belirlenmis sartname ya
da kullanicilarin beklentilerine ne derecede uygun oldugudur. Bir gomlek ya da
ayakkabinin belirtilen 6l¢iiye uymasi gibi.

e Hizmet Alabilme; Bir {iriiniin onariminda gosterilen siirat, nezaket, uzmanlik ve
kolayliktir.

e Dayamkllik; Uriiniin fiziksel olarak bozulma olmadan ya da modas1 gegmeden
once ne kadar kullanildigidir.

e Un (Algillanan Kalite); Sirketin genel imaji ve iiniidiir.

e Estetik; Uriiniin goriiniimii ile ilgili olarak kisisel degerlendirmenin siibjektif

unsurlaridir.

5 Oger,A., “Miisteri Memnuniyeti”, Pazarlama Diinyas1 Dergisi, Say1:2, istanbul, 2001.
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e Sonu¢; Misteri odakli bir kiiltiiriin yaratilmasinda, dogru isin dogru sekilde
yapilmasi kadar, bilginin yonetilmesi, miisterinin de siirecin igersine dahil edilmesi
gereklidir. Bu sekilde, miisteri tercihleri, tatmin diizeyleri, yeniden satin alma
istekleri ve bagkalarina Onerme arzulari analiz edilebilir ve gerekli kurumsal
diizenlemelerin yapilmasi saglanir. Miisteri odakli bir kiiltiire sahip olan isletmeler
ise, tatmin ve motivasyon diizeyi yliksek calisanlar kadar, ihtiyaclar1 karsilanmus,
mutlu tiiketicilere sahip olurlar ki, bu durum da isletmenin varligini siirekli

yapabilmesi i¢in 6nemli parametrelerden birisidir.

1.5. Miisteri Baghhg

Isletmelerin varliklarmi siirdiirebilmeleri ve rekabet avantaji saglamalarmin yolu
misteri bagliligindan gegmektedir. Asagida misteri bagliligi ile ilgili bilgilere yer

verilmektedir.

1.5.1. Miisteri Baghhginin Saglanmasi

Miisteri potansiyelini korumanin ve miisteri tatmini saglamanin degisik yollari
vardir. Oncelikle hizmete yonelik bir sirket kiiltiirii olusturulmalidir. Tiim calisanlar,
miisteri i¢in ¢alistiklarinin ve isglerinin kosulsuz miisteri mutlulugunu saglamak oldugunun
bilincinde olmasi gereklidir. Ayrica, bir hizmet vizyonuna sahip olunmalidir. Herkes,
sirketin milkemmel miisteri hizmeti vermesi ve miisterilerini dmiir boyu elde tutmasi igin
bu vizyona inanmali ve bu vizyonla yasamalidir. Yazili politikalar ise diger 6énemli bir
konudur. Hizmet politikalarinin yazili olmasi, hatalar ve yanlis anlasilmalardan uzak tutar.
Bununla birlikte, ¢alisanlarin egitimi de Onemlidir. Ayrica, hizmete bagli seyler igin
miisterilerden para alinmamas1 da miisteriyi elde tutma ydntemlerinden birisidir. Ornegin,
otele siirekli gelen miisterimize normal prosediir geregi rezervasyonunda opsiyon tarihi
(rezervasyon bekleme siiresi) gectigi durumda uygulanmasi gereken no-show (iptali
opsiyon siiresinde bildirilmemis rezervasyon) cezasinin yansitilmayabilir. Bu hizmetin
uygulamay1 siz yapmazsaniz bliyiikk bir olasilikla rakibiniz yapabilir bu da biiylik bir
miisteri kayb1 demektir. Tiim bunlarla birlikte miisteri hizmetlerinizin kolay ulasilabilir
olmasi1 da onemlidir. Misterilerin problemlerini iletebilecekleri, kolay ulasabilecekleri,

sikayetlerini dile getirebilecekleri ve bu sikdyetlerine ¢abuk ¢oziim getirilecegini ve
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sirketinize her ulastiklarinda olaganiistii bir davranis goreceklerini hissettirecek bir miisteri

iligkileri olmalidir. Bununla birlikte, miisterilerden geri bildirim alinmalidir.

Ornegin 6deme yapilan kasanin yaninda anketler veya onlarin goriislerini
bildirmeleri i¢in kartlar birakmak yetmez. Olabildigince her miisteriden, olumlu ya da
olumsuz gorislerini almak i¢in ugrasilmalidir. Eger miisteriler kendilerinden goriis
alindigin1 ve bunun {istiine uygulandigini gordiigiinde sadece sizinle is yapmaya devam

etmekle kalmaz ¢evresine de size gelmeleri i¢in tavsiyelerde bulunurlar®.

Ozellikle otel isletmelerinde tavsiye ile gelen miisterilerin ve sadik miisterilerin ¢ok
biiylik 6nemi vardir. Boylelikle yeni miisteri ¢cekmek icin yapilacak maliyetler azalmis
olur. Miisteri kazanmak i¢in yaptigimiz giderler diigiiniildiigiinde, bir miisteriden kar elde

edebilmek ancak miisterinin birden ¢ok bizim miisterimiz olmasi ile gergeklesir.

Miisteriye verilen deger ve tatminin arttirilmasi acisindan bakildiginda 6nemli
aktiviteler ve davranislarin belirlenmesi yoniinde yapilan arastirmalarda miisteri
memnuniyetinin gelistirilmesi i¢in 7 anahtar nokta 6nem kazanmustir. Bu arastirmalar
Federal Express, Eastman Chemical, US west, Subaru, Su Microsystems, AT&T Worldnet

Servises ve Hewlett- Packard adli sektorlerinin 6nde gelen firmalarinda yapilmigtir.

flk olarak isletmelerin bir miisteri odakli kiiltiirii olusturmalar1 gerekmektedir.
Sektorde basar1 i¢in miisteriyi memnun etmek kiiltiirel degerler agisindan Onemlidir.
Garver ve Cook’a gore yoneticiler miisterilerin geribildirimlerine ve esit oranl olarak i¢
kalite, iiretim, finans ve diger tiim verilere odaklanmalidir. Sektoriinde lider firmalar
genellikle iclerinde hem kitle iletisimine hem de karsilikli iletisime dayanan stratejileri
kullanarak etkili iletisim kurmaya calisirlar. Kitle iletisim araci olarak kullanilan araglar
vasitastyla, bu konuda lider olan isletmeler bircok iletisim malzemesi kullanarak bu
degerleri ve miisteri memnuniyetini yoneticilerin aklindan hi¢ ¢ikarmamaktir. Bu araglar
genel olarak, miisteri memnuniyetini ve degerini belli eden iletiler gondermek, isletme
icinde ¢ikarilacak bir gazete, multimedya secenekleri (video vb...), bu konu ile ilgili bazi
toplant1 tarihlerini hatirlatilmasi, ve bazi egitim programlar1 diizenlemek olarak

siralanabilir.

% Gerson, R., Miisteri Tatmininde Siireklilik,(Cev.T. Savaser), istanbul, 1997, 5.73-89
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Karsilikli iletisime dayanan iletisimden bahsedersek, miisteri memnuniyetinde lider
olan firmalar genellikle kendi iletisim agin1 giiclendirmeye calisirlar. Miisteri memnuniyeti
ve onemi konusunda uzun zamanlar harcayip yoneticilerini her zaman bilgilendirmeye

calisirlar.

Diger 6nemli nokta ise, miisterileri dinlemek i¢in baz1 araglar gelistirmek ve bunlari
kullanmak olarak gosterilebilir. Miisterileri anlamak i¢in degisik dinleme mekanizmalari
kurmak oOnemlidir ¢linkii misterileri derinden anlamak ya da en azindan anlamaya
calismak en 1yi rekabet avantajidir. Bunu kazanmak icin ise, sozlii ve sayisal olarak devam
eden siirecte bir¢ok arastirma yapmak &nemlidir. Ornegin miisteri memnuniyeti dlgmek
icin en iyi yontem anketlerdir denilmektedir. Fakat bu su an miisteri memnuniyetinde lider

firmalar i¢in yeterli bir yontem degildir.

Anketler belki belli konularda ¢ok yardimci olabilirler fakat maalesef tek basina
yeterli goziikmemektedir. Onemli olan miisteri bilgilerine degisik bakis agilarindan sahip
olmaya calismaktir. Anketleri destekleyici yontemler gelistirilmeli, anketler

¢esitlendirilmelidir.

Bununla beraber diger 6nemli konu ise ¢aligmaktir. Bilgiyi toplama, paylasma,
anlama ve bu bilgileri miisteri memnuniyetinde kullanma belirli bilgi birikimi ve yetenek
gerektirir. Dogru zamanda ve dogru yerde kullanildiginda verimli sonuglar alinmaktadir.
Otel isletmelerinin bazilar1 6zellikle zincir otel igletmeleri profesyonel yardim alarak
konuklarimin 6zelliklerini, zevk ve tercihlerini bilgisayarda veri bankasinda toplayip,

konuga 6zel hizmet sunmaktadirlar.

Bir digeri ise, performans oOl¢limlerinde baglantidir. Bu nokta diger noktalardan
daha 6nemlidir ¢linkii eger sebep sonug iligkisi anlasilir ve tanimlanabilirse, bu iliski daha
sonraki finansal verilere de 151k tutmus olacaktir. BOylece, finansal olarak zora diismeden

problemler erkenden anlasilip ¢6ziilebilir.

Sonug olarak isletmeler miisteri odakli bir kiiltiir olusturmak istediklerinde, tist
diizey bir yardim almali, miisterilerin sorunlar1 ve Onerilerini dinleme yoniinde araglar

gelistirmelidir. Kisaca, miisteri memnuniyeti ile ilgili yoneticiler miisteriyi anlamali ve
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bunu giinliik aktivitelerine ve karar verme siireglerine eklemeleri ve gilinliilk programlari
icerisinde uygulamalari hem rekabet avantaji saglar hem de isletmenin her ydnden

performansini artirir.
1.5.2. Miisteri Baghhginin Etkileri

Miisteri bagliliginin etkileri asagidaki gibi agiklanabilir:®’

e Miisteriyi elde tutma: Bagliligin bu ilk ve temel etkisi, miisterinin ayni {iriinii ayni
tedarik¢iden yeniden talep etmesi veya servis sozlesmesini yenilemesi anlamina
gelir. Bagliligin derecesi sektdrden sektdre degismektedir. Ornegin dmrii uzun olan
tirlinlerde miisteriyi elde tutmaya veya miisterinin ayni {iriinli tekrar almas1 zamana
baghdir. Bu zamani kisaltabilmek miisteriyi iyi anlamak ve giiclii iletisimle
saglanabilmektedir. Bu sartlar saglandiginda miisteri tekrar ayni firmaya
donebilmekte ve ayni firmadan satin alabilmektedir.

e Fiyat: Eger miisteriler ile uzun ve giivenilir is iligkileri kurulabilmis ise bu,
miisterileri memnun edecek ve miisteriler iirlin i¢in pazar fiyatlarindan daha fazla
O0demeyi kabul edeceklerdir. Bu da tedarik¢inin satig rakamlarimi ve karliligim
dogrudan etkileyecektir. Bu alanda yapilan arastirmalarda miisteri baglhiligim
yakalamig firmalara ait miisteriler fiyat arttigt halde firmalarindan memnun
olduklarini bildirmis ve firmalarini bagka firmalara tercih etmemislerdir.

e Miisteri payim arttirmak: Is iliskilerindeki diger bir asama ise miisteri payini
arttirmaktir. Bu yiiksek seviyede memnuniyet ve oldukga ilging is sorunlarina yol
acacaktir. Ornegin bilgisayar saticis1 ilk olarak sadece bilgisayar satarak ise
baslayabilir ancak satisina daha sonra hizmeti de ilave ederek miisteri payimni
arttirabilir. Bu satig sonrasi hizmetlerle, teknik servis hizmeti ile saglanabilir.

e Kahecihk: Kalicilik aslinda miisteriyi elde tutma olarak da algilanmaktadir. Fakat
kalicilik miisteriyi elde tutmaktan daha 6zel tedbirler gerektirmektedir. Reichheld
ve Saser tarafindan yapilmig bir arastirmaya gore miisteriler ancak iliskilerinin
baslamasinin ikinci yilinda tedarikgileri i¢in karli olmaya baglamislardir. Miisteriler
4-5 yil kaldiginda ise karlilik 3—4 katina ¢cikmaktadir. iste bu drnekte de goriildiigii
gibi miisteriler ancak siirekli etkilesim i¢inde olduklar1 firmaya geri donebilmekte

ve tekrar satin alabilmektedirler.

65 Kal-Der Uzmanlik Grubu, Miisteri Memnuniyeti Yonetimi, Ankara, 2006, s.15
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e Tavsiye etme: Sanayi ortalamasi olarak miisterilerin yaklasik yariya yakini, bir
baskasinin tavsiye etmesi lizerine olusmaktadir. Bagli miisteriler aslinda yeni
miisteri kazanmak i¢in ¢ok iyi birer yardimcidir. Miisterilerin olumsuz yaklasimi ve
sOzleri kurulusun imajin1 diisiirmekte ve muhtemel satislar1 engellemektedir. Fakat
miisterinin olumlu yaklagimi ve sozleri kurulusun imajini arttirabilmekte ve

muhtemel satislar arttirabilmektedir.

Miisteri, istedikleri iirlin ya da hizmetleri beklentilerine uygun, maliyeti miimkiin
oldukea diisiik ancak kaliteli olmasini talep etmektedir. Baz1 isletmeler miisteri sadakatini
sadakat kartlartyla satin alabileceklerini diigiinmektedirler. Giiniimiizde isletmeler miisteri
sadakatine ulagsmada kullandiklar1 sadakat kartlar1 onemli olmakla beraber miisteriler
lizerinde yarattig1 etkileri de ayr1 bir tartisma konusu olmaktadir. Karta 6nem veren
isletmeler problemleri ¢ozdiiklerini diislinmiis olmalarina ragmen, miisterilerin biiyiik bir
kism1 hemfikir olmamaktadir. Buna 6rnek bazi isletmeler yalnizca sadakat kartt vermekle
sinirl1  kalmayip miisteri iligkileri yOnetiminin 6nemini gergek anlamiyla dogru
degerlendirerek hayati kolaylastirarak, miisterilerine zaman kazandirmalariyla sadakati

yaratmaktadirlar.®®

Ticarette yeni miisteriler elde etmek ¢ok daha pahali ve zordur. Bu nedenle, eldeki
miisterilere tekrar satis yapilmamasi durumunda, kar, ¢cok uzak bir kavram olabilmektedir.
Her sektorde, isletmeler, calisanlar ve miisteriler icin ne gibi harici kazanglar
yaratabileceklerini ve bdylece rekabette nasil 6ne gegebileceklerini arastirmalar: gereklidir.
Hediye ve odiiller sadakat yaratmada yeri olmakla beraber hediye ile alinan miisterilerin

daha iyi1 bir hediye veren bagka biri tarafindan alinabilecegi ger¢egi unutulmamalidir.

Miisteri sadakati para ile satin alinabilecek bir sey olmamakla beraber, sadakat
kartlar ile miisteri verilerinin elde edilmesini, dogru degerlendirilmesini ve bu dogrultuda

yapilan uzun ¢alismalar sonucunda bilgi saglanabilecek sekilde tasarlanmalidir.

Miisteri sadakatinin saglanmasinda miisteriden gelen sikayetlerin sistemli bir

sekilde ele alinmasi, dinlenmesi, degerlendirilmesi ve iistesinden gelinmeye calisilarak

6 Odabasi,a.g k., s.12
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diizeltilmesi gerekmektedir. Sikayetin tekrarlamamasi i¢in miisteriden bir adim daha 6nde

olunmasina dikkat edilmelidir, énlenmesi firsatlar1 da saglamaktadir®’

1.6. Miisteri Sadakati

Miisteri sadakatini etkileyen dért temel unsur vardir. Bunlar®®;

e Giiven: Miisteri iliskilerinin 6neminin ortaya cikmadigi, hatta rekabetin bile
kendini gdstermedigi yillarda bile, miisterinin kuruma duydugu giiven daima son
derece onemliydi. Bugiin bu 6nem daha da artmis, miisteri sadakatinin temeli
olmustur.

e Vazgecilmezlik: Miisteri iliskileri tarafindan beslenen strateji ve siireclerin dogru
uygulanmast durumunda sadakatin saglanmasi i¢in tiizerinde en ¢ok calisma
yapilmasi gereken unsurlardan biridir. Vazge¢ilmezlik unsuruna etki eden faktorler,
degisik sektorlere gore, degisik agirlikta yer almasina ragmen, hemen hepsi
pazarlama ve satis ile ilgilidir.

e Qdiillendirme: Mevcut miisterilerin sadakatini etkileyen dnemli bir unsurdur. Baz1
miisterilerin hala sadik kalmalarini saglayan tek unsur olabilir.

e Umursanmak : “Miisteri sadakati” konusunun temel bileseni olan “miisterilerin
detayli analizi” ile miisteri davranislarini anlamak, bu islemleri anlamli hale
getirmek ve bu bilgiyi saglam ve uzun siireli miisteri iliskisi haline doniistiirmek
miimkiindiir. Iste bu temel mantiktan hareketle ve bu bilginin kullanim ile
“umursanmak” istenen miisteriye onun dikkate alindigini sadece sikayetlerinin
dinlenmesi ve ¢dzlim bulunmasi ya da her tiirlii kosulda istedigi mali iade etmesine
izin vererek saglamak miimkiin degildir. Misterinin kurum tarafindan
umursandigini hissetmesi, tim bunlarin yaninda, miisteriye tam ihtiyaci oldugu
anda {irlinii/hizmeti dogru fiyatta ve dogru hizmet kanalindan sunulmasi ve sadakati
diismekte olan (ve kaybedilmesi istenmeyen) miisteriyi kaybetmeden 6nce dnlem

alip tekrar kazanilmasi ile miimkiin olabilir.

67 Kilig, O., “Tiiketicinin Tatmini ve Sikayet Davranisi: Dayanikli Tiiketim Mamullerinde Tiiketicinin
Sikayet Davranigmnin Arastirilmasi”, Pazarlama Diinyasi, Y1l: 7, Say1: 41, Istanbul, 1993,s.32.
% Gel,0., CRM Yolculugu, istanbul,2007 ,s.50.
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1.6.1. Miisteri Sadakati Tipleri

Miisteri sadakat tipleri birincil sadakat, gizli sadakat, sabit sadakat ve sadakatin

olmamasi olarak asagida yer almaktadir.

1.6.1.1 Birincil Sadakat

Odiile dayali sadakat, sonu¢ alinmasi en kuvvetli sadakat tipidir. Bu tip miisteri
gruplart tiim sektdrler icin tercih edilen gruplardir. Miisteriler farkina varip almis olduklari
tirtinli kullanir ve bu {riinii tanidiklarina tavsiye ederler. Bu grup miisteriler iirlin ya da
hizmetin sesli avukatlaridir. Boylece isletmenin reklamin1 yapip, yeni miisteriler

kazandirirlar.

1.6.1.2 Gizli Sadakat

Bu miisteri grubunda davranigsal etkiden ¢ok durumsal etki miisterinin yeniden
aligveris yapmasini etkiler. Ornegin, italyan lokantalarinin sadik bir miisterisi olan evli bir
bayanin esinin Tiirk yemeklerini tercih etmesi neticesinde, Italyan lokantasina sadece firsat
buldugunda ya da 6zel giinlerde gitmesi ve genelde her ikisinin de ortak tercih ettikleri
yemek tiiriinii yapan lokantalar1 kullanmalar1 gizli sadakatin gostergesidir. Ornektekine
benzer gizli sadakati olusturan durumsal faktorlerin tespit edilmesi igin sirketler ¢esitli
miicadele stratejileri gelistirmelidir. Bu 6rnekte, Italyan lokantasi yemek méniilerine az da
olsa Tiirk yemek cesitlerini ekleyerek isteksiz ama stirekli bir miisterisi olan evin erkeginin

sadakatini artirabilir.

1.6.1.3 Sabit Sadakat

Bu gruptaki miisteriler aliskanliklarindan o&tiirii aligveris yaparlar. Bu aligveris
“Alryoruz, ¢iinkii siirekli kullandigimiz {iriin” ya da “Ciinkii ¢cok uygun” tarzinda aligveris
tipidir. Burada durumsal faktorler tekrardan satin almayi tesvik eder, davranigsal
faktorlerin dnemi yoktur. Miisteriler iirlinii aldiklar sirkete karst az bir derecede tatminlik
duyarlar ya da aslinda ortada gergek bir tatminkarlik yoktur. Bu sadakat, siklikla alinan
tiriinlerde mevcuttur. Misteriler, ayni triiniin rakiplerdeki gordiikleri bir faydasina

(indirim, promosyon vb.) gore aligveris yaptiklar sirketi kolaylikla degistirebilirler.
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1.6.1.4 Sadakatin Olmamasi

Birgok degisik nedenden Otiirii bazi miisterilerde trlin ya da hizmetlere karsi
sadakati bulunmamaktadir. Sirketler, sadakatin olmadigr miisterileri hedef kitlelerinden
cikarmalhidirlar; ¢linkii bu miisteri grubu hi¢bir zaman sadik miisteri olmayacaktir, ayrica
sirketlerin finansal biiylimelerine de ¢ok az katkida bulunacaktir. Bu gruptan sadakatleri

gelistirilebilecek gibi olan miisteri gruplar1 desteklenmelidir®.

2. MUSTERI MEMNUNIYETI

Miisteri memnuniyeti giiniimiizde isletmeler agisindan oldukg¢a 6nemli bir kavram

haline gelmistir. Bu 6nemli kavramla ilgili bilgilere asagida yer verilmektedir.

2.1. Miisteri Memnuniyeti Tanim

Miisteri memnuniyeti; miisterinin bir mal ya da hizmetten bekledigi faydalara (yarar
paketi), miisterinin katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, mal ya da hizmetten bekledigi
performansa, sosyo-kiiltiirel degerlere (kendi ve aile kiiltiiriine, yasam tarzina, sosyal
sinifina, kendi zevk ve aliskanliklarina, 6nyargilarina) uygunluguna bagl bir fonksiyondur.
Miisteri memnuniyetinin korunmasi ve artirilmasi i¢in miisterinin satin alma 6ncesi mal ya
da hizmetten haberdar olmasindan, onunla iligkisi tamamen kesilene kadar gegen siirecte;
miisteride memnuniyete katkida bulunabilecek herhangi mal ya da hizmetin, miisteride
degisen yukaridaki degerlere zaman i¢inde dogru karsilik vermesi, gerek ve yeter sarttir.
Miisteri memnuniyetini ciddi anlamda etkileyen kriterler olarak saglikli, temiz, bakimli,
dayanikli, moda, antika, kibar, saygili, ¢abuk olmak gibi mal ya da hizmetin fiziksel
ozellikleri yani sira; aranan mal ve hizmetin istendigi zamanda (ihtiya¢ duyuldugunda),
istendigi yerde (sehir ici, sehir disi,), uygun fiyatta, uygun 6deme kosullarinda bulunmasi

gibi kriterler de sayilabilir’.

% Varolan, A., “Miisteri Sadakat Yonetimi”, Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul Teknik
Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisii, Istanbul, 2003, 5.8 -10

70 http://www.bilgininadresi.net/Madde/12951/Toplam-Kalite-Yakla%C5%9F%C4%B1m%C4%B1 ,
(25.08.2009).
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Miisteri tatmini, isletmelerin bir sistem dahilinde faaliyette bulunduklar1 g6z 6niine
almirsa, belli bir silirecten gecildikten sonra miisterilere sunulan mal/hizmet agisindan
firmalarin sorumluluk anlayislarinin bir gostergesi olarak algilanmaktadir. Memnun olan
miisteri ile isletme sadece memnuniyeti saglamis olmamakta ayni zamanda miisterinin

isletmenin en 1iyi saticisi-pazarlama yapan kisi olmasini saglamaktadir.

Miisteri tatmini kavrami, “miisterinin bir mal veya hizmetten bekledigini bulma
diizeyi” olarak tanimlanabilir ve algisal bir olaydir. Diger bir ifade ile miisterinin kendisine
sunulan mal ve hizmeti algilamasi sonucu ulastigi yargidir. Buna gore, miisteri bir mal veya
hizmetten yararlandiginda, bunlar beklentisinin altinda gergeklesmis sekilde algilamasi
tatminsizlige, bekledigi 6l¢iide gerceklestigi seklinde algilamasi tatmine, beklentisinin ¢ok
istlinde gerceklestigini diisiinmesi ise memnuniyete yol acacaktir. Burada vurgulanmak

istenen, her birey i¢in mal ve hizmetten beklentinin farkli olmasidir’",

Her sirket kendi kosullarina uygun yaratici uygulamayi, planlamali ve
gergeklestirebilmelidir. Ancak, pazarlamada olusan degisim “miisteri odakli” olmay1
zorunlu kilmaktadir. Miisteriye yakin olma, 6zen gosterme, miisteriyle bireysel bag kurma
ve miisteriyi takip ederek gerekli diizenlemeleri amaglayan miisteri odakli pazarlama,
sonucta miisteri iligkilerine dayanan uygulamalar biitiiniidiir. Miisteri odakli bir strateji;
yeni miisteriler bulmaya 6nem vererek satin alabilecek herkese liriinlerinizi satmak yerine,
var olan miisterilerinizin miimkiin olan satin alma paylarinin artirilmasina odaklanmalidir.
Boyle bir stratejinin unsurlar1 miisterilerle uzun donemli iligkilere 6nem verme, yasam
boyu deger olusturma, yiiksek kalitede {iiriinler ve hizmetler sunma, miisterileri
farklilastirma ve daha degerli olanlara daha fazla kaynak harcanmasi, pazar pay1 olugturma

yerine, miisteri pay1 olusturmaya ¢aligma seklinde olabilir’.

" Kilig, a.gk.,s.3.
™ Odabast, a.g k., s.15.
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Sekil 1. Tatminin Aciklanmasi

Kaynak: Vavra, T. G., After Marketing How to Keep Custumer for Life Through Reletionship Marketing,
McGraw-Hill, Maidenhead ,1995.s.151.

Miisterinin mutlulugu uygun kalite ile, uygun kalite ise iyi yonetim ile saglanir. Iyi
yonetim, uygun sistem ve uygun insanlara dayanir ve onlarla deger kazanir. Miisteri
memnuniyeti i¢in miisterinin gereksinim ve beklentileri iyi belirlenmelidir. Bir miisteri igin
istedigi Uriiniin zamaninda eline ge¢mesi Onemli oldugu gibi, bahsedilen isletmedeki
elemanlarin ilgisi, kolay ulasilabilirligi, problemleri ¢6zmedeki basarisi da ¢ok onde gelir.
Her miisterinin 6nem verdigi nitelikler farklidir. Kimileri performansa, kimileri iiriin
ozelliklerine, kimileri ise servis ve dayanikliliga dnem verir. Onem derecesi ihtiyaglara

bagh olarak degisir’.

Hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilamak icin iistiin ya da miikemmel
hizmetin verilmesidir. Ayrica, hizmet kalitesi i¢in, bir kurulusun miisteri beklentilerini
karsilayabilme ya da gecebilme yetenegi de denebilir. Burada 6nemli olan, kalitenin
miisteri tarafindan algilanan kalitede olmasidir’®. Bu noktada, miisteri tercihini kendi kalite
anlayisina, beklentilerine gore belirlemektedir. Genellikle miisteriler beklentilerini ve

problemlere iligkin ¢ézlimlerini, focus (odak) gruplarda, anketlerde belirtmekte ve ortaya

3 Ersen H., Toplam Kalite ve insan kaynaklar1 Yénetimi iligkisi, istanbul, 1996, 5.92
74 Kil, a.g k., ,s.4
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¢ikan calismalarda  kendi fikirlerinin gerceklestirip gerceklestirilmedigini
degerlendirmektedirler. Bu nedenle, miisteri beklentilerinin degerlendirilirken varsayimla

degil, miisteriye sorularak tespit edilmesi gerekmektedir’”.

Miisteri  gereksinim ve beklentilerinin  kargilanmasiyla baglayan miisteri

memnuniyeti kavramin anlasiimasinda yararl olacak bes ana ilke s6yle siralanabilir’®:

e Miisteri memnuniyeti, isletmenin karinin ve pazar paymin artmasinda ya da 6zel
hedefine ulagsmasinda en O6nemli stratejik unsurdur. Miisteri memnuniyeti bir
program degil, sunulan hizmet kalitesinin artirilmasina yonelik ¢abalar olarak
kabul edilebilir.

e Miisteri memnuniyeti tiim Orgiitii kapsamaktadir, tiim caligsanlarin katilimi ile
basar1 saglanabilmektedir. Memnuniyeti saglamak amaciyla, hizmet sunulan
misterilerin taninmasi, gereksinim ve beklentilerinin belirlenmesi, miisterilerin
organizasyonu nasil gordiiglinlin tespiti ve bunlara uygun faaliyetler
gerceklestirilmelidir. Ancak bu faaliyetler tiim ¢alisanlarin sorumlulugundadir.

e Miisteri memnuniyetinin tiim ¢alisanlarca sahiplenilmesi ve paylagsma istegi
yeterli olmamaktadir. Gerekirse organizasyon yeniden yapilandirilmalidir.
Miisteriye en hizli, en etkili hizmet sunmaya yonelik organizasyon yapilarinin
olusturulmasi ve otomasyona gecilmesi bu amagcla yapilan ¢aligmalardandir.

e Miisteri memnuniyeti tanimlanabilmeli, Ol¢ililebilmeli ve izlenebilmelidir.
Miisteri memnuniyeti; tanimlanabilirse Ol¢iilebilir, dlgiilebilirse analiz edilebilir,
analiz edilebilirse kontrol edilebilir, kontrol edilebilirse pekistirilebilir. Bu
nedenle miisteri memnuniyetinin saglanmasinda etkili unsurlarin  gézden
gecirilmesinde yarar bulunmaktadir.

e Yonetim, miisteri memnuniyetinin saglanmasinda énemli rolleri tistlenmektedir.
Rekabette kullanilan en etkili strateji olan miisteri memnuniyeti, list yonetimin
benimsenmesiyle baslamaktadir. Bu nedenle organizasyon lideri tarafindan

miisteri memnuniyetinin tanimlanmasi gerekmektedir.

7 Alemdar E., “Toplam Kalite Yonetimi ve Miisteri Memnuniyeti”, Kamu Yonetiminde Kalite, I.Ulusal
Kongresi, (Ed. O. Dekar, N. Savaskan Durak, C.Giimiissuyu, A. Akdogan), Ankara, 1999, s.179.
"*Mcnealy, R.M., Making Customer Satisfaction Happen, London, 1994, 5.23
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Isletmeler, miisterilerinin beklentilerini karsilamada tam basarili olamadiklarindan
dolay1 yildan yila miisteri kaybedebilirler. Yeni miisteri edinme maliyetleri, mevcut
miisterileri elde tutma maliyetinden daha yiiksek oldugu i¢in isletmeler miimkiin oldugu
kadar miisterilerle uzun donemli iligkiler gelistirerek onlar1 elde tutmaya calisirlar. Hatta
bir adim daha Oteye gecerek, onlar1 sadik miisteri haline getirmeye calisirlar. Sadik
miisteriler edinmek ¢ok dnemlidir. Ciinkii yeni bir miisteri edinme maliyeti, eski miisteriyi
memnun etmekten ¢ok daha pahaliya mal oldugu bilinmektedir.”” Korunamayip kaybedilen
her bir karli miisterinin yerine yenisini kazanma maliyeti ise elde tutma maliyetinden 6-10
kat daha fazladir™®. Ote yandan, miisterinin yeni miisteriler getirecegi diisiiniildiigiinde ise,
yapilan bir arastirmaya gore; tatmin olmus bir miisteri, 5 yeni miisteriyi olumlu ydnde,
tatmin olmamis bir miisteri ise 21 miisteriyi dolayl sekilde olumsuz yonde etkiledigi ortaya
¢ikarilmistir. Bu rakamlarin iilkemizde daha yiiksek oldugu diisiiniilmektedir””. Sadik
miisteriler, isletme i¢in en diisilk maliyetli ve en karlt miisteri grubudurso. Miisterilerimizi

sadik miisteriler haline getirebilmek i¢in miisterinin tatmin olmasi ¢ok énemlidir.

Misteri tatmini, bir kurulusun gelecekte de ayakta kalmasini onemli oSlglide
etkilemektedir. Schlesinger ve Heskitt, iyi hizmet ¢evrimi adini verdikleri bir kavram
kullanarak miisteri tatmini ile calisanlarin tatmini arasindaki iligkiyi gdstermislerdir. Bu
kavrama gore, tatmin diizeyi yiiksek miisteriler kurulusa daha yiliksek kar marjlariyla
calisma firsatin1 tanimakta, bu da calisanlara daha yiiksek iicretler 6denmesine olanak
saglamaktadir. Boylece, calisanlarin morali ytikseldigi icin, personel devir hiz1 azalmakta

ve miisteri tatmin diizeyi daha da yiikselmektedir®'.

Miisteri tatmini, miisterilerin kurulus ile i yapma siiresini uzatir ve bu siire i¢indeki
degerlerini (misterinin satin almasi ile olusan net deger) arttirir. Bunun yaninda, tatmin
konusuna odaklanmak mutsuz miisterilerin ¢evrelerine olumsuz diisiincelerini yaymalarina
da engel olur. Arastirmalar gdstermistir ki, mutsuz miisterilerin yiizde 94’1 sikayetini dile
getirmek {izere sirkete basvurmak icin herhangi bir ¢aba harcamayip, rakip kuruluslarla is

yapmaya baglamakta ve mutsuzluklarini diger potansiyel miisterilere anlatmaktadirlar. Tek

" Taskin, E., Miisteri iliskileri Egitimi, Istanbul, 2005, s.172

™ Torum, O., “Miisteri iliskileri Yonetimi”, http://www.uted.org/dergi/2002/haziran/haziran_10.htm ,
(25.08.2009).

7 fzgoren, A.S., “Is Yasamunda 100 Kanguru”, Yénetim, Liderlik ve Is Yasami, Ankara, 2000,12

% Tagkin, a.g k., s.172

8 Vavra T. G., Miisteri Tatmini Olgiimlerinizi Gelistirmenin Yollari, (Cev.Giinhan Giinay), istanbul, 1999,
s.23
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bir mutsuz miisterinin kaybedilmesi, sanildigindan ¢ok daha koétii sonuglar dogurabilir; bir
mutsuz miisteri on diger miisteri ile konusabilmektedir; bu da onun yasadigi mutsuzlugun

on ile garpimi anlamina gelir®.

Miisteri memnuniyeti, en son iiriin ve hizmeti kullanacak olan kisinin beklenti,
istek, talep ve bunlarin Otesinde diisiinemediklerini hatta hayal bile edemediklerinin
sunulan iiriin ve hizmetle giderilmesi, karsilanmasi ve memnuiyetinin hat sathaya
ulagtirilmasidir.  Aslinda miisteri memnuniyeti, bir davramig degil algilama ve
beklentilerden ortaya ¢ikan bir hissetme olayidir. Eger performansiniz miisteri istek ve

beklentilerine esit ya da onlardan daha yiiksek ise miisterinin memnun olmasi beklenir.*.

Isletmelerin gelecegini belirleyen esas unsur, miisteridir. Bu boyle olmakla birlikte
miisteri tatmini isletmenin tek amaci degil, amaca ulagmasi icin gerceklestirmesi gereken
bir alt amactir. Eger tek amag, miisteri tatmini olsaydi, biitiin isletmeler en iist nitelikli
mallar1 kérsiz satarlardi.® Tatmin ise, tiiketicilerin satin aldiklar1 mal ya da hizmetin
beklentilerini karsilamasi ile ilgilidir. Miisteri tatmini, miisterilere, tezgahtar anlayis1 ile
sadece giiler yiiz gostermek de degildir. Siiphesiz, miisteriye saygi ve ilgi gdstermek
gereklidir, ama yeterli degildir. Miisteri tatmini biitiin bunlar1 da i¢ine alan miisteriye
hizmet etmeyi, ona yardimci olmaytr ve onun sorunlarmi ¢ézmeyi de gerektiren bir

85
kavramdir®™.

Miisteri tatmini miisterinin beklentilerini list diizeyde karsilamak, bunu yaparken de
miisteri beklentilerini tahmin ederek hizmetleri ona gore sekillendirmek ve hizmeti en
dogru bicimde miisteriye ulagtirabilmek ile olugmaktadir. Tabii ki bu tanimlar miisteri
memnuniyetini olusturabilmek icin sunulan genel ¢ercevelerdir. Isletmeye, sunulan
{iriin/hizmete ve miisteri profiline gore degisiklik gdsterir. Ozellikle séz konusu turizm

hizmeti ise miisteri beklentileri artmakta ve memnuniyetini olugturmak zorlagmaktadir.

82 Gerson ,a.gk., s.21.

% Miisteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, Miisteri Memnuniyeti Y®6netimi,Kal-Der Yaymlari,No:31,
Istanbul, 2000, s.13.

84 Islamoglu A. H., Pazarlama Y&netimi, Stratejik ve Global Yaklagim, Istanbul, 2000, s.40.

% Kalig O., “Tiiketicinin Tatmini ve Sikayet Davramst: Dayanikli Tiiketim Mamullerinde Tiiketicinin Sikayet
Davranisinin Aragtirilmas1”, Pazarlama Diinyas1, Yil: 7, Say1: 41, Istanbul, 1993, s. 22.
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2.2. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisteri memnuniyeti ¢esitli faktdrlerden etkilenir. Miisteri memnuniyetini etkileyen

bu faktorlere asagida yer verilmektedir.

2.2.1. Uriin Kalitesi

Miisteri memnuniyetini 6nemli derecede etkileyen faktorlerin basinda iirlin kalitesi
gelmektedir. Tiketiciler tiriin kalitesini yorumlarken, marka ismini, fiyatini, {iriiniin
reklam1 i¢in harcanan c¢abayr géz Oniinde bulundurmaktadirlar. Giliniimiizde sosyal
sorumluluk ve sponsorluk gibi uygulamalarin {iriin algilamasinda pay sahibi olduklari

sOylenebilir.

Miisterinin, liriin kalitesini algilamasinda asil {iriiniin yaninda genisletilmis iiriinden
de bahsedilmektedir. Genisletilmis iiriin kalitesi; bir lirlinden 6ncelikle miisterinin bekledigi
faydanin ne oldugunun belirlenmesi, daha sonra iiriiniin bu fayday:1 saglayacak sekilde
psikolojik ve fiziksel unsurlar diisiiniilerek gelistirilmesi ve miisterilerin beklentilerini

asacak triin kalitesinin yakalanmasi olarak diistiniilmelidir®.

2.2.2. Servis Kalitesi

Tiiketicilerin alim 6ncesi beklentileri ne kadar 6nemli ise, alim sonrasi1 beklentileri
de ayni derecede onemlidir. Tiiketicilerin, 6dedikleri fiyatin karsilig1 olarak algiladiklari
kalite, satis sonrasi servislere de yansimakta ve hiz, nezaket, yetenek, yeterlilik, onarim

kolaylig1, garanti gibi faktorler miisteri memnuniyetini biiyilik dl¢tide etkilemektedir.

Satis sonrasi destek ve yardimlar miisteri memnuniyeti i¢in oldukca Onemlidir.
Miisteri iirin/hizmeti satin alana kadar gecen siire zarfinda isletmenin ona sagladigi
faydalardan ziyade satis sonrasi yardimlari daha samimi bulmakta ve bu da memnuniyeti

arttirmaktadir.

8 Altumsik R.,-Ozdemir, S..-Torlak O., Modern Pazarlama, istanbul, 2001,s.127.
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2.2.3. Hizmet Kalitesi

Kalite kavramina miisterinin istek ve beklentileri agisindan bakildiginda; miisteri
isteklerini 6nceden tahmin ederek, miisteri beklentilerinin 6tesine gegerek, iirliniin dogal

yasam1 boyunca miisteriyi memnun etmek olarak 6zetlenebilir.®’

Miisteri mutlulugu ve tatminine odaklanmis her isletme, iiretiminin yaninda
misterilerinin ihtiyaclarim da g6z Oniine almalidir. Bu noktada, diizenli olarak
miisterilerin ihtiyaclarim karsilamak, yapabileceginden azin1 s6z vermek ve beklentilerin

tizerinde hizmet vermek 6nem kazanmaktadir.
3. OTEL iSLETMELERINDE MUSTERI MEMNUNIYETI

Tim isletmelerde oldugu gibi konaklama isletmelerinde de miisteri memnuniyeti
isletmenin gelecegi ve rekabet avantaji saglamasi acisindan ¢ok onemlidir. Bu bdliimde
konaklama igletmelerinde miisteri kazanma ve tutmanin yaninda konaklama isletmelerinde

miisteri memnuniyetsizliginin nedenleri {izerinde durulmaktadir.
3.1. Otel isletmelerinde Miisteri Kazanma ve Tutma

Miisteri her zaman haklidir diisiincesinin gegerliliginin bir¢ok somut Ornekleri
vardir. Bunun en temel kaynagi, bir miisterinin sirketi terk etmesindeki nedenlerde yatar.
Miisteri her zaman simartilmak ister ve hakli oldugunu gérmek ister. Hata kabul etme orant
cok diisliktiir. Burada izlenebilecek bir yol vardir. Bunlar; ya hatasiz ¢alismak, ya hatay1
sirket hakli olsa da olmasa da kabul etmek veya miisteriyi kaybetmeyi goze almak.
Sirketlerin miisteriyi kaybetmemek i¢in her yolu denemeleri gerekmektedir ¢iinkii

miisteriyi kaybetmenin maliyeti ¢ok yiiksektir.

Miisteriyi  kaybetmenin karsiligi yeni miisteri elde etmektir. Yeni miisteri
kazanmadaki maliyetler ise sunlardir: Yeni bir hesap agmak, kredi aragtirmalari, reklam ve
promosyon harcamalari, miisteri sadakati kazanma siireci. Bu maliyetler toplamda

diisiiniildiglinde, eldeki bir miisteriyi tutmaktan cok daha fazlaya mal olmaktadir.

87 Yamak O., Kalite Odakli Yénetim, Istanbul, 1998, s.86.
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Dolayisiyla bir miisteriyi kaybetmemek i¢in Oncelikle elde tutmaya onem verilmelidir.

Miisteri sirketi terk ettikten sonra katlamlacak maliyetler yiiksektir.*®

Iyi miisterileri tutmak, siirekli kilma ve onlar1 sadik miisteriler haline getirmek otel

isletmeleri i¢in insanlarin nefes almalar1 kadar dogal ve vazgegilmez 6nemdedir.

3.2. Otel isletmelerinde Miisteri Memnuniyetsizliginin Nedenleri

Hizmet sunan isletmeler, miisteri memnuniyetini arttirma ¢abalarinda énemli bazi
engellerle karsilagsmaktadirlar. Bunlardan birisi, miisterilerin iirlinii degerlendirirken hangi
faktorlere onem verdiginin kesin olarak bilinmemesinin giicliigii; bir digeri de, bu
faktorleri Olgebilecek giivenilir ve gecerli yontemlere net olarak sahip olunamamasidir.
Hizmetlerin temel 6zellikleri olan soyutluk, degiskenlik, hizmet iiretim ve tiiketiminin ayn
anda gerceklesmesi; hizmet {iretimini, satisini, miisterilerin kalite algisin1 ve miisteri
tatminini 6nemli Olgiide etkilemektedir. Bu da, hizmetin satin alinmasina karar verilmesi,
satin alinmasi ve kullanilmasi sonrasinda miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmelerini

zorlagtirmaktadir®.

Turistlik tiiketimin hem mallar1 hem de hizmetleri kapsamasi; mallarin somut,
hizmetlerin soyut 6zelligi, turist davranislar tizerinde farkli etkilere neden olmaktadir. Bu
konuda yapilan arastirmalar; miisterilerin rekabet halindeki hizmetleri degerlendirirken
zorlandigini, hizmetin {iretilmeden satin alinmasi sebebiyle yiiksek riske katlanildigini,
kisisel bilgi kaynaklarina daha fazla 6nem verildigini ve genelde kalite degerlendirmesinde

6denen iicretin 6l¢ii alindigini gostermektedir®.

Bir otele olan turistlik talebin memnuniyetsizlikler sonucunda azalmasina neden
olan bircok faktdr vardir. Genel olarak bu faktorler; hizmetlerdeki yetersizlikler,
calisanlarin saygisiz ve ilgisiz davraniglari, fiyat politikasindaki memnuniyetsizlikler,
isletmelerin sikayet yonetimindeki eksiklikler ve diger rahatsiz edici ( bekleme siiresi vb. )

faktorler alarak siralanabilir.

88 Odabasi,a.g.k.,s.114

% Kilig, I.,-Pelit,E., “Yerli Turistlerin Memnuniyet Diizeyleri Uzerine Bir Arastirma’, Anatolia Turizm
Arastirmalar Dergisi, Say1:2, Ankara, 2004 ,s.115

% Orhan, I., Turizm isletmelerinde Pazarlama ilkeleri ve Uygulamalari, Ankara,1996, .48
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Ozellikle hizmet sektdriiniin bir parcasi olan otel isletmelerinin, hata sonucunda
bozulan miisteri-isletme dengesini tekrar saglamalar1 ve miisterilerini tatmin edecek kadar
hazirlikli olmalar1 gerekmektedir. Bu konuda, isletmenin olasi biitiin hatalar1 énlemeleri
miimkiin olmayabilir. Ancak, karsilastiklar1 hatalar1 6nleyebilmeyi ve 6nleyemediklerini
ise telafi edebilecek davramislar ile (ikramlar, iist seviyede degisiklikler vb.)miisteriyi
sakinlestirmeyi 6grenmelidirler. Cilinkii basaril1 bir sekilde uygulanacak stratejiler ile hayal
kirikligina ugramis 6fkeli bir miisteriyi, sadik ve siirekli bir miisteriye doniistiirme olasilig1
oldukca fazladir. Ayrica, bu tiir olumsuzluklara karst yaptirim ve uygulama giiciinii elinde
bulunduran kurum ve kuruluslarin oldugu da unutulmamalidir. Diger taraftan, miisteri
sikayetlerinin nedenlerini anlamak ve belirlemek, hatalar1 diizeltmeye yonelik etkili ve

tatmin edici stratejiler gelistirmek, yonetsel agidan da olduk¢a 6nemlidir”.

Turizm faaliyeti insan memnuniyetini esas amag¢ olarak kabul eden bir faaliyet
olduguna gore miisteri memnuniyeti turizm alaninda faaliyet gosteren tiim sektdrlerin
oncelikli amagclar1 arasindadir. Bu ylizden miisteri memnuniyeti birinci hedef olarak
almmali ve diger faaliyetler bu amacin arkasinda gelmelidir.(Kar saglamak, isletmeyi
bliyiitmek, sayginlik kazanmak vb.) Genel bir ifadeyle miisteri memnuniyeti isletmeye
gelen miisterilerin arzu ve ihtiyaglarini 6n gérerek miisterileri memnun etmedir. Diger bir
deyisle otelimizde misafir olan misterilerin ¢ogunlugu yogun bir is temposundan
uzaklasarak kisa bir zaman da olsa kafasini dinleyebilmek ve stres atabilmek maksadiyla
geldigi distniiliirse onlarin bu istegi goz Oniinde bulundurulmalidir. Turizmde bu
memnuniyeti saglayabilmek bir¢ok degiskene baglidir. Bunlardan en belirleyici olan ise

kuskusuz hizmeti sunan personelin tutum ve davraniglaridir.

Personel diizeyinde konu ele alindiginda; personelin giiler yiizlii olmasi, samimi ve
miisteriye kars1 saygili olmasi miisteri memnuniyetinin artmasinda biiyiik bir etken olabilir.
Otel faaliyetlerine gore; otel icinde bulunan sosyal aktivite olanaklar1 ve herhangi bir
organizasyon miisterinin fiziksel olarak rahatlamasini saglayacak bunun dogal sonucu
olarak da miisteri memnuniyeti kendiliginden olusacaktir. Sadece miisterinin ne istedigini

bilmek ve daha da 6nemlisi bunun nasil pazarlanacagini bilmek yeterlidir.

' Kilig ve Pelit, a.g k., s.115
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4. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

Miisteri iliskileri yonetimi (MIY), Ingilizce literatiirde Customer Relationship

Management (CRM) olarak gegmektedir.

Miisteri iliskileri yonetimi, gilinlimiizde artan rekabet ortaminda, firmalarin
birbirlerine istiinlilk saglamalarinda yararlanilan en 6nemli araglardan bir tanesi haline
gelmistir. Firmalarin stratejik silahi olarak goriilen miisteri iligkileri yonetimi, ise
miisteriden baglayarak biitlin iiretim ve iletisim kararlarini1 misteri merkezli olarak
belirleyen bir yonetim anlayisini yansitmaktadir’®. Asagida bu anlayisla ilgili genel bilgi

ve kavramlara yer verilmektedir.

4.1. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Tanim

Miisteri iliskileri yonetimi, organizasyonel bir gelismedir ve elde edilen
miisterilerle karsilikli olarak odiillendirilen iligkilerin artirilmasi ile miisteriyi memnun
etmek ve siire gelen karli isi korumak icin bilgi ve kalite yonetim sistemlerinin, hizmet

destek, is stratejisi ve organizasyonel misyonun toplam entegrasyonudur®.

Miisteri iligkileri yonetimi, miisterilerle uzun siireli, isleyen, glivenilir ve igbirligine
dayal1 iliskiler kurmay1 kapsar. A¢iklik, miisteri onerilerine karst sorumluluk, dogru islem,
uzun vadeli kazang¢ icin kisa vadeli avantajlardan fedakarlik etme istegi ile tanimlanir.
Tedarik¢iler miisterileriyle siirekli iligkiler olusturmaya ve bunlan giiclendirmeye
calismalidirlar. Uriin ve hizmet sunduklar1 miisterilerle, bagimli, saglam, ve dahasi siirekli

iliskiler kurmali ve her bireysel islemden kar etmeyi diisinmemelidirler’.

Miisteri ile kurulan diyalogu uzun vadede siirdiirmek, bunu saglamak igin
girisimlerde bulunmak, maddi ve manevi yonde ¢aba harcamak kisa vadede igletmeye kar
olarak geri donmez. Hatta bu faaliyetler i¢in harcanan giderler zarar olarak bile goriilebilir.

Ancak uzun vadede bakildiginda miisteriyi kazanmak ve sadik miisteri haline getirmek icin

92 Uysal , F.,-Aksoy, S., “Misteri [liskileri Yonetimindeki Temel Boyutlar E Tibbi Malzeme Lojistigi
Uzerine Bir Uygulama”, Akdeniz Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi , Say1:7, Antalya,
2004, s.130

% Zengin, H., “Tiirk Yoneticilerinin Pazarlamaya Bakis1”, 3.Ulusal Bilgi, Ekonomi ve Yonetim Kongresi,
Eskisehir: 25 - 26 Kasim 2004 , Eskisehir, 2004, s.668

 Zengin, a.g k.,s.669
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yapilanlar ve miisteri ile temas kurmak i¢in yapilan islemler miisteri iliskileri agisindan ¢ok

Onemlidir.

Bazilar1 Miisteri iliskileri Yonetimi’ni, miisteriyle temas kurmak i¢in yapilan her
sey olarak diisiinmektedir. Giinlimiizde kiiresellesen ekonomide ayakta kalmak ve basarili
olmak icin isletmeler, Miisteri Iliskileri Y&netimi’nin kapsamini diger organizasyonlarin
bu konudaki cabalarim1 dikkate alarak belirlemelidir. Miisteri Iliskileri Yonetimi;
pazarlama, satis, servis yapma, miisteri hizmetleri ve e-ticaret gibi bes dnemli unsuru ihtiva
eder. Ayrica, isletmeler miisteri deneyimlerini Miisteri Iliskileri Y®onetimi uygulamalarmin

bir pargasi olarak degerlendirmelidir’.

Miisteri Iliskileri Yonetimi, uzun vadeli degeri optimize edecek sekilde
miisterilerin segilmesi ve yonetilmesine yonelik bir isletme stratejisidir. Miisteri Iliskileri
Yonetimi, etkin pazarlama, satis ve servis siireclerini destekleyecek bir miisteri merkezli is
felsefesi ve kiiltiiriinii gerektirir. Iyi bir Miisteri Iliskileri Y&netimi nin en 6nemli kazanci,
yeni miisteriler kazanarak ve mevcut miisterilerin gereksinimlerini etkin bir sekilde

karsilayarak miisteri tabanini arttirmaktir’®.

Iliski pazarlamasi, ¢apraz satis, ag pazarlama, etkilesimli pazarlama gibi pazarlama
yontemleri veri tabaninin gelistirilmesi ve miisteri iliskilerinin gelismesinde Onemli

avantajlar saglayan uygulamalar kullanilmaktadir.
4.2. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Tarihcesi

Genel yamlgmin aksine MIY giiniimiize 6zgii, yeni bir kavram degildir. Unlii
yonetim gurusu Peter Drucker, 1954 yilinda her firmanin gercek isi miisteriyi edinmek ve

elde tutmaktir diyerek, miisterinin nemini o yillarda vurgulamustir®”’.

Misteriyi edinmek ve elde tutmak aslinda cok eskiden beri bilinen ancak adi

konmadan uygulanan bir yaklagimdir. Tiirkiye’de eskiden beri var olan mahalle esnafi

% Ozgener, S., “I¢ Anadolu Bélgesi’ndeki Kiigiik ve Orta Boy Isletmelerde Miisteri iliskileri Yénetimi
Uzerine Bir Arastirma”, I. Orta Anadolu Kongresi, 18-21 Ekim, Nevsehir, 2001, s.324

% Ozgener, a.g k.,s.324

7 Bozgeyik, A.,“CRM Nigin Onemli ve CRM Nasil Rekabet Avantaji Saglar”,Active Dergisi,Istanbul, 2002,
S.21,s.53
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kiltlirii aslinda miisteri iliskilerinin ¢ok dogru uygulandigr 6rneklerdendir. Miisterisini
taniyan, tercihlerini bilen, ona adiyla hitap eden, miisterisiyle iletisimini siirekli kilan
esnafin bu uyguladiklari ile miisteri iligkilerinin eskiden beri uygulandigini géstermektedir.

Gilintimiizde ise biiylik isletmelerin 6nemle iizerinde durduklari bir kavramdir.

Miisteri iliskilerinde {i¢ temel unsur vardir. Bunlar ¢alisan personel, miisteriler ve
isletme. Personelin kendisini, miisterisini ve isletmesini tanimasi miisteri iliskilerini
basartya gotiiren ii¢ Onemli etkendir. Ozellikle miisteri iliskilerinde davranislarin

gelistirilmesinde bu ii¢ noktanin bilinmesiyle baglamak yararli olmaktadir®®.

1970’lere gelene kadar iiretici ve saticilar acisindan bakildiginda, seri {iretimi
yapilan bir¢ok {iriiniin satisinda pek bir sorun olmadig1 sdylenebilmektedir. Bu dénemde,
genel olarak “ne {iretirsek satabiliriz” diigiincesinin hakim oldugu, bu durumda da,
yoneticilerin “Seri ve hizli liretim” konularina odaklanmiglardir. Ancak bu yillarda, gelisen
teknoloji sayesinde iiretim maliyetlerinin diismesi, iiretimin bollasmasi, mallarin ve
hizmetlerin “kolay taklit edilebilir” bir hale gelmesi ve ucuzlamasi, rekabet konusunu
ortaya ¢ikarmaya baglamistir. Belli bir noktadan sonra, mevcut pazar, artan iiretimi eskisi
kadar kolaylikla tiiketemez hale gelmistir. Miisteriler de bu durumdan yararlanmis, daha

cok talep eden ve daha az sadik olan bir profile donlismeye baglamugtir’”.

Rekabetin hissedilmeye baglandigi ortamda, pazarlamanin geleneksel ogretileri
(Reklam, Pazar Arastirma, Kurum Imaji, Kurumsal Iletisim, Fiyatlandirma, Promosyon)
Oonem kazanmaya baslamistir. Ancak, baslangictaki gereksinimleri karsilayan ve sirketlerin
satiglarina olumlu etkiler yapan bu “Geleneksel” yaklasim, bir noktadan sonra tikanmaya
ve yetersiz kalmaya baslamistir. Iste bu donemde miisteri yeniden kesfedilmis ve
devaminda “Miisteri Odakl” uygulamalar ve Miisteri iliskileri Y&netimi (MIY) ortaya

citkmistir' .

Geleneksel pazarlamadan MIY’e uzanan yolda gecilen asamalar sdyle siralanabilir:
[k asamada miisteriye dogrudan posta gonderilmistir. Sonrasinda dogrudan posta’nin daha

karmagik bir versiyonu olan “dogrudan pazarlama” giindeme gelmistir. Miisterilerin

% Taskin, a.g k.,s.89-93.

? Gel, 0.,a.g.k.,s.78,79.

' Barnes, J., Secrets of Customer Relationship Management: It’s All About How You Make Them Fell,
Newyork, 2000, s. 145
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hepsine iletisimin ayni1 par¢asini gondermektense onlar1 boliimlere ayirmak i¢in teknoloji
kullanilmigtir. Ayrica, bagka kanallarin agilmasiyla, dogrudan pazarlama postanin Gtesine

¢

gecmistir. Bir sonraki adim “veritabani1 pazarlama” olmustur (veritabani pazarlama,

miisterilerin satin alma aligkanliklarinin ¢ok yakindan izlenmesini, iiriinlerin ve mesajlarin
bu bilgilerden elde edilen miisteri istek ve ihtiyaclarina gore dizayn edilmesini icerir)''.
Esas amag olan miisteriye iletisimin tek MIY konusunda yeni olan sey; “iiriin odakli
yaklagimdan uzaklasarak, miisteri merkezli yonetime ge¢cmenin gerekli oldugu; miisterinin
pazarda bulunmasinin olmazsa olmaz kosulu oldugu diisiincesinden hareketle, miisterinin
isin merkezine konulmasi; yani miisteri odakli olma, iirlinli, hizmeti, organizasyonun
yonetim seklini ve insan kaynagi dahil olmak iizere tiim kaynaklar1t miisteriye gore

diizenleme, bunu yaparken de c¢esitli yonetim tekniklerinden, yazilimlardan ve teknolojiden

102
yararlanmaktir .

Teknolojik gelismeler, rekabet yapisindaki nitel ve niceliksel gelismeler ile miisteri
beklentilerindeki degisim gibi faktorlerin etkisi sonucu; pazarlama anlayisi {iriin merkezli
yaklagimlardan, miisteri odakli yaklagimlara (6rnegin TKY), oradan da miisteri merkezcil
bir yaklasim olan ve Iliskisel Pazarlama olarak da adlandirilan “Miisteri lliskileri

Yénetimine” (MIY) ulasilmstir'®.

Yeni egilimler ile misteri iliskileri yonetimi, sekillenmeye baglamistir. Eski
pazarlama anlayislarinin yerine miisteri odakli, miisteriye Ozel iiretim ve pazarlama
anlayis1, miisteri tatminin 6nemi gibi kavramlar ortaya ¢ikmis ve miisteri iliskileri yonetimi

hizla gelismeye baslamistir.

Miisteri iligkileri yonetimi 1990’lardan bu yana diinyada, 6zellikle de ABD ve
Avrupa iilkelerinde, hizli ve yaygin bir uygulama alam1 bulmustur. Bu yeni pazarlama
yaklagiminin giderek artan rekabet ortaminda, pazarlarda ayakta kalma ve rekabet
istlinligli elde etme arayis1 igerisinde ortaya ciktigi ileri siiriilmektedir. Sanayi yogun
ekonomide karsilagilan pazarlama sorunlarma yanit vermek iizere gelistirilen “kitlesel
pazarlama” teknik ve enstriimanlarmin bilgi ekonomisinde karsilagilan sorunlarin

¢Oziimiinde yetersiz kaldigi ileri siiriilmektedir. Yeni donemin kendine 6zgili pazarlama

11 Solomon, M.R., Connsumer Behavior, 3th Edition, Utah,1996, s,90.

12 Bozgeyik, a.g k.,s.54

1% Giiles, H.K., “Bilisim Teknolojilerinin Miisteri iliskileri Yénetimine Katkilar1”, Selguk Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Konya, 2004, S.12, 5.232
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sorunlarina yanit vermek iizere, yeni yaklagimlarin, teknik ve enstriimanlarin
kullanilmasimnin kaginilmaz oldugu belirtilmektedir. Bu yeni yaklasim, teknik ve

2 66

enstriimanlar “iligkisel pazarlama”, “miisteri iliskileri yonetimi™ gibi ¢esitli adlar ile ifade

edilmektedir'®,

4.3. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Ortaya Cikis Nedenleri

Giinlimiiziin 6nemli yOnetim stratejilerinden biri olan Miisteri liskileri
Y 6netimi’nin ortaya ¢ikis nedenleri su sekilde siralanabilir.'®

o Kitlesel pazarlamanin gittikge daha pahali bir miisteri kazanma yolu olmasi.

e Pazar payimnin degil miisteri paymin 6nemli bir hale gelmesi.

¢ Yogun rekabet ortaminin olugmasi.

e Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlarinin 6nemli hale gelmesi.

e Var olan miisterinin degerinin anlagilmasi ve bu miisteriyi elde tutma c¢abalarina
gerek duyulmasi.

e Bire-bir pazarlamanin 6nem kazanmasiyla beraber her miisteriye 6zel ihtiyaclarina
gbre davranma stratejisinin gerekliligi.

e {letisim teknolojileri ve veri tabanl ydnetim sisteminde yasanan gelismeler.

Degisim yiizyillar boyu siire gelmis bir olgudur. Buna bagl olarak da is diinyasi
siirekli degismekte ve isletmelerde bu degisime ayak uydurmak zorunda kalmaktadirlar.
Degisime ayak uyduramayan firmalar, rakipleri ile rekabet edemez duruma gelirler. Iste bu
noktada isletmeler yonetim stratejilerini degistirmek gerekliligi ortaya cikmistir. Yani
islem merkezli yaklagimlarin yerini miisteri merkezli yaklasimlar almaya baslamistir.
Kitlesel pazarlamanin gittikce pahali bir miisteri kazanma yolu olmasi, pazar payinin degil
miisteri paymin Onemli hale gelmesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
kavramlarinin 6nem kazanmasi, yogun rekabet ortami vb. sebeplerden dolay1 isletmeler

siiratle Miisteri Iliskileri Y6netimi uygulamalarini1 benimsemislerdir.

14 Zengin, a.g k.,s.669
195 Kirmm, A., CRM: Cok Konusulan Ama Az bilinen Kavram,

http://www.danismend.com/konular/pazarlamayon/CRM%20HAKKINDA .htm (25.08.2009),
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4.4. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Amaclar

Diger tiim ydnetim diisiincelerinde oldugu gibi Miisteri Iliskileri Y&netimi'nin de
temel amaci, sirketin karliligini arttirmaktir. Miisteri {liskileri Y&netimi bunu miisterilerle
daha ¢ok ilgilenip, firmayla daha c¢ok is yapmalarim1 saglayarak basarmaktadir..
Miisterilerle daha ¢ok ilgilenerek onlarin isteklerini anlamak, ona gore yeniden
yapilanmalara gitmek Miisteri Iligkileri Yonetimi'nin temelidir. Buradan ¢ikan en énemli
sonug iletisimin énemidir. MIY' de amag; mevcut miisteri sadakatini maksimum seviyeye
cikarmak, yeni ¢alisma modelleri siire¢ metotlar1 ve interaktif yaklasimlari kullanarak yeni

miisteriler kazanmak ve sadakati yiiksek seviyelere tasiyarak siirdiirebilmektir

MIY' de 6nemli olan dogru miisteriyi hedeflemek ve o miisteriyi edinmek igin
stratejiler gelistirmektir. Miisteri kazanildiktan sonraki evrelerde siirekliligi saglayarak

miisteri sadakatini saglamak ana hedeftir.

Bilindigi gibi MIY bir stratejidir. Strateji ile anlatilmak istenen rakiplerden farkli
olabilmek i¢in uygulanmasi gereken yontemler biitlinli anlagilmalidir. Eger iiretilen iiriin
diger iirlinlere benzer ise fiyatlarin temel maliyetleri karsilama noktasina kadar gerileyecek

ve karlilik sifira dogru yaklasacaktir. Yapilmasi gereken iiriinii farklilastirmaktir'® |

Gliniimiiz teknolojileri ile farklilastirmalar daha kolay hale gelmistir. Dolayisiyla
tirtinde gergeklestirilen herhangi bir yenilik rakipler tarafindan ¢ok hizli bir sekilde taklit
edilecektir. Bu farklilagtirma isine farkli bir bakis acistyla bakmak gerekir. Farklilagtirma
cabalarma iriinii iyilestirmekten baska miisteri ne istiyor sorusuyla baslamak stratejik

acidan isletmelere rekabette iistiin olmay1 getirecektir'®’.

MiY’in {ic ortak amaci vardir. Bunlar; Miisteri memnuniyetini ve sadakatini

arttirmak, karlihg ve gelirleri arttirmak ve maliyetleri diigiirmektir'®® :

1% yildizel, A., “Miisteri ligkileri Yonetimi (MiY)’nde Bilgi Teknolojilerinin Kullanimi”, Marmara
Universitesi Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul, 2002, 5.75-77

7 yildizel,a.g k., s.77

108 Uckun, C.G.,- Latif, H..- Celtek, E., “Turistik Uriin Olusturma Siirecinde Yeni Bir Yaklagim: CRM”,
Pazarlama Diinyasi Dergisi,2003-4, Temmuz-Agustos, Yil: 17,Istanbul, 2003,s:34
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Miisteri memnuniyetini ve sadakatini arttirmak: Arastirmalar yeni bir miisteriyi
kazanmanin mevcut miisteriyi elde tutmaya gore dort ila bes kat daha pahali
oldugunu gostermektedir. Bu nedenle sirketlerin ana amaci, miisterileri sadik
miisteri haline getirmektir. Bunun i¢in miisterileri tanimak, kisilestirilmis servisler
sunmak, sikayetleri dinlemek, giderebilmek, sadakati odiillendirmek ile miisteri
memnuniyeti artirabilmektir.

Karhilhig1 ve gelirleri arttirtmak: Miisteri elde etme oranin artmasi, miisteri
adaylarmin etkili takibi, miisteriler aracilifiyla bagka adaylara ulasabilmek, direkt
pazarlama ile geri doniis oranlarinin artmasi, miisteri basima gelir rakamlarindaki
yiikselis, gelirleri artiran etmenlerden bazilaridir. Sadik miisterilerin  fiyat
konusunda daha az hassas olmalari, satig giicliniin performansindaki iyilesme ise
karlilig1 artirabilecek faktorler arasindadir.

Maliyetleri diisiirmek: Miisteri kazanma maliyetlerindeki diistisle, artan verimlilik

saglanmakta ve dogrudan pazarlama ile maliyetler diismektedir.

4.5. Miisteri iliskileri Yonetiminin flkeleri

Isletmelerin MIY’i tam olarak uygulayabilmeleri i¢in her seyden 6nce teknolojiye

degil insan giiciine yatirim yapmalar1 gerekmektedir. Bu noktada miisteri iliskilerinde bazi

ilkelere uyulmasi ve bunlarin MIY stratejisini belirleyici unsurlar haline getirilmesi

109 .

gerekmektedir. Bu ilkeler asagida kisaca yer almaktadir ™ :

Uzlasmaci rol iistlenme: Misteri ile iliskilerde, isletme ile miisteri arasinda karsit
goriiglerin carpisacagi pek ¢ok durumun ortaya c¢ikmasi kaginilmazdir. Boyle
durumlarda isletmenin uzlasmaci bir tavir igine girerek miisterinin isteklerini en iyi

karsilayabilecegi en uygun ¢6ziimii en uygun kosullarda sunmasi beklenmektedir.

Tesvik edici bir rol iistlenme: Miisteride duygusal bir katilim ve kabullenme
havasinin yaratilmasinda tesvik edici bir rolii isletmenin iistlenmesi gerekir.
Isletmenin zaman darlig1 ve biitge kisintilar1 gibi olumsuz unsurlarin pazarlamada

miisteriye yansitilmadan miisterinin beklentilerini karsilamak gerekir.

1% Hamsioglu, A. B., “Pazarlamada Yeni A¢ilim: Birebir Pazarlama ve Miisteri iliskileri Yonetiminin
Degerlendirilmesi” , Kars Kafkas Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Sosyal Bilimler Dergisi,
Kars,2002, s.160-161
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e [lletisim ustasi haline gelme: Isletmenin miisteriye satis amacli tiim pazarlama
sunumlarinda iletisim kanallarinin tiimiinii basariyla kullanabilir hale gelmesi

gerekir.

e Girisimci anlayis: Miisterinin memnuniyeti i¢in isletmenin her tiirlii girisimi

yapmasi ve bundan kaginmamasi esas kabul edilmelidir.

e Sorumluluk iistlenme: Isletme miisteri ile iliskilerine sorumlulugunun bilincinde
olarak yaklagmalidir. Miisterinin her kosulda memnuniyeti de igletmenini dikkate

almasi gereken en 6nemli sorumluluk haline gelmistir.

e Biitiinii gozeten anlayis: Gilinlimiiz isletmelerinde miisteriye satis yapma
isletmenin tek hedefi olmamalidir. Miisterinin isletmeden her kosulda memnun
ayrilabilmesi ana hedef olarak kabul edilerek satis sonrasindaki hizmet kadar 6ncesi

ve sonrasi da bir biitlin olarak degerlendirilmelidir.

e Sonuca yonelik ¢alisma: Isletmenin miisteriyle tam ve kesintisiz iletisimi icin

sonuca yonelik her tiirlii ¢aligmay1 yapmasi gerekmektedir.
4.6. Miisteri iliskileri Yonetimi Uygulamasinda Miisterinin Tammmlanmasi

Miisteri Iliskileri Yonetimini tanimlamaya ¢alisirken mantikli baslangic miisteridir
ve ise miisteriyi dogru tammlamakla baslanmalhdir. Isletme kendi miisterilerini
tanimlamaya c¢aligirken, Oncelikle miisterileri olarak kimleri kapsadiginin belirlenmesi

gerekmektedir.

Miisteri taniminin yapilmasinin gerekliligi, bu tanimlamaya girenlerin ne kadarinin

isletmeye ger¢ek anlamda kazandirilabileceginin saptanmasi ihtiyacindan dogmaktadir.

Eger bunun i¢in isletme tarafindan kullanilacak bir bilgi sisteminin olusturulmasi

gerekiyorsa, miisteri ile ne sekilde iletisim kurulacaginin belirlenmesi i¢in miisteriyi dogru
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tanimlamalar1  bir zorunluluktur. Ciinkii miisteri iliskileri yOnetimi stratejisinin

olusturulmasi i¢in miisterinin dogru tanimlanmas: sarttir.

Bir isletme i¢in kimin miisteri olarak tanimlanabilecegi konusunda karar verirken
gdz Oniine alinmasi gereken ¢ok 6nemli unsurlardan biri, farkli is birimlerinin farkli
ihtiyaglar1 beraberinde getirmesidir. Miisteriyi tanimlarken en ¢ok rastlanilan hata, tek bir

is birimi ya da bilgi sistemi perspektifinden degerlendirilmesidir.'"

Ayrintili miisteri tanimlamasi, miisterinin degisik beklentilerine cevap verebilecek
Miisteri iliskileri Yonetimi uygulamalarinin belirlenmesinde onemli rol oynamaktadir.
Ayrintili bir tanimlama ayni zamanda kolaylikla anlasilabilmeli ve biitliin potansiyel
miisteri profillerini igermelidir. Strateji olustururken miisteri profilleri 6nceden

tanimlanmis oldugu icin daha sonra sisteme dogru bir sekilde entegre etmek miimkiindiir.

4.7. Miisteri Iliskileri Yonetimi Sisteminin Yapis1 (Mimarisi)

MIY sistemi bazi bilesenlerden olusmaktadir. MIY mimarisi aslinda MIY
bilesenlerine farkli acidan bakilmasidir. MIY bilesenleri olan insan, is siirecleri ve
teknoloji MIY mimarisinde su sekilde yer alirlar:

Insan — Operasyonel MIY, Isbirlikci MIY

Is Siirecleri — Operasyonel MIY, Isbirlik¢i MIY

Teknoloji — Operasyonel MIY, Analitik MIY, Isbirlikgi MIY

Ozetle MIY kavrami, bilesenler ve mimari tamimlamalar1 birlesik olarak
incelenebilir. Bilesen ve mimar1 yaklasimlari ile MIY ¢alismalar1 bir biitiin icerisinde
yiiriitiilebilir. Saghkli bir ¢alisma yiiriitebilmek i¢in bu mimari bilesenlerin dagilinm

dengeli olmalidir'".

Bu bilesenlerden operasyonel MIY, miisteri bagliligim saglamak, miisteri beklenti
ve ihtiyaglarina hitap edebilmek, analitik MIY, bu verilerin analizi, isbirlikci MIY ise, her
ikisinin birlesimi ile en uygun sonuca ulagilabilmesi icin yapilan c¢aligsmalari

kapsamaktadir.

107 ee, F., Miisteri iliskileri, (Cev. B. Aksu, - O.Cankocak), Ankara, 1997, s.18
" Tiirker, A., Konaklama Islet.r.nelerinde Miisteri iliskileri Yénetimi: izmir Ornegi, Yaymlanmams Yiiksek
Lisans Tezi, Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Aydin, 2008, s.50
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4.7.1. Operasyonel (Operational) MIY

Operasyonel MIY, miisterilerle etkilesim ve calisanlarin siireci otomatik
kullanmasini saglamak i¢in gerekli sistemleri kapsar. Operasyonel MIY sistemleri, dagitim
ve destek siireclerinde MiY’nin etkinligini saglar. Kampanya yonetim sistemleri ve
miisteri etkilesim merkezleri gibi pazarlama, satis ve servis otomasyonu i¢in ¢oziimleri
kapsar. MIY nin Operasyonel isleyisini igerir. Siparis yonetimi, tedarik zinciri ydnetimi,
servis, satis otomasyonu, pazarlama otomasyonu, sahada servis, mobil satig gibi
faaliyetlerden olusur. Operasyonel MIY, pazarlama, satis faaliyetleri ile baslayan siirecte,

sipariglerin alinmasi ve yerine getirilmesi, satis sonrasi destek hizmetlerini de kapsar.

4.7.2. Analitik (Analytical) MIY

Analitik MIY, isletme performans yonetimini saglamak igin Operasyonel ve
birlestirici ¢evrelerden elde edilen verileri analiz eder. Analitik MIY sistemleri miisteriler
ve davramglarini daha iyi anlamak igin bilgi toplar ve onlar1 depolar. Analitik MIY, veri
ambar1 (Data Warehouse) ve gercek zamanli analitik siire¢ ve veri madenciligi (Data
Mining) sistemleri gibi uygulamalart igerir''?. Analitik MIY, aym zamanda, boliimleme
(segmentasyon) caligmalarini, miisteri hareket analizi, capraz ve dikey satis analizleri, yeni
miisteri modelleri, miisteri temas optimizasyonu, alig-veris analizi, kredi risk analizi ve

Omiir boyu degerinin 6l¢timii gibi pek ¢ok konuyu igerir.

Analitik MIY de ilk ve en temel analitik adim, veri madenciligidir. Bu asamada,
verilerle ilgili, standart sapma, ortalama vb. istatistiksel degerler ozetlenir. Verilerin
dagilimima gore, grafik ve tablolar kullanilir. Analitik MIY, mevcut miisterilerin veri ve
faaliyetlerini anlamli ve kullamilabilir hale getirmek icin miisterilerin demografik
ozelliklerine gore ayirir, hangi kanallar1 kullandiklarini belirler ve ne tiir iiriin ve hizmetleri
alabileceklerine dair eslestirme yapar ve ilgili kampanyalarin diizenlenmesine olanak

saglar.

"2 Oraman, Y., “KOBi’lerde CRM:”Miisteri Iliskileri Yonetimi I¢in Stratejiler”, Yonetim ve Ekonomi
Dergisi, Celal Bayar Universitesi B.F., Cilt: 11, Say1:1, Manisa, 2004,s.207-217.
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Isbirlikgi MIY ise, operasyonel ve analitik yaklasimin birlesiminde olusur.
Miisteriler ile sirketler arasinda tam anlamiyla bir etkilesim ve koordinasyon aginin
olugmasina imkan veren bu ¢oziimler, farkli iletisim kanallarindan (web, telefon, e-posta
vb) gelen bilgilerin degere doniistiiriilmesini saglar. Isbirligine Yonelik CRM ¢oziimleri

miisteri ile etkilesime imkan veren tiim fonksiyonlar1 igerir.
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BOLUM 111
5 YILDIZLI OTELLERDEKI YIiYECEK ICECEK SERVIS PERSONELININ
EGITIM IHTIYACI
Bu boéliimde oncelikle yiyecek ve igecek servis personeli i tanimlart agiklanmis,
sonrasinda ise hizmet i¢i egitimin tanimi, amaglari ve Oonemi bahsedilerek, hizmet igi

egitim siirecine ve miisteri iligkileri egitimine yer verilmistir

1. YIYECEK VE ICECEK SERVIS PERSONELI IS TANIMLARI

Bes yildizli otellerde yiyecek ve icecek boliimleri miisteri memnuniyeti agisindan
oldukca 6nemli olup, bu boliimde hiyerarsik diizen igerisinde bir¢ok personel gorev
yapmaktadir. Asagida sekilde yiyecek icecek bolimii organizasyon semasi verilmistir. Bu
semada yiyecek icecek servis personelinin isimleri hiyerarsik bigimde gdsterilerek, {ist ast

iligkisi ortaya konmustur.

Sekil 2. Yiyecek Icecek Boliimii Organizasyonu

Yiyecek ve Igecek
Miidiiri

Restoranlar
Miidiiri

Maidre d’hotel Kafeler Miidiirti

I
[ Sef Garson ] [ Garson ]
I

[Igecek Garsonu ]_ [ Komi ] [ Komi ] [ Komi ] [ Komi

D &0

Kaynak: Cakici, C., -Kozak, M.,-Azaltun, M., -S6kmen, A., -Sarusik, M., Otel 1sletmeciligi, (Ed.N.Kozak),
Ankara, 2002,s.52
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1.1.

Yiyecek ve Icecek Miidiirii

Yiyecek icecek miidiiriiniin temel sorumlulugu; yiyecek icecek boliimiinde miimkiin

olan en iist diizeyde gelir elde etmek amaciyla konuklara rahatsizlik vermeden servisin ve

tiim yiyecek i¢ecek organizasyonunun diizgiin yapilmasini saglamaktir'”’. Yiyecek icecek

114,

midiiriiniin gérevleri ise asagidaki gibi siralanmaktadir ™:

Otelin yiyecek ve icecek faaliyetlerinin pazarlanmak ve yiyecek i¢ecek politikalar
g6z Oniinde bulundurularak verimliligin saglanmak i¢in ¢aligmalar yapmak,

Isgiicii, malzeme ve hammaddelerin maliyetlerini kontrol etmek ve departman
biit¢esini hazirlamak,

Diger boliim ve departman miidiirleriyle iliski halinde bulunarak, otelle ilgili tiim
bilgilerden haberdar olmak,

Departman miidiirleri ile toplantilar yaparak, yiyecek ve igecek bdliimiiniin
durumunu goriismek ve hatalar ile eksiklerini saptamak,

Yiyecek ve igecek bolimiinde gerekli hijyen ve gilivenlik standartlarinin
olusturulmasini ve uygulanmasini saglanmak,

Yiyecek ve icecek boliimiine alinacak personel ile ilgili olarak insan kaynaklari
departmani ile irtibat halinde olmak, boliimiin gerekli kildig1 tiim vasiflar1 iceren
kisilerin goreve alinmasini saglamak,

Genel miidiiriin organize ettigi toplantilara katilmak,

Kaliteden taviz vermeden etkin bir maliyet kontrol sisteminin kurmak.

1.2. Restoran Miidiirii

Restoran miidiiriiniin temel sorumlulugu; kahvalti, 6gle ve aksam yemegi

organizasyonlarinda ve servisinde gorev almak ve bu hizmetlerin en iyi kalitede

115,

ylriitiilmesini saglamaktir. Gorevleri ise asagidaki gibi siralanmaktadir ~:

Yiyecek- icecek miidiirii ile birlikte, servis personelini secerek ise baglatmak,

Biitlin servis boliimlerini denetlemek ve buralarda servisin kusursuz yiiriitiilmesini
saglamak,

Servis personelinin dosyalarini tutarak,izin, terfi, puan, licret ve devam durumlarini

takip etmek,

113

Cakici, Kozak, Azaltun, S6kmen, Sarusik, a.g.k.,s.103

14 Sokmen, A.,Yiyecek icecek Hizmetleri Yénetimi ve Isletmeciligi, Ankara, 2005, s.54
!5 Cakic1,Kozak, Azaltun, S6kmen, Sarusik,a.g.k..s.104
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Her ayin belirli bir giiniinde, departmaninda genel bir toplant1 yapmak,

Asistanlari ile birlikte mesleki kurslar diizenleyerek personelin daha iyi yetismesini
saglamak,

Otel yoneticileri ile birlikte toplantilara katilarak onlara boliimi ile ilgili rapor
sunmak,

Personelin shiftlerini ( vardiyalarini) hazirlayarak, ¢caligmalarini organize etmek,
Servis boliimlerini, gerekli en uygun arag ve gereglerle donatilmasini saglamak,
Yiyecek- icecek kartlarin1 hazirlamak,

Yiyecek- icecek miidiirii ile birlikte uygulanacak olan servis kurallarini belirlemek
ve bu dogrultuda servisin en iyi sekilde yiiriitiilmesini saglamak,

Yerine gore miisterileri karsilamak, onlara yer gostermek ve monii kartlarini takdim
etmek,

Banket birimindeki faaliyetleri yakindan takip ederek iyi sonu¢ alinmasini

saglamak.

1.3. Kaptan

Yiyecek ve icecek miidiiriine veya restoran miidiiriine baglh olarak calisan kaptan

en iist diizey servis elemamdir''®. Kaptanin gérevleri asagidaki gibi sirlanmaktadir:'"’

Normal servis siirecinde ve yogun zamanlarda servis elemanlarina yardime1 olarak
ve onlarin islerine konsantre olmalarini saglayarak, servisin en iyi derecede
yapilmasini saglamak,

Haftalik ¢alisma cizelgelerini hazirlayarak bunu iistlerine onaylatmak,

Personel, masa ve ekipmanlarin kontroliinii ve diizenini saglamak, eksiklik varsa
gidermek,

Restoranin diizeni i¢in restoran miidiirii ile stirekli iletisimde olmak ,

Konuklar yerlerine oturduktan sonra, moniileri sunmak,

Servisin diizgiin ve nazik yapilmasini ve konuklarin isteklerinin karsilanmasini
saglamak,

Servis istasyonlarinin temizligini ve gerekli malzemenin stoklanmasini saglamak,
Sef garson ve restoran miidiirii ile birlikte ig {izerinde egitim programlarinin

hazirlanmasini ve yiiriitiilmesini saglamak.

16 http://www.egitek.meb.gov.tr/aok/Aok_Kitaplar/Aio_Kitaplar/Turizm.../2.pdf -, (25.08.2009).
"7 Sokmen,a.g k.,s.56
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1.4. Garson

Garsonlarin temel sorumlulugu; goérevlendirildigi restoranda konuklara zamaninda

nezaketle yiyecek igecek servisi sunmaktir. idari agidan kaptana baglidir. Gorevleri ise su

118,

sekilde siralanmaktadir "*:

Kilik ve kiyafetinde daima temiz ve diizenli olmak,

Servis Oncesi restoran1 ve masalari servise hazirlamak,

Servis Oncesi gergeklestirilen giinliik toplantiya katilmak,

Daima giiler yiizli olmak,

Misafirlerin masaya oturmasina ve kalkmasina yardimci olmak,

Misafirlerin alacaklar1 yemege gore icki tavsiye etmek,

Alinan siparisleri cabuk bir sekilde ilgili birimlere (mutfak-bar) iletmek,

Servis i¢in hazirlanmig siparigleri mutfaktan ve bardan almak ve servisini yapmak,
Hizmet vermekle yiikiimlii oldugu masalar1 siirekli izlemek ve konuklarin
ihtiyaglarina aninda cevap vermek,

Konuk hesap pusulalarini takip etmek,

Servis arasi ve sonras1 masalari temizleyip ve servis takimlarini degistirmek,

Servis sonrasi masalar1 bosaltip ve kirli takimlar1 bulasikhaneye génderilmesinde
gerektiginde komiye yardimei olmak,

Kendisine verilebilecek diger gorevleri zamaninda ve eksiksiz yapmak.

1.5. Komi

yerine getirmek ve garsonlara yardimer olmaktir''.

Komilerin genel sorumlulugu; verilen gorevleri istenilen standartlar dogrultusunda

?. Komilerin gérevleri ise su sekilde

120,

siralanmaktadir <:

Verilen gorevleri istenilen standartlar dogrultusunda siirekli bi¢gimde yerine
getirmek ve garsonlara gorevlerinde ve iglerinde yardimci olmak,

Moniiler ve ilgili ekipmanlar hakkinda bilgi sahibi olmak,

18 Otelcilik icerikli Personel Gorev Tamimlart, www.ikyworld.com/formlar/gorev_tanimlari.doc,
(25.08.2009).

19 Cakicr,Kozak, Azaltun, SSkmen, Sarusik,a.g.k.,s.107
120 Sokmen,a.g.k.,s.58
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Istasyon ve servantlarda ( malzeme dolabi) yapilmas1 gereken isleri eksiksiz olarak
yerine getirmek ve istenilen stok seviyesini siirekli saglamak,

Yerleri temizlemek ve paspaslamak, mobilyalarin tozunu almak vb. temizlik
islerini yerine getirmek, kirli servis malzemelerini bulagik boliimiine tagimak,
Konuklarin restorani terk etmesinden sonra yeniden masa ve malzeme diizenini
saglamak,

Ustlerinin verecegi diger gdrevleri yerine getirmek.

1.6. Stajyer

Stajyer; yemek ve icki servisi meslegini 6grenmek icin ise girmis, bu alanda lise, 6n

lisans ve lisans diizeyinde egitim alan ve deneyimsiz personeldir. Stajyer servis

121,

personelinin gorevleri sunlardir = :

Diger komilerle beraber servis dncesi ve sonrasi ¢aligmalar1 yapmak,

Servis malzemelerinin temizligini ve diizenini saglamak, ofisi diizenlemek,
Isletmeyi ve ¢alisma sistemini tanimak, servisle ilgili bilgi ve becerileri kazanmak,
Servis esnasinda bosalan ve kirli takimlar1 bulagikhaneye tasimak,

Garsonlarin aldig siparisleri mutfaga bildirmek ve takip etmek,

Servis ile ilgili bilgi ve becerileri kazanmak,

Egitim caligmalarina katilmak,

Ustlerin verdigi diger gorevleri yerine getirmek.

Yiyecek icecek servisinde calisan stajyerler i¢in genel gorevleri bu sekilde belirtilse de

aslinda stajyerin, yaptig1 gorevler isteki performansi dogrultusunda bazen kominin, bazen

garsonun bazen de kaptanin gdrevlerini bile kapsayabilir.

1.7. Diger Servis Personeli

Servis personeli disinda kalan, fakat servis ¢alismalarini belirli yerlerde ve sekillerde

yerine getiren personel de genel olarak diger servis personeli denir. Diger servis personeli

kapsaminda alinan trangdr, someliye ve kahveci giizeli her otelin yiyecek igecek servis

personeli igerisinde yer almayabilir. Bu personellerden gorev tanimlar1 geregince daha 6zel

durumlarda hizmet alinir. Baz1 otellere kaptan ve garsonlar kendi gorevlerini yiiriitiirken

121 Cakic1,Kozak, Azaltun, SSkmen, Sarusik,a.gk.,s.108
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gerektigi durumlarda transor, someliye ve kahveci giizelinin islerini yerine getirirler. Bazi
otellerde ise siirekli bu gorevlerden biri ile sorumlu olan kisi olabilirler. Bu personellere ve

ozelliklerine asagida yer verilmektedir:

1.7.1. Transor

Fransiz restoranlarinda, c¢ok liikks restoranlarda, kaptan diizeyinde bir servis
personelidir. Biitiin olarak misafir masasina gelen et, balik, tavuk ve av hayvanlarinin
yemeklerini keser, temizler ve porsiyonlar. Hazirlanan etlerin servisini ise ilgili masanin
garsonu yapar. Tranch, islemi oldukga tecriibe isteyen bir istir. Yiyecek icecek servisinde
misafirlere bir gosteri gibi sunulabilir, bu nedenle trangérler ayni1 zamanda birer gosteri

adamlaridir. Bu yiizden giyimleri, konusmalar1 ve ¢alismalari ¢ok iyi olmak zorundadir'*.

1.7.2. Someliye

Liiks restoranlara ve ziyafet salonlarinda misafirlere i¢ki servisi, 6zellikle sarap
servisi yapmakla gorevli servis personelidir. Konuklara ickiler ve ozellikle saraplar
hakkinda bilgi verir, yemeklerine uygun sarabi segmelerine yardimci olurlar. Segilen ickiyi

misafirlere tadima hazirlar ve sunarlar'>>,

1.7.3. Kahveci Giizeli

Kaptana sorumlu olan kahveci giizeli genellikle bayanlardan segilir ve ulusal giysi
giyer. Garson seviyesinde bir servis personelidir. Restoran ve lobi gibi birimlerde Tiirk

Kahvesi 6zel arabasiyla dolasarak, isteyene kahve pisiren ve servisini yapan personeldir'**.

Kahveci giizeli otelde devamli bulunacagi gibi Tirk orf ve adetlerinin

tanitilmasinin istendigi 6zel zamanlarda organizasyon dahilinde sunulabilir.

122 Cakicr,Kozak, Azaltun, SSkmen, Sarusik,a.g k.,s.109
123 Sokmen,a.g.k.,s.60
124 Sokmen,a.g.k.,s.60
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2. BES YILDIZLI OTEL iSLETMELERINDE YIiYECEK VE ICECEK SERVIS
PERSONELININ HiZMET iCi EGiTiMi

Tim isletmelerde oldugu gibi otel isletmelerinde de personelin egitimi 6énemlidir.
Ancak yiyecek ve icecek servisi yapan personel miisteri ile birebir iletisim halinde
olmasindan dolayr miisteri memnuniyetini diger personellerden daha ¢ok etkilerler. Bu
nedenle yiyecek ve igecek servis personelinin nitelikleri verilecek hizmet i¢i egitimlerle
artirtlmalidir. Bu bolimde de hizmet i¢i egitimden bahsedilerek bes yildizli otel

isletmelerinde yiyecek igecek servis personelinin hizmet i¢i egitimi vurgulanacaktir.

2.1. Hizmet i¢i Egitimin Tanim

Hizmet i¢i egitim; 6zel ve tlizel kisilere ait isyerlerinde belirli bir maas veya ticret
karsiliginda ise alinmis ve caligmakta olan bireylerin gdrevleri ile ilgili gerekli bilgi, beceri

ve tutumlari kazanmalarim saglamak iizere yapilan egitimdir'>’.

Bagka bir tanimda ise hizmet ici egitim; “kisive, isi ile kesin hukuki iliskisinin kuruldugu
tarihten, isten ayrildigi tarihe kadar gegen siire icinde, igin gerektirdigi performans diizeyine ulasmast icin

2126 dlye

gereken  bilgi, beceri ve davramgslarin sistemli bir sekilde Ogretilmesi siirecidir.
tanimlanmaktadir.

Orgiitsel anlamda hizmet i¢i egitim orgiitsel amaglarin gerceklesmesine katkida
bulunacak davranmislarin gelistirilmesini  saglayacak deneyimlerin Orgiit tarafindan

sunuldugu programlardir'®’,

Hizmet i¢i egitim, calisanlara Orgiit kiltiiriinii tanitan, Orgiitiin hedeflerine
ulasilmasinda yol gosteren bir rehber gibidir. Ayrica bireyin kendini gelistirmesine firsat
vererek, bireyin isine olan bagliligini ve verimini artirmaktadir. Hizmet sektoriinde
ozellikle otel isletmelerinde ¢alisanlarin egitim, bilgi diizeyi, tavir ve davranislari sunulan
hizmetin verimliligi etkilemektedir. Bu nedenle ¢alisan personelin diizenli takip edilerek,

hizmet i¢i egitime tabii tutulmasi gerekmektedir.

125 Taymaz, H., Hizmet ¢i Egitim, Kavramlar, Ilkeler, Yontemler, Ankara, 1997,s.4

126 Can, H.,, Akgiin, A. ve Kavuncubasi, S.,Kamu ve Ozel Kesimde Personel Yonetimi, 3. Baski, Ankara,
1998, s.185

127 Pehlivan, 1., “Tiirk Kamu Kesiminde Hizmet i¢i Egitim Sorunlari Arastirmasi”, Verimlilik Dergisi, Milli
Prodiiktivite Merkezi Yayini, No:3, Ankara, 1997, s.131
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2.2. Hizmet I¢i Egitimin Amaclar

Hizmet i¢i egitimin amaclar1 genel olarak, egitim programin yapisini, islenecek
konulari, isleme yontemlerini, egitim teknolojisini ve sonunda yapilacak degerlendirme

tekniklerini saptamaya yardime1 olmaktadir'*®,

Hizmet i¢i egitimin genel amaglar1 asagidaki gibi siralanabilir '**:
e Isgodrene bilgi, beceri ve davranislarin kazandirilmasi,
e Isgdren yeteneklerinin belirlenmesi ve istenilen yonde gelistirilmesi,
e Isgdrenin moralinin yiikseltilmesi, giidiilenmesi,
e Isgodrenin giiven duygusunun gelistirilmesi, yiikselme yollarinin saglanmast,
e Isgdren hareketliligi, devamsizlik, uyusmazlik ve disiplin olaylarmin azaltilmasi,
e Dogru pozisyonda gorev alabilecek yetenekli isgdrenlerin bulundurulmast,
e Isletme ve kurumda etkili iletisim ve insan iliskilerinin saglanmast,
e Uretilen mal ve hizmetin niteliksel ve niceliksel olarak verimliligin artiriimasi,
e Isletmede kontrol ve denetim yiikiiniin azaltilmasi,

e Hata ve is kazalarinin azaltilmas, is glivenliginin saglanmasi.

Ayrica sistematik bir egitim, isletme maliyetlerini diisiiren etkili bir ekonomik
kaynak oldugu gibi c¢alisan gruplar i¢in de iyi bir atmosfer ve moral araci oldugundan,
egitimin ekonomik ve sosyal insancil amaglar1 birbirinden ayrilmaz bir biitiin olarak

diistiniilmesi gerekmektedir'*’.

Sonu¢ olarak hizmet i¢i egitim, var olan veya gelecekte olmasi muhtemel
problemlerin ¢oziilmesi i¢in yapilmaktadir. Bu nedenle hizmet ici egitim, séz konusu
problemlerin ¢oziimiine yonelik olarak organize edilmeli ve programa katilanlara,
kazandiklar1 bilgi ve becerileri uygulamada karsilastiklar1 ya da karsilasabilecekleri

problemlerin ¢oziimiinde nasil kullanabilecekleri konusunda rehberlik etmelidir'*'.

128 Oriici, E., Topaloglu, C., Emektar, E., “Konaklama Isletmelerinde Onbiiro Boliimii Gorevlilerinin
Karsilastiklar1 Sikayetler ve Bu Sikayetleri Coziimleme Yollar1: (Mugla ili Dalyan Yéresi Ornegi)”, Gazi
Universitesi, Turizm Akademik, Sayt: 2, Ankara, 2002, s.91

12 Mercin, L., “insan Kaynaklar1 Yonetiminin Egitim Kurumlart Agisindan Gerekliligi ve Gelistirme
Etkinligi”, Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt:4, Say1: 14, 2005, s.137

130 Sabuncuoglu, Z., Insan Kaynaklar1 Yonetimi, Bursa, 2005, s.129

B! Yalin, i.H., Hizmet i¢ci Egitim Programlarmm Degerlendirilmesi. Milli Egitim Dergisi, Say1: 15, 2001,
http://yayim.meb.gov.tr/dergiler/150/yalin.htm (2005.08.2009).

67




2.3. Hizmet I¢i Egitimin Onemi

Otelcilik endiistrisinde egitim; ¢evresel degisim, ekonomik basari, yetenek gelisimi,
yiiksek karlilik orani, personel devir hizin1 azaltmak i¢in Onemli bir aragtir. Otel
isletmelerinde egitim, otel isletmelerindeki insan kaynaklarmin, uygulamali aktiviteler ile
ekip performansimi arttirdiklari, egitim sayesinde bilgi kazanip, yetenek gelisimi

sagladiklar bir siire¢ olarak tanimlanmaktadir.

Otel isletmelerinde egitimin, isgoren, isletme ve miisteri agisindan énemi oldukga
fazladir. Isgdren egitilmis olmasi1 nedeniyle isi nasil yapacagini iyi bildiginden daha az
stres altinda olacaktir. Bunun yani sira egitim, isgorenin kendi kisisel, profesyonel
gereksinimlerinin giderilmesine de yardimci olacak, isgdéren bu sayede kendi kapasitesinin
tam olarak ne oldugunun farkina varacaktir. Ayni1 zamanda iggorenin inisiyatif kullanarak
karar verme, sorunlara ¢oziim getirme ve iletisim becerilerini de gelistirme imkan1 verir.
Bu durum, otel isletmelerinde isgérenin egitimi ile verimlilik ve karlilik arasinda dogrusal
bir iligki bulundugunu ortaya koymaktadir. Ayrica egitim en Onemli motivasyon
unsurlarindan bir tanesidir. Ekonomik basari, is tatmini, moral, miisteri iliskileri, hizmet
tiretimi ve sorumluluk da egitimin anahtar unsurlaridir. Kalici ve uzun Omiirlii bir

organizasyon i¢in egitim hayati bir nem tasir ve gelecek i¢cin dnemli bir yatirimdir.

Otel isletmelerinde isgdrene verilen egitim sayesinde, isletmeden beklentisi olan
otel miisterisi de istikrarli ve stirekli, standartlagsmis iyi hizmet ya da mal satin alma sansina
erismektedir. Baz1 otel isletmeleri isgéren ve miisteri arasindaki iliskininin Onemini
anladiklarindan ¢alisanlarini egitmek i¢in énemli ol¢iide ¢aba ve zaman ayirmaktadir'>?,
Ornegin; biitiin ¢alisanlarin  kendi pozisyonlarinda Ritz-Carlton standartlarini nasil
uygulayacaklarin1 6grenmeleri i¢in egitim programini basari ile tamamlamalarini zorunlu
kilan ve egitimin bir liiks degil, gereklilik olduguna inanan Ritz Carlton otelleri, amaglarim
basarmak icin her ¢alisanina yilda en az 100 saat egitim vermektedir'**. Her otel calisanin
Ritz Carlton orgiit kiiltiiriiniin gerektirdigi sekilde hareket etmelerini stirekli olarak
hatirlamalar1 i¢in ceplerinde hatirlatici notu bulundurmalar1 zorunlu kilinmistir. Boylelikle

bu tip egitimler sayesinde, miisterinin bekledigi servis kalitesi ile otel calisaninin kalite

anlayis1 birbiri ile oOrtligmesi saglanmaktadir. Egitim sonrasinda karar verici miisteridir.

2 Giizel, T. “Egitim ve Gelisme”, Konaklama Isletmelerinde insan Kaynaklar1 Yénetimi: lkeler ve
Uygulamalar, (Ed. C. Demir), Anka}ra, 2005,s. 107. ' '

13 Oral , S. ve Kurgun, O.A., Otel Isletmeciligi ve Otel Isletmelerinde Verimlilik Analizleri, izmir, 1997, s.
225.
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Yonetim, hizmetin iyi oldugunu diistiniirken miisteri ayn1 fikirde olmayabilir. Bu nedenle
servis saglayicilarinin egitim programlarina agirlik verilirken, miisteri tatmin diizeyi ve

egitim programu arasindaki iliski dikkate alinmalidir.

Otel isletmeleri egitime daha ¢ok zaman ayirdiklari zaman miisteri ve isgoren
arasindaki iliskide hizmet kalitesinin yiikseldigi goriilmektedir. Ancak baz1 konularda
miisteri kriterinin egitim programina yansimasi degisken olabilir. Egitim programi
sonrasinda isgorenden beklenen bilgi, beceri, islemler ve siiregler konusunda beklentiler

farklidir. ">,

2.4. Hizmet i¢i Egitimin Sagladig1 Faydalar

Otel isletmelerinde verimliligi etkileyen 6nemli insan kaynaklar1 uygulamalarindan
biri de isgdren egitimidir. Isgdren egitimiyle 6grenme siiratinde artis, hizmet kalitesinde
yiikselis, kaza sayisinda azalma, isgoren devir hizinda yavaslama, personel
devamsizliginda azalma ve sonugta Orgiit performansinda artis gibi kazanimlar elde

edilmektedir'>>.

Ozellikle otel isletmelerinde ise yeni giren personele diizenlenen egitim
(oryantasyon), orgiit kiiltiiriniin, karmasik olan otel yapisinin anlasilmasi saglamakta ve is

kazalarinin azaltilmasinda 6nemli rol oynamaktadir.

Isletme ve isgdrenler igin bu bir ¢ok yarari olan hizmet i¢i egitimin sagladig
yararlari, kurumsal yararlar ve kisisel yararlar olmak iizere iki grupta toplamak

mimkiindiir.
2.4.1. Hizmet i¢i Egitimin Sagladigi Kurumsal Yararlar
Konaklama isletmelerinde, calismakta olan ve ise yeni baslamis isgdrenlere,

orgiitiin mevcut degerleri ve sistemlerini aktarmaya yonelik bi¢imsel bir egitimin belirli

araliklarla verilmesi orgiitlerin verimliligi ve performans: agisindan yasamsal bir dneme

134 Giizel, a.g.k.,s. 107. . )
135 Met, O, Erdem, B., Konaklama Igletmelerinde Verimliligin Olgiilmesi ve Verimliligi Etkileyen Etkenlerin
Analizi,Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi, Cilt: 2, Ankara,2006, s. 66

69



sahiptir'®®. Diger bir ifadeyle isletmelerde verilen egitim, isgiiciiniin niteligini artirarak
isgiiciinden daha fazla verim elde edilmesini saglamaktadir. Isgiiciiniin verimliligi ise

isletme basarisin1 ve karliligini artiran 6nemli bir faktorii olusturmaktadir.

Egitimin isletmeye veya kuruma kazandiracagi yararlar; 6grenme siiresini kisaltma,
i verimliliginde artis saglama, yoneticilerin ylikiinii hafifletme, ¢alisanlarin
motivasyonunu artirma, meslekte yiikselme olanagi yaratma, is gilivenligi konusunda
uygulanacak programlarla kaza orani ve giderleri diisiirme, isin kalitesini yiikseltme, bakim
ve onarim giderlerini azaltma'’’isgiicii devir hizinin, devamsizligin, fazla mesailerin
azaltilmasi, c¢alisma arkadaslariyla aralarindaki isbirligi ve esgiidimii pekistirmesi,
isletmelerin yoneticilerini kendi biinyelerinde yetistirmelerini saglayacak bir aday havuzu
olusturmasi, kalite kontrol eksikliklerinin giderilmesi, isletmenin rekabet giiciiniin

korunmast ve artirilmasi, miisteri memnuniyetinin saglanmasi seklinde siralanmaktadir'>®.

Kurumsal anlamda bir¢ok faydasi bulunmasina ragmen hizmet i¢i egitim halen bazi

isletmeler i¢in sadece bir gider unsuru olarak goriilmekte ve yeterli onem verilmemektedir.

2.4.2. Hizmet ici Egitimin Sagladig Kisisel Yararlar

Genel olarak, isletmeler tarafindan diizenlenen egitimlerin isgdrenler acisindan
sagladig1 baslica yararlar asagida siralanmaktadir':

e Isbasinda kullanilacak yeni bilgi ve becerileri kazandirmak,

e Terfi, licret artiglar1 gibi birbirlerine bagli diger insan kaynaklar1 yonetimi tesvik
sistemlerinden yararlanilmasini saglamak,

o Kisisel gelisimleri 6zendirmek,

e Kendilerine olan giivenlerini gelistirmek,

e Motivasyon ve is doyumunu artirmak,

e Sorunlarini daha kolay ¢6zerek daha hizli ve dogru karar alinmasini saglamak,

e Stresle bas etmeyi kolaylagtirmak,

e Yeni gorevlere hazirlanmay:1 saglayarak, yeniliklere karsi bireylerin duyduklari

tedirginligi azaltmaktir.

136 Met ve Erdem, a.g.k.,s.68

137 Mercin,a.g.k.,s.136

8 Ding, D., “Isletmelerde Hizmet i¢i Egitim Etkinliginin Ol¢iimii ve Degerlendirilmesi”, Yaymlanmamis
Doktora Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii , zmir, 2005, s.21

% Ding,a.g.k.,s.19
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Hizmet i¢i egitimin kisisel faydalarin yani sira bazi durumlarda sakincalar1 da
bulunmaktadir. Isgdrenin ve drgiitiin ihtiyaglarma cevap verecek alana gore yapilmayan
egitim sakincalidir. Verilecek egitimin iggdrenin seviyesinin ¢ok iizerinde veya altinda
olmasi, oOrgiitiin yapisinda bir takim eksiklik ve aksakliklarin var olmasi ve hizmet igi
egitimin amaglarinin belirlenmeden verilecek olan egitim, isgdren ve orgiite faydadan ¢ok

. 140
zarar vermektedir .

Bu konuda isletmelerin hizmet i¢i egitimi planlarken dikkatli davranmasi
gerekmektedir. Hizmet i¢i egitimin bu sakincasi isletmelerin hizmet i¢i egitimin
uygulamalar1 konusunda caydiric1 bir engel olmamasi, aksine isletmelerin hizmet igi

egitimlerini profesyonellestirmeleri i¢in tesvik edici bir unsur olmasi gerekmektedir.

2.5. Hizmet I¢i Egitim Tiirleri

Hizmet i¢i egitim tiirleri, isbasinda ve is disinda olmak iizere iki temel baslik altinda

incelenmektedir.

2.5.1. isbasinda Egitim

Is basinda egitim, isgdrene gercek calisma kosullarinda, isin nasil daha iyi
yapilacag1 konusunda bilgi veren, iggdérenin performansinin artirilmasina yardimer olan,

yaparak 6grenme modeline dayanan bir egitim yontemidir'*'.

Otel isletmelerinde is basinda egitim ise, iggorenin isi yerinde 6grenmesi ve zaman
kaybetmemesi ac¢isindan O6nemli bir egitimdir. Egitimin isletme igerisinde yapilmasi,
isgorenin isletmeye uyumuna ve karsilagilan olaylara olumlu bakis acis1 gelistirmesine

yardimei olmaktadir'*?,

140 Giil, H., Tiirkiye’de Kamu Yonetiminde Hizmet i¢i Egitim,Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi,Cilt: 2, Say1:3, 2000, http://www.sbe.deu.edu.tr/aYayinlar/dergi/dergi06/gul.html
(25.09.2009)s.28.

' Mucuk, 1., Modern Isletmecilik, istanbul,2000, s.357

142 Sahin, N., Otel isletmelerinde Hizmet i¢i Egitim Uygulamalari Kapadokya Ornegi. Yaymlanmamisg
Yiiksek Lisans Tezi, Sakarya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Sakarya, 2002, .70
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Isbasinda egitim ydntemleri; “yaparak 6grenme en iyi 6grenmedir” diisiincesine

dayanan, isletmelerde en gok gbriilen ve yaygin olarak uygulanan yontemlerdir'**.

Is baginda egitim pratik bilgilerinin yogun olarak aktarilmasinin gerek duyuldugu
otel isletmeleri i¢in yararhi bir egitim seklidir. Ancak isbasinda egitim is kazalarim
artirabilir, egitime konsantre olmay1 engelleyebilir ve egitimi veren kisinin, kaynagin

yetersizligi goriilebilir.

2.5.2. Is Disinda Egitim

Is disinda egitim, isletme disinda veya iginde fakat is disinda yapilan, bakis agisinin
genis tutuldugu, genel ilke ve kurallarin sistematik bi¢cimde verildigi bir egitim teknigi

olarak tanimlanmaktadir'*.

Bu yontem; isgdreni i3 monotonlugundan kurtarmasi, sistemli, planli ve
programlari i¢ermesi, uzman egiticilerin yer almasi, disaridaki gelismelerin, yeniliklerin
takip edilmesi gibi nedenlerle tercih edilmektedir'®. Ayrica, is disinda diizenlenen hizmet
ici egitim ¢aligmalarinda iggérenler her an isi ile ilgilenmek durumunda kalmayacagindan
ve glinliik is yasantilarinin etkisinden siyrilip nesnel diisiinmek, tartismak ve genel ilkeler
tizerinde kafa yorma olanagi bulacaklarindan, 6grenim isletme ici ¢alismalara oranla daha

verimli olmaktadir'*S.

Isletme disinda diizenlenen hizmet igi egitim isletme icerisinde yapilan hizmet igi
egitim caligmalarina nazaran daha maliyetli ancak bireysel egitimden ¢ok grup egitimi

yapilmasi nedeniyle ekonomik bir egitim tiirii olarak bilinmektedir'*’.

Isletme disinda diizenlenen hizmet i¢i egitimin daha kapsamli, sistematik ve
profesyonel olmasi gibi avantajli yonleri vardir. Ancak calisanlarin isten koparak egitim
sonrasi islerine adaptasyon gii¢liigli yasamalari, isletmede de isgiicii kayb1 yasanmasi gibi

dezavantajli yonleri olabilmektedir.

143 Sabuncuoglu,a.g k.,s.146

14 Sabuncuoglu,a.g k.,s.153

3 Giiriiz, D., Yaylaci, O.G., iletisimei Goziiyle insan Kaynaklar1 Yonetimi, istanbul, 2004, s.176
146 Giil,a.g.k.,s.30

147 Sabuncuoglu,a.g k.,s.154
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2.6. Hizmet I¢i Egitimde Kullamilan Ogretim Yontemleri

Egitim programini diizenleyenler birgok egitim yontemi segebilirler. Hangi yontem
sececekleri harcanacak zamana, egitimin biit¢esine, egitilecek kisilerin sayisina,
ozelliklerine, 6gretilecek bilgilerin miktarina, gore degisiklik gosterir. Hizmet i¢i egitimde
kullanilan ydntemlerde egitimin is basinda ve is disinda olmasina gore farklilik
gostermektedir. Hizmet i¢i egitimde isbasinda kullanilan baglica yontemler asagida

siralanmaktadir:

Rotasyon Egitimi: Is gorenlerin, birim icinde birkag farkli is yapildig1 durumlarda
neler yapildiginin 6grenilmesi i¢in yapilan egitimdir. Bu egitimin yarari o isi yapan kisinin
yoklugunda isin aksamamasi i¢in yerine karar verebilecek bireyin bulunmasina ve islerin
bir biitiinliik seklinde gormelerine yardimct olur. Bazi is gorenler bu egitimi yiik olarak
gorseler de bazilar1 diger bir is hakkinda bilgi sahibi olduklarindan, tecriibe ve bilgileri

arttigindan dolay1 mutlu olabilirler'*®.

Otel isletmelerinde ozellikle stajyerlerin egitilmesi i¢in bu egitimin kullanilmasi

yararli olmaktadir.

Kocluk (usta-cirak) Egitimi: Birime gelen yeni bir teknoloji, hizmet, arag, gerecin
kullanilmas1 veya eksik bir hizmet ile ilgili, bir iist tarafindan verilen egitimdir. Yonetici
bir kag kez egitim verir ve sonrasinda gézlemlemeye baslar. Is gérenin isi yapimini inceler,
aksayan yerlerde kisiye danismanlik yapar. Bu egitimi verecek kisi genelde o boliimiin
sorumlusu olacag i¢in konuya hakim olmali yetiskin egitimi ilkelerini iyi bilmelidir. Bu
yontem de kullanilirken alet, materyalin iiretimi ve hizmetin aksatmamasi gerekir. Grup

seklinde verilebilecek bir egitim degildir. En fazla bir kag kisi i¢in uygundur '¥.

Otellerde 6zellikle yiyecek igcecek ve kat hizmetleri boliimlerinde yeni ise baslayan

personele uygulanan egitim seklidir.

Staj Yoluyla Egitim: Daha ¢ok yeni ise giren is gorene verilen ya da ileride

yapacag1 meslegiyle ilgili olarak yapacagi isin gorev, yetki ve sorumluluklar1 6grenmek

8 Giil, G., “Birey Toplum Egitim Ve Ogretmen”,istanbul Universitesi Hasan Ali Yiicel Egitim Fakiiltesi
Dergisi, Sayi:1, Isatnbul, 2004, s.15

149 Ferik,F., Isletmelerde Ogrenme Ilkeleri, http://www.kadinca.net/kariyer/isletmelerde-ogrenme-ilkeleri-
20.html , (25.08.2009).
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icin yapilan egitimdir. Adaylik veya stajyerlik adi altinda yapilan egitimde kurum

politikalari, isin gerektirdigi tutum, davramislar is gorene 6gretilmektedir'’.

Yetki Gocerme Egitimi: Daha cok demokratik yoneticilerin kullandig1 bir egitim
tarzi olup sorumlulugu is goren kisiye vererek onu gézlemleme seklinde yapilan egitimdir.
Yonetici Oncelikle kisiye amacini, gorev, yetki ve sorumluluklarini anlatmasi gerekir.

Y 6netici, astiyla isbirligi i¢inde olarak, ona giivenmeli ve yardimer olmalidir'".

Hizmet i¢i egitimde is disinda kullanilan yontemler ise asagidaki gibi

siralanmaktadir:

Diiz Anlatim Yontemi: Genellikle kurumlarda en ¢ok tercih edilen geleneksel
yontemdir. Bir konu veya konular hakkinda uzman kisilerce bir topluluga bilgi verme
seklinde yapilir. Aym1 anda ¢ok kisiye egitim verilir. Ekonomiktir. Ayni anda ¢ok konu
aktarilabilir. Bilgi verme i¢in yeterli olabilir fakat beceri ve tutum kazandirmak i¢in eksik
kalabilir. Egitim veren kisi tarafindan sunum zenginlestirilse daha faydali olabilir.(video
gosterimi, powerpoint sunumu, tepegdz kullanilmasi v.b.gibi) Bununla beraber konuyu
dinleyenler soru sormaya tesvik edilirse daha yararli olmaktadir. (Daha ¢ok uygulamasi

152

olmayan konularda tercih edilmelidir) “*. Diiz anlatim konuya ve hedef kitleye uygun diger

yontemler ile birlestirilerek uygulanirsa daha faydali olabilecek bir yontemdir.

Panel: Birka¢ kisinin bir konu hakkinda goriislerini hazirlamas1 ve Kkisilere
sunmasidir. Bir konu hakkinda birden fazla goriis elde edilebilir. Konuyu ne o6lgiide
anladiklar1 denetlenemez. Bu egitim yonteminde bir baskan ve konugmacilar
bulunmaktadir. Bagkan panelin igerigi hakkinda ve konusmacilar hakkinda bilgi verir. Her
konusmaciya esit konusma stiresi verilir ve bu siireyi baskan takip eder. Egitimin sonunda
baskan, egitime gelen kisileri soru sormalar1 i¢in tesvik eder. Soru cevap seklinde oldugu

icin dinleyiciler daha etkili sekilde 6grenirler'™.

"% Barkurt,M.Y., “Kamu Kesiminde Hizmet i¢i Egitim” Jeoloji Miihendisligi Dergisi, Say1:37,Ankara,
1990, 5.89

B Ozyurt, A., “Ogrenme ilkeleri ve Ogretim Y6ntemleri” Human Resource Dergisi, Sayi:5,Istanbul, Mart
1998, 5.62

132 Usun, S., “Hizmet i¢i Egitimde Bilgisayar Destekli Ogretime Yénelik Personel ve Y 6netici
Goriisleri”, Kastamonu Egitim Dergisi, C.12, No:1, Mart 2004,

Kastamonu,2004, s.20

133 Mete, S., Egitim Yo6ntemleri, www.bsm.gov.tr/sunu/docs/Egitim KKMM _Egitim_Yontemleri.ppt -
(25.08.2009).
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Seminer: Yeni gelismeler ve teknoloji hakkinda bilgi vermek icin diizenlenen
uzman bir kisi ve kisiler tarafindan verilen egitimdir. Hem teorik hem uygulama bir arada
kullanilabilir. Ayn1 anda birden fazla kisiye egitim verilir. Belli bir problem karsisinda
veya belli bir konu hakkinda bilgi aktarmak icin de yapilir. Soru cevap seklinde yapilirsa
daha etkili olur. Grup calismasi seklinde oldugu i¢in karsilikli etkilesimle daha 6gretici

olur.

Rol Oynama: Katilimcilarin belli bir olay karsisinda nasil davranacaklarim
gosterdikleri egitim seklidir. Problem ¢6zmeye yardimci olan bir yontemdir. Kisilere
rolleri 6nceden verilir gerekirse prova yapmalarina izin verilir. Kisilerin toplum karsisinda
nasil davranacaklar1 yoniinde gelismelerine ve sorun ¢ézme yeteneklerine yardimci olur.
Kisilerin rol oynamasindan sonra grup olarak olay analiz edilir. Rol oynayanlar ciddiyetten
uzaklagirsa grup motivasyonu bozulabilir. Kisi kendi davraniglarint ve diger kisilerin
davranislarini inceleyerek hatalarini empati yolu ile bulabilir. Etki ve tepkileri olgiilebilir.

Kisisel degerler ortaya ¢ikar. Ekip calismasi desteklenmis olur*.

Vaka Analizi Yontemi: Egitilecek gruba hayali veya gergek bir olay verilerek, bu
konu hakkinda veriler toplamalari, analiz yapmalari, ¢0ziim Onerileri gelistirmeleri,
sonuclar1 olusturmalar1 sdylenir, daha sonra sonuglar tartigilarak Oneriler ortaya konur.
Insan iliskilerini analiz etmeyi ve sorunlara nasil ¢dziim getirilmesi gerektiginin
goriilmesinde etkilidir. Her kisiden farkli bir ¢6ziim Onerisi ¢ikabileceginden kisilerin
farkli bakis agis1 kazanmasi yoniinden etkilidir. Daha ¢ok tutum ve davranis gelistirme
acisindan yararlidir. Daha ¢ok hizmet sektdrii ve saglik sektoriiniin kullanabilecegi bir

yontemdir'>.

Rol oynama ve vaka analizi yontemleri kisilerin olaya dahil olup empati
kurabilmeleri, ¢dziim iiretebilmeleri agisindan ¢ok yararli olan ydnetmelerdir. Ozellikle
otel isletmelerinde miisteri iliskilerine yonelik hizmet ici egitimlerde uygun olan diger
yontemlere ek olarak veya tek baslarina kullanildiginda olaylar1 somutlastirip, 6rneklere

oturtabildigi i¢in ¢ok yararli olabilecek yontemlerdir.

154 Gorman,L., Raines, M.R., Sultan, D., Psychosocial Nursing For General Patient Care, Philadelphia, 2002,
p.25

155 Ozyurt,A., “Ogrenme Ilkeleri ve Ogretim Yontemleri”, Human Resource Dergisi, Say1:5, Istanbul,Mart
1998, .63
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Kurslar: Belirli bir gruba, belli bir zaman diliminde verilen diger tim is dist
egitimlerini bilinyesinde toplama o6zelligi de bulunan bir egitim c¢esididir. Hem bilgi
vermek, hem tutum ve davranis gelistirmek hem de beceri kazandirmak i¢in yapilabilir.
Uzun vadeli oldugu i¢in biraz maliyetlidir. Fakat ¢ok kisinin egitilmesi yoniinden de iyi bir
yontemdir. Cok kisinin ayni egitimi almasi1 saglanabilir. Katilan kisilere egitim sonunda
sertifika verilebilir. Konularinda uzman kisiler tarafindan egitimler verilir. Genellikle tam
giin veya yarim giin seklinde yapilabilir. Baz1 kurumlarda maliyet ve zaman kaybinin ¢ok
olmamasi i¢in bir veya iki gline sikistirilmis sekilde uygulanabilir. Bu sekilde ve iist iiste

olunca egitimi alan kisiler tarafindan olumsuzluklar olabilir.

Yukarida verilen yontemlerin disinda evrak sepeti yontemi, simiilasyon yontemi,
transaksiyonel analiz ve atilganlik egitimi gibi ¢ok fazla sik kullanilmayan yontemler de

1
mevcuttur 56.

3. HIZMET iCi EGITiM SURECI

Hizmet i¢i egitim, egitimin hedef ve politikalarin1 belirledikten sonra isgdrenin
hizmet ici egitim ihtiyaclarini belirleme, bu ihtiyaglara uygun programlar gelistirme, bu
programlari planlama, uygulama ve degerlendirme gibi kapsamli bir c¢alismay1
icermektedir'”’. Diger bir ifadeyle isletmelerde hizmet ici egitim siireci, egitim
ihtiyaclarinin belirlenmesi ile baglayan, egitim sonrasi etkinlik degerlendirmesi ile
sonuclanan bir siire¢ olarak algllanmahdlr15 8 Siireg icerisindeki her bir agama egitimin
uygulanmasi i¢in 6nemli olup temel olarak egitim siirecinin dort asamasi bulunmaktadir.
Bunlar; egitimin planlanmasi, ihtiyacin belirlenmesi, egitimin programlanmasi ve

uygulanmasi, son olarak da degerlendirilmesi agamalaridir.

3.1. Hizmet I¢i Egitimin Planlanmasi

Egitimin planlanmas1 asamasi aslinda tek bir asama olarak ele alinmamalidir.
Planlama her asamanin Oncesinde varhigim gostermektedir. Egitim ihtiyacinin
belirlenmesinden, yapilan egitimin degerlendirilmesine kadar tiim asamalar1 kapsayan

politikalarin olusturulmasina yardimer olarak tiim egitim islevlerinin organizasyonunu

¢ Ozyurt, a.g k.., s.64

7Yaln, I.H. Hizmet i¢i Egitim Programlarmin Degerlendirilmesi. Milli Egitim Dergisi, Say1: 15, 2001,
http://yayim.meb.gov.tr/dergiler/150/yalin.htm, (25.08.2009).

18 Giiriiz Yaylact, a.g k.,s.165-166
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saglayan siirectir. Ayrica her asama kendi i¢inde bir plan dogrultusunda gerceklestirilir.
Insan kaynaklar tarafindan egitim planlanmali ve is gdren ve ydnetime sunulmalidir.
Egitim plani, ulagilmas1 gereken amaclar dogrultusunda egitim organizasyonunun igerigini
belirleyerek amacglara en dogru sekilde nasil ulasilacaginin gosteren siireglerin

biitiiniidiir'’.

Baska bir tanimla daha ifade edecek olursak; egitimin planlanmasi, egitim
Orgiitiinlin bir sistem olarak rasyonel sekilde ele alinmasi, egitim siirecinin niceliksel ve
niteliksel tiim temel gerceklerinin belirlenmesi, toplumsal ve ekonomik amaglar

cercevesinde gelecekteki gelisim yonelislerinin, kisa, orta ve uzun vadeli tahminidir'®.

Egitimin planlanmasinda insan kaynaklari uzmani tarafindan oncelikle egitim
ihtiyaci belirlenmeli ve bu dogrultuda amaglara ve ihtiyaglara uygun olarak planlama

sekillendirilmelidir.

3.2. Hizmet i¢i Egitim Ihtiyacinin Belirlenmesi

Bir kurumda insan giicii kaynaklarinin etkinliginin arttirilmasi igin egitim
faaliyetlerinin ihtiyaclari karsilayacak yonde diizenlenmesi ve uygulanmasi gerekir Egitim
ihtiyaglarin1  belirlemek igin Oncelikle egitim ihtiyaglar1 degerlendirmesi yapilmasi
gerekir'®. Egitim ihtiyac1 insan kaynaklari ve egitimle ilgilenen kisilerin goziinden
kagmayan bununla birlikte biit¢e i¢in iist yOnetimin ise zaman zaman ikna etmekte
zorlanilan bir durum s6z konusu oldugunda ve egitim ihtiyacinin, zor durumlarda
vazgecilebilecegi ilk gider olarak goriildiigii bazi kurumlarda ise egitim ihtiyacinin en iyi

sekilde degerlendirilip yapilmas1 6nemli hale gelmektedir.

Hizmet i¢i egitim ihtiyacinin kesinlikle zorunlu oldugu durumlar da mevcuttur.

Bu durumlar asagidaki gibi siralayabiliriz'®%;
e Kuruma yeni personel alindiginda,
e Kuruma yeni teknoloji geldiginde,

e Bic¢imsel kurallarin (yasa, yonetmelik v.b.) degismesinde,

1% Ozyurt, A., “insan Kaynaklar1 Yéniinden Egitime Bakis IV:Hizmet i¢i Egitim Programlarinin
Hazirlanmas1”, Human Resource Dergisi, Say1:4, Istanbul, Subat 1998, 5.59

160 Hesapgioglu,, M., Insan Kaynaklar1 Yonetimi ve Ekonomisi, Istanbul, 1994, 5.65

11 Ozyurt, A., “Hizmet i¢i Egitim”, Human Resource Dergisi, Sayi:1,istanbul, Kasim 1997, s.24
192 Cevikbas, R., Hizmet i¢i Egitim ve Tiirk Merkezi Yénetimdeki Uygulamasi, Ankara, 2002, s.38
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e Personelin gorevinin degistirilmesi gerektiginde,
o Ust kademelere personel hazirlig1 gerektiginde,
¢ Yapilan iiretim, hizmetin nitelik, nicelik bakimindan diisiis géstermesinde (miisteri

ve is goren sikayetleri v.b.).

Hizmet i¢i egitimlerde ihtiyacin belirlenmesi iki sekilde yapilabilir: Formiil

seklinde ifade edilecek olursak:

Egitim ihtivact |5 Isin gerekleri |-| Isgorenin simdiki yetenekleri

olarak gsterilmektedir'®

. Yani oncelikli olarak, isin/iglerin analizi olusturulur, daha sonra
13 goren/is gorenlerin yaptig1 isler belirlenir, arada olusan fark da is goren/is gorenlere

verilmesi gereken egitimi ihtiyaci olarak belirlenmektedir.

Insan kaynaklar1 uzmanimin egitim ihtiyacini belirlemek amaciyla tercih edebilecegi
baska bir yontemde Orgiitsel analiz, is analizi, ve is goren analizi yapilmasi olarak ele

alinabilir;

Orgiitsel analizz Kurumun is gorenden neler bekledigi, kurumun hedefleri,
kurumdaki etkinlik verimlilik gostergeleri, kurumun kar/zarar gostergeleri, kurumda
ise devam/devamsizlik gostergeleri, kurumda istihdam gostergeleri, kurumdaki alet ve
makinelerin bozulma siklig1 (bakim, onarim kayitlar1), kurumdaki ast/ast, ast/iist, {ist/list
iligkilerinde, kurumda meydana gelen kaza raporlari/saglik raporlari, daha 6nce yapilmis
olan hizmet ici egitim gostergeleri ve kayitlari, yillik denetim/yonetim raporlari'®, siciller,
disiplin olaylari, kurumdan bir is goren ayrildiginda kurumun bundan nasil etkilenecegi,
miisteri memnuniyet gostergeleri, ¢alisan memnuniyeti gostergeleri, bu gostergelerin
herhangi birindeki aksaklik belirlenerek buna uygun eleman se¢imi, eleman egitimi olarak
belirlenir. Insan kaynaklar1 uzmani tarafindan isletmenin tiim bu gostergeleri tutulmali ve

165
raporlanmalidir ™.

Is analizi: Insan kaynaklari uzmanlar tarafindan is akis planlarinin yapilarak, is

tanimlarinin olusturulmasi, isin tiim gereklerinin belirlenmesi ve bu is i¢in hangi

19 Kaynak, T., -Adal,Z.,- Atay,I., -Uyargil,C., -Sadullah,0.,- Acar,A., -Ozgelik,O.,-Diindar, G., -Uluhan,R.,
Insan Kaynaklar1 Yéntemi, Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi Yaymi No: 276, Istanbul, 1998. 5.178

1% Taymaz, a.g k., 5.29

165 Ozyurt, A., “Egitim Gereksinimlerinin Belirlenmesi”, Human Resource Dergisi, Say1:2,Istanbul, Aralik
1997, s.20
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Ozelliklere sahip is gorenlere ihtiya¢ oldugunun belirlenmesi ve bu is i¢in sahip olunmasi
gereken bilgi, tutum ve becerilerin belirlenmesi asamasidir. Bilgi: Isin yapilmas: icin
kisinin sahip olmasi gereken egitim vasiflarini kapsamaktadir. Ornegin miihendislik ile
ilgili bir is i¢in Oncelikle olarak, is goren kiginin miihendislik egitimini almis olmasi
gerekir ve o is icin hangi bilgiye sahip olmasi gerektiginin belirlenmesi gerekir. Tutum: Is
gbrenin isini yaparken sahip oldugu genel davranislar biitiiniidiir. Kisilere kars1 davranisi,
yaptig1 ise sahip c¢ikmasi, isiyle ilgili hedeflere ulasma azmi, ise baglhiligi, caliskanligi,
verilen isi zamaninda yapma istegi, v.b gibi gostergeler tutum gostergeleridir. Tutumun
sekillenmesinde kisinin ge¢mis yasam tecriibelerini, egitiminin, sosyokiiltiirel birikiminin
yeri bilyiiktiir.. Is analizi yapilirken izlenmesi gereken ydntemler su sekilde siralanabilir isi
yapan kisilerle birebir veya grup halinde konusularak isin igerigi hakkinda bilgi alinabilir
veya isin yapilmast ile ilgili 6lgekler kullanilarak isi yapan kisiye ne kadar siklikla yaptig
sorularak isi i¢in hangisinin daha dnem tasidig1 yiiz ylize goriisiilerek yapilabilir, diger bir
yontem de bu elde edilen bilgiler 15181 altinda isi yapan kisi is ortaminda gozlemlenerek is
analizi olusturulabilir. Boylece isin gerekliligi ile yapilan is arasindaki farklar bulunarak

egitim planlanabilir'®.

Is goren anmalizi: Is gorenlerin kurumdan neler beklediginin insan kaynaklar
uzmanlari tarafindan hazirlanan anketlerin uygulanmasi, birebir miilakatlar yapilmasi, agik
uclu veya kapali uglu sorular sorulmasi, grup toplantilar1 yapilmasi, beyin firtinasi
yapilarak kisilerin goriiglerinin alinmasi1 veya gozlem yapilarak is gorenlerin kurumdan

neler bekledigi analiz edilebilir'®’.

Ayrica istlerin astlarin eksikligini belirlemesi,
performans degerlendirme gostergelerinin standart gostergelerle arasinda olusan farklar, is
kazalar1 gostergeleri, oneri kutusu sistemi olusturulmasi is gorenlerin analizinde 6nemli

gostergelerdir'®®.

Hizmet i¢i egitimin ihtiyacinin belirlenebilmesi i¢in, tiim bu analizlerin birlikte
yapilarak degerlendirilmesi ve bdylelikle daha kesin sonuca ulagilmas1 miimkiindiir. Ancak
bu analizleri yaparken igletmenin egitime ayirdigi biitge engel olarak ortaya cikabilir.
Boyle bir durumda yapilan bu analizlerin sonuglarinin, sadece hizmet i¢i egitim ihtiyacin

belirlemek i¢in kullanilmayacagini, isletmenin orgiitsel, i3 ve is goren acisindan

166 Karyagdi, N., Toplam Kalite Y6netimi,
http://www.maliye.gov.tr/defterdarliklar/diyarbakir/tky/tkynedir.htm (25.08.2009). .

167 Ozyurt, A., “Egitim Gereksinimlerinin Belirlenmesi”, Human Resource Dergisi, Say1:2, Istanbul, Aralik
1997, 5.22

18 Howard, S., Beatrice, R., Nursing Admistration Handbook, Gaithersburg, Maryland 1997, p.59
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degerlendirilmesi ile isletme gelisimine fayda saglayacak bir¢ok konuda bilgi sahibi

olacagi unutulmamalidir.

3.3. Hizmet i¢i Egitim Programlanmasi

Hizmet i¢i egitim ihtiyacinin belirlenmesi agsamasindan sonra egitimin programinin

hazirlanmasi ve uygulanmasi kismi yer almaktadir. Her asamada oldugu gibi bu asamada

da insan kaynaklar1 uzmanlarma biiyiik gorevler diigmektedir. Egitim programinin

hazirlanmasi; yapilan planlar (kurumun, tim amaglar, gereksinimleri, ihtiyaclari ve

biit¢esi)dogrultusunda en kapsamli egitimin hazirlanmasidir.

Bir egitim programinin, birbiriyle yakindan ve karsilikli iligkili dort boyutu olup,

bunlar program hazirlama asamalar1 olarak'®’:

Egitim programinin amaglarinin belirlenmesi,
Egitim programinin kapsaminin belirlenmesi,
Egitim programinda uygulanacak yontemlerin se¢ilmesi,

Degerlendirmenin yapilmasi seklinde belirtilebilir.

Hizmet i¢i egitimin kapsamanin ele alacak olursak;

Hizmet i¢i egitimin kapsami: Hizmet i¢i egitimin kapsaminda egitimin kimlere

verilecegi, egitimin kimin tarafindan verilecegi, egitimin yapilacagi yerin seg¢ilmesi ve

egitimin ne zaman yapilacaginin belirlenmesi igerigini kapsamaktadir. Bunlara tek tek

inceleyecek olursak:

Egitim verilecek is gorenlerin secimi: Hizmet i¢i egitim programlarinin basaril
olabilmesi icin, dogru kosullar altinda, dogru insanlar i¢in, dogru programlarin
segilmesine baglidir. Oncelikli olarak hangi grubun egitime ihtiyacinin var oldugu
belirlenmeli, gruplar homojen sekilde olusturulmalidir. Olusturulacak grubun ayni
statiide olmalar1, ayn1 birimde ¢alistyor olmalari, ayn1 meslek grubuna ait olmalari,
ayn1 zamanda ige girmis olmalar1 gibi ortak bir 6zellikleri bulunmalidir. Kisiye ait
kayitlar, gecmiste aldiklar1 egitimler, yoneticinin istekleri, egitim alacak kisinin

istegi de egitim almasi i¢in 6nemli gostergelerdir. Egitim verilecek is gdrenlerin

19 Ozyurt, A., “Insan Kaynaklar1 Yéniinden Egitime Bakis IV:Hizmet I¢i Egitim Programlarinin
Hazirlanmas1”, Human Resource Dergisi, Say1:5, Istanbul,Mart 1998, s.22
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se¢imi ¢ok Onemli olup egitim verilecek yontem ve konularda bu dogrultuda
belirlenecektir

e Egitici kisinin secimi: Ogretilen konuda teknik yeterlilik, mesleki bilgi sahibi,
beceri sahibi, tutum bakiminda 6rnek alinan kisilige sahip olmali. (ustabasi, boliim
yoneticisi). Ogretilen konuda formal yeterlilie, konuda gerekli formasyon
egitimine sahip, yetiskin egitimini bilen uzman kisi olmalidir. Bu kisi kurum
icinden veya kurum disindan olabilir. Konu hakkinda uzman ve yetiskin egitimi
tekniklerini iyi bilen bir kisi olmalidir. Liderlik ve sosyal yeterliligi; kurumda
sevilen tutum bakimindan 6rnek teskil eden mesleki konuda yol gosterici ¢éziim
gerektiren konularda hemen yardimina basvurulan kisi olmalidir'”’.

e Egitim verilecek konularin secimi: Egitilecek kisilerin anlayabilecegi dil
secilmeli, konular basitten karmasiga dogru siralanmali, grubun 6zellikleri dikkate
alinarak yontem se¢imi yapilmali, konular birbirleriyle baglantili olmali, anlatilan
konularin anlasilir olup olmadig1 kolay test edilir olmali, egitilen kisinin ilgisini
ceken konular segilmeli, kisi egitime motive edilmeli, konular uygulama alaniyla
paralellik gostermeli, segilen ornekler uygulama alanini yansitmalidir. Orta ve {ist
kademe yoneticiler i¢in daha ¢ok teorik konular tercih edilirken, is gorenler i¢in
daha ¢ok uygulamali konular tercih edilmelidir'”".

e Egitim yeri ve zamanimmin se¢imi: Egitime katilacak kisilerin ulagiminin kolay
olacagi, aydinlatmasinin yeterli, 1sisinin yeterli olacagi bir yer secilmeli ¢ok
kalabalik ve kisilerin ¢ok sikisik halde oturacagi salon veya sinif tercih edilmemeli.
Genellikle egitim i¢in kis aylar1 tercih edilmelidir. Glinimiizde kurumlarda artik
egitim vazgecilmez bir duruma geldigi icin kurumlarda egitim merkezleri
kurulmakta ve tiim egitimler burada verilmektedir. Ayrica insan kaynaklari
uzmanlar1 tarafindan kimlere hangi c¢esit egitim verilecegi en iyi sekilde

planlanmali'”* ve bu dogrultuda en uygun kosullarda uygulanmalidir.
3.4. Hizmet I¢i Egitimin Degerlendirilmesi
Hizmet ici egitimin degerlendirmesi uygulanan egitimin belirlenen amaglara ve

hedeflere ne kadar ulasilip, ulasilamadigini gostergesidir. Egitimin degerlendirilmesi;

egitimi alan kigilerin programdan memnuniyetini, egitimin ne kadar yararli oldugunu,

170 Kaynak, -Adal,- Atay, -Uyargil, -Sadullah,- Acar -Ozgelik,-Diindar, -Uluhan,,a.g k., s.183-184
"I Beach, D.S., Personel The Managament Of People At Work, New York, 1985, p.245
172 Sabuncuoglu, a.g.k., s.126
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anlatilanlarin  ne kadarmi  6grendiklerini, Ogrendiklerinin ne kadarmni islerine
yansitabileceklerini gosteren bilgi toplama siirecidir. Hizmet i¢i egitim siireci hem
maliyetli bir i hem de zaman ayrilmasi gereken bir is oldugunda dolay1 yoneticiler
uygulanan hizmet i¢i egitim programinin ne kadar etkin oldugunu gérmek isterler bunun
icinde degerlendirme yapmak sarttir. Bu degerlendirmeler ayni zaman da insan
kaynaklarinin basaris1 olarak da yer almaktadirlar. Insan kaynaklari uzmanlari tarafindan
yapilan degerlendirmeler bir {ist yoOnetime rapor edilmesi gerekmektedir. Bu
degerlendirmelerin 15181 altinda hem programin etkinligi olgiilir hem de  gelecek

zamana ait egitimlerin planlanmasi da yapilabilmektedir'”.

Hizmet ici egitimin degerlendirilmesindeki amaci bagka bir degisle de; egitimde
amaclara ne kadar ulasilabildigini gérmektir. Boylece insan kaynaklari boliimii bunun
Olciimiinli yaparken egitimle ilgili kendi degerlendirmesini de yapmis olmaktadirlar. Bu
degerlendirme siirecinde: Insan kaynaklar1 egitimle ilgili giicli ve zayif yonlerini
gérmesine yardimci olur. Egitim ihtiyaci olan kisilere uygun egitim verilip verilmedigini
de degerlendirilir. Egitimin maliyet analizi degerlendirilir. Tim bu degerlendirmeler
toplanarak raporlanir, iist yonetime bilgi verilir ve daha sonraki egitimlere de veri

olusturmak i¢in yararlar saglamaktadir' ™.

Hizmet i¢i egitim degerlendirilmesi isletmeye Onemli faydalar saglamaktadir.
Verilen egitimin ¢alisanlara lizerinde amaca ulagip ulasamadigi, sonraki egitimlerin nasil
planlanacagi gibi O6nemli faydalar1 vardir. Bu nedenle hizmet i¢i egitim
degerlendirmelerinde titiz calisilmali ve egitimin belli asamalarinda degerlendirme

uygulanarak dogru sonuca ulasilmasi saglanmalidir.

Hizmet i¢i egitim degerlendirmeleri egitim Oncesinde, egitim sirasinda ve egitim
sonunda yapilabilmektedir. Tiim bu egitim asamalar1 boyunca yapilan geri bildirimler ile
egitimin degerlendirmesine yardimci olur. Gelen geri bildirimler olumlu ise egitim

amaglara ulagmis demektir. Egitim degerlendirmesinde dort ana kriter mevcuttur. Bunlar;

'3 Tiiziiner, L., “Insan Kaynaklar1 Y6netimi Islevlerinin Olgiimii Ve Degerlendirmesi Ve insan Kaynaklart
Yonetimi Faaliyetlerinin Degerlendirilmesine Yo6nelik Bir Arastirma”, Yaymlanmamig Doktora Tezi,
Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, istanbul, 2002, s.147

17 Akyiiz, N., “Isletmelerde Egitim Programlarini Olgme, Degerlendirme Metotlar1 ve Egitime Yapilan
Yatirrmin Geri Déniisiiniin, Hesaplanmasi Uzerine Bir Uygulama”, Yaymlanmanus Yiiksek Lisans Tezi,
Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul, 2001, s.31
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tepki degerlendirmeleri, 6grenmeyi degerlendirme, davranis degerlendirmeleri ve sonug

degerlendirmeleridir'”.

Tepki: Egitime katilan kisilerin egitime verdikleri tepkilerdir. Egitime katilan
kisilerin egitime gosterdigi tepkiler, egitimin devami, egitim siirecinde degisiklikler
yapilmasi veya yarari i¢in 6nemlidir. '’® Egitimi alan kisilerin egitime isteksiz olmasi
egitimin basarisinda biiyiik rol oynar. Egitim siirecinde aksayan kisimlar var ise bunlarin
diizeltilip egitime o yonde devam edilmesi ve egitimin istenen duruma getirilmesi
sonuglar1 da olumlu sekilde etkileyecek ve bundan sonra yapilacak egitimlere de 151k
tutacaktir. Tepki degerlendirmeleri anket, test, miilakat v.b. yontemlerle kisilerin bilgileri

Olciilerek yapilmaktadir.

Ogrenme: Egitimi alan kisilerde egitimden sonra meydana gelen bilgi artis1, beceri
artist ve tutum degistirmeleri 6grenme olarak nitelendirilir. Eger egitimi alan kiside
egitimden sonra bu gostergelerde bir degisim mevcut ise egitim basartya ulagmis demektir.
Ogrenme degerlendirilmelerinde daha cok testler yapilarak sonuca varilmaktadir. Bu testler
duruma gore agik ve kapali uglu sorular, tamamlayici testler, hangisi dogru veya hangisi
yanlistir testleri v.b. uygulanabilmektedir. Hatta bu yapilan testler egitim dncesinde kisilere
uygulanmis olmali ve egitim sonrasinda da tekrar kisilere uygulanarak 6grenme Sl¢iimii

yapilmis olmasi daha yararli olmaktadir'”’".

Davrams: Egitimden sonraki donemlerde egitimi alan kisinin, davranislarinda
degisiklikler olup olmadiginin gdstergesidir'”®. Egitimi alan kiside egitimin sonucunda
belli bir davranis edinmesi beklenir ve kisi bu davraniglar: sergiliyorsa egitim basariya
ulasmis demektir. Eger kisi bu asamaya kadar ki degerlendirmelerde basarili ise davranis
olarak bu egitimi yansitamiyorsa bagka nedenler aranmalidir. Bu nedenlerde egitim sonrasi

verilen sozlerin tutulmamasi olabilmektedir.

Yukaridaki degerlendirme kriterlerinin yapilabilmesi i¢in bazi yontemlere ihtiyag

vardir. Bu yontemler ise: “Test tekrar yontemi, Oncesi ve sonrasi performans yontemi,

deney kontrol yéntemi” olarak adlandirilmaktadir'”.

17 Kaynak, -Adal,- Atay, -Uyargil, -Sadullah,- Acar -Ozcelik,-Diindar, -Uluhan,,a.g k.,s.188
176 Tiiziiner, a.g.k., s.163

"7 Taymaz, a.gk ., s.161

'8 Tiiziiner, a.g.k 5.163

17 Kaynak, -Adal,- Atay, -Uyargil, -Sadullah,- Acar -Ozgelik,-Diindar, -Uluhan,,a.g k., s.189
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Test tekrar yontemi: Egitime baslamadan egitimi alan kisilere test
uygulamasinin yapilmast ve egitim bitiminde de ayni testin tekrarlanarak egitimin
basarisinin 6lgme yontemidir. Iki test arasinda olusan fark egitimin basarisim gostergesidir.
Bu yontem ile egitimin kisa vadede basarisi dlgiilebilir ama egitimin tutum ve davranisa ne
kadar yansidig1 6l¢iillememektedir. Acik uglu sorular, kapali u¢lu sorular, tamamlamali

sorular, dogru/yanhs belirtmeli sorular gibi ¢esitleri mevcuttur'®

. Bu yontem zamanlama
acisindan diger yontemlerden daha iistiin olmakla birlikte dogru sonuglara ulasabilmek her

zaman miimkiin olmayabilmektedir.

Oncesi sonrasi performans yontemi: Egitimi alan kisinin egitimden once
performans degerlendirmesinin yapilmast ve egitim sonunda da performansinin
degerlendirilerek egitimin basarisini 6lgme yontemidir. Eger iki performans arasinda
olumlu fark mevcut ise egitim basarili olmus demektir. Iki yontem arasindaki fark; ilk
yontem sadece teorik bilgiye dayali olmaktadir, ikinci yontem ise tutum, beceri davranis

degisimi igermektedir yani isi yapmaya yoénelik degerlendirmedir'®’

. Bu yontem egitim
sonuclarinin, ¢alisan performanslar1 gézlenerek alinmasi ile daha uygun bir degerlendirme
yontemidir. Ancak bunun yapilabilmesi islerin akisini zorlastirabilir ve ancak uzun vadede

sonuclar alinabilir.

Deney kontrol grubu yontemi: Ayni 6zelliklere sahip, ayn1 gorevleri yapan iki
grubun birine egitim verilip, birine egitim verilmeden performanslarinin 6lgiilmesi ile
olusan degerlendirme yontemidir. Bu yontemde bir grup egitim almaz (kontrol grubu), bir
grupta egitim alir (deney grubu), her iki grubun performanslari arasinda ki farkliliklara
bakilarak egitim degerlendirilmesi yapilmaktadir. Eger egitimden sonra deney grubunun
performansi fazla, kontrol grubunda degisim olmadi ise egitim basarili demektir. Eger
kontrol grubunun performansi yiiksek deney grubunda degisim olmadi ise egitim basarisiz
oldugu veya grubun egitimle ilgili kotii bir deneyim yasamis olmasi s6z konusu olabilir.
Eger her iki grubunda performansi yiiksek veya diisiik ise egitimin yararindan/zararindan

bahsedilememektedir'*?

.Bu yontem isletmede personel agisindan ayrimeiligi dogurmasi ve
egitimin uygulanmadig1 grupta performans diisiikliigli riskinin yasanabilmesi agisindan

ozellikle otel isletmeleri i¢in ¢ok uygun bir yontem degildir.

'8 Taymaz, a.g.k.,s.161 )
181 Kaynak, -Adal,- Atay, -Uyargil, -Sadullah,- Acar —ng:elik,-Dﬁndar, -Uluhan,,a.g.k.,s.189
182 Kaynak, -Adal,- Atay, -Uyargil, -Sadullah,- Acar -Ozgelik,-Diindar, -Uluhan,,a.g k.,s.190
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Ayrica bu degerlendirmelerin yani sira maliyet hesaplar1 da yapilmalidir. Yapilan
egitimlerde maliyetler hesaplanarak iist yonetime bildirilmelidir. Egitimlerde hem saat/siire
maliyet hesaplar1 yapilirken hem de egitim maliyetlerinin parasal analizi yapilmalidir. Bu
hesaplamalar ile baz1 yoneticiler bundan sonraki egitimlerin devamina veya kaldirilmasina
karar verebilirler. Parasal maliyetlere katilimcilar/egitmenlere d6denen maas veya yan
O0demeler, egitim malzemeleri i¢in 6denen miktarlar, egitim verilecek yerin kirasi, ulasima,
kullanilacak aletlere 6denen miktarlarin hepsi hesaplanarak egitilen kisi sayisina boliinerek
kisi bast maliyetler hesaplanabilmektedir. Diger maliyet hesabi olan egitilenlerin saat
maliyeti hesabi ise egitilen kisi sayisi ile toplam egitim siiresi ¢arpilarak ¢ikan say1 toplam
egitim maliyetine bdliinerek saat maliyeti hesaplanabilmektedir. Bu hesaplarin hepsi 6zel

uzmanlik gerektirmektedir'’.

Egitimin her asamasinda Insan kaynaklar1 uzmanlarina biiyiik gérevler diismektedir.
Tim bu siireclerin degerlendirilmesi ve iist yonetime rapor edilmesi gerekmektedir.
Egitimin basarisiz olmast durumunda tiim bu uygulamalarin olumsuz etkileyecegi i¢in her
asama ¢ok Ozenli ve takip edilerek yapilmalidir. Egitimin basari olmasi, hem insan
kaynaklarinin basarisi i¢in, hem de bundan sonraki egitimler i¢in ¢ok dnemli olacagindan

egitimlerin basarili olmasi kaginilmaz olmaktadir.

4. MUSTERI iLISKIiLERIi EGITiMIi

Egitim konusu ne olursa olsun isletmelerde yapilan egitimler de okumak gibi,

kisileri bilinglendirmeye ve dogru isi, dogru yapmaya yonlendirmeye dayanir.

Egitim sirasinda, biitiin ¢alisanlarin en 6nemli gérevinin miisteri iliskileri oldugu
konusunda ikna edilmeleri gerekir. Oncelikle calisanlarin kendilerinin isletme igin ¢ok
onemli olduguna inanmalar1 gerekir. Calisanlarin basar1 ya da basarisizliklarinin herkes

i¢cin ¢ok 6nem tagidigi bu egitimler sirasinda vurgulanmalidir.

183 Tiziiner, a.gk,s.151-152
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4.1. Dis Cevrede Degisim ve Miisteri iliskileri Egitimi

Isletmelerin de, gerek kendi i¢ yapilarinda, gerekse dis ¢evreden gelen degisime
kars1 igletme amaglarini gergeklestirmek ve oncelikle kriz donemlerinde “hayatta kalmak™

hedefi i¢in uyum saglamalar1 gerekmektedir.

Hizla ilerleyen teknolojik degisimlere ve bunlarin sonuglarini kiigiimsememek
gerekir. Ogzellikle insan kaynaklar1 fonksiyonlarinda sadece bilgisayar kullanmaktan

uzmanlasmis veri-yonetim faaliyetlerine dogru giden bir siire¢ yasanmaktadir'®*.

Bu nedenle gelecegin tahmin edilmesi, dis cevredeki degisimin boyutlarinin
bilinmesi, miisteri iligskileri konusunda 6grenme ihtiyaglarinin analiz edilmesi, miisteri

iligkilerinin 6grenilmesini saglayacak egitim programlari ve malzemeleri incelenmelidir.

Gelecegin Tahmin Edilmesi: Gelecekte miisteriler, ¢ok daha gelismis ve karmagsik
yapilardaki {riinler hakkinda karar verebilmek icin daha kapsamli bilgiye ihtiyag

duyacaklardir'™.

Isletmeyi ve biitiin miisterileri etkileyen degisimler, pazarlama, finans, personel ve
egitim stratejisi ile birlikte diisiiniilmeli, etkili olarak planlanmali ve kararli olarak

yonetilmelidir.

Degisimi yonetmek icin, degisim i¢in planlama yapmak, degisimi iyi karsilamak ve
kisileri degisime uyum saglayabilmeleri igin iyi donatmak gerekir. Isletmenin degisimle
ugrasabilmesi icin en gelencksel yontem, degisime karsi direng ortaya c¢ikmadan
calisanlarmn egitimidir. Isletmenin {ist diizey yoneticisinin c¢alisanlara bu konuyu siirekli
toplantilar diizenleyerek anlatmasi gerekir. Calisanlar ikna olurlarsa, ¢cogunlukla miisteri

iligkileri konusunda da degisim gergeklestirilmesine yardimci olur"®.

Degisime karsi diren¢ Onlenmelidir. Zira, bir calisanin belirli bir is konusunda
kazanmis oldugu, bilgi ve becerileri ¢alisma hayatinin bitimine kadar kullanmasi ve

boylece hayatini kazandigi donem artik geride kalmistir. Kisilerin ¢alisma hayatlari

'8 Taskin,E., Miisteri iliskileri Egitimi, istanbul, 2005 ,s.195

185 Cabuk, S.,”Gelecege Yonelik Pazarlama Stratejilerinin Onemi”, Pazarlama Diinyas1 Dergisi, Y1l:7 Eyliil-
Ekim,Say1:41, Istanbul, 1993, 5.13

186 Cabuk,a.g k.,s.19
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boyunca bir degil bir¢ok defa egitilmeleri, bilgilerini yenilemeleri, yeni beceriler

kazanmalar1 ve kendilerini gelistirmeleri gerekmektedir.

Isletmelerde calisanlarin gelistirilmesi, isletmenin verimliliginin yiikseltilmesi, ise
ve 1igverenlere karst olumlu tutumlarin yaratilmasi, kisilik gelistirmesi, sorunlarin
¢Oziimlerine yardimci olmasi, kontrolii azaltmasi gibi sayisiz yararlan ile egitim ve

gelistirmeye 6zel bir 6nem verilmelidir'™’.

Miisteri Iliskilerini Ogrenme TIhtiyaclari: Calisanlarin  miisteri iliskileri
konusuyla baglantili egitim ihtiyaglarinin analizi yapildiktan sonra amag, isletmenin
dgrenen bir organizasyon olmasmi saglamaktir. Ogrenen organizasyon, 6grenmeye dncelik
veren isletmedir. Ideal olan, isletmedeki kidemi veya gérevi ne olursa olsun biitiin y&netici
ve ¢alisanlar, “6grenme yolu ile” kendini bir dnceki giine gore daha iyi olmaya adamalidir.
Isletme, iiriin ve hizmetlerini biitiin yonleri ile iyilestirmeye ¢alismalidir. Isletme ve biitiin
calisanlar gelistikge, insanlar islerine kars1i daha fazla baglilik hissedecekler, miisteriler
daha iyi hizmet alacaklar ve bdylece isletme de kendisine ¢ok daha iyi bir gelecek

yaratacaktir' ™.

Biitiin miisteri iliskileri egitim malzemelerinin en temel amaci, egitime katilanlarin
bu konuda arzu edilen bilgi ve becerilere kolay ve cabuk bir sekilde 6grenmesini

saglamalidir.

Ogrenme merkezli egitim icin, egitim malzemelerinin yazilmasi ¢ok ©nemli
olmaktadir. Ogrenen kisilere Ogrenmesi istenen miisteri iliskileri konusunu en iyi

ogrenebilecekleri bir dille, basit, agik ve anlasilir bir Tiirkce ile ifade edilmesi gereklidir.

Ogrenme merkezli egitimi yaratacak malzemelerin, olumlu bir {islupla kaleme
alinmasi, yapilmayacaklart degil yapilacaklart sdylemesi, Ogretmedigi, okuyucunun
ogrendigi ilkesinin benimsenmesi, emir verme seklinde degil, kisileri cesaretlendiren fakat
abartma yapmayan ciimlelerin secilmesi, miisteri iliskileri konusunda mevcut olmayan
hatalar iizerine degil, sadece basar1 saglamak ve mevcut basariy1 yilikseltmek amaciyla

yazilmasi gereklidir'®’.

187 Bingél,D.,Insar%. Kaynaklar1 Y&netimi, istanbul, 1998, s.189-190 '
188 Braham, B. J., Ogrenen Bir Organizasyon Yaratmak, (Cev. A.Tekcan), Istanbul,1998, s.9
1% Tagkin,a.g k.,5.202-203
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4.2. Miisteri Iliskileri Egitim Stratejisi

Egitim, ¢cok 6nemli bir isletme faaliyeti olarak ydnetilmelidir. Egitim yonetimi,
genel olarak is hayatinin, isletmenin ve c¢alisanlarinin ihtiyaglarinin genis olarak
anlagilmasim1 gerektirir. Ayrica, egitim yonetimi faaliyeti, bilgi, beceri, tutum ve

davraniglar gerektirir.

Isletmenin stratejik egitim siireci i¢indeki ilk asamalar olan, dgrenme ihtiyaglarinin
analiz edilmesi, eg8itim programlar1 ve {lriinlerinin saptanmasi, egitim malzemelerinin

yazilmasi agsamalar1 tamamlandiktan sonra, isletmenin egitim stratejisi olusturulur.

Egitim Yapilmadizi Zaman Ortaya Cikan Maliyet: Isletmelerin bircogunda
yoneticiler, egitime harcanan paralarin bosa gittigini, egitimin maliyet ya da masraf
oldugunu ve isletmenin karlar iizerinde fazla bir etkisi olmadigin1 diisiinmektedir. Bazi
yoneticiler de egitimin popliler bir faaliyet olmasi dolayisiyla veya egitim boliimiiniin

sesini duyurmast i¢in egitim yapmaktadir'*.

Oysa organizasyonda egitim, calisanlarin egitime ihtiyag oldugu zaman
yapilmalidir. Zira, egitim yapilmadigi i¢in, ortaya ¢ikacak olan bazi agik ve gizli maliyetler
vardir. Egitim yapilmamasinin biitiin gizli ve agik maliyetlerine ragmen egitim, ¢ogunlukla

bir yatirim degil, bir maliyet merkezi olarak goriilmektedir.

Egitim bir maliyet degildir. Egitimin yapilmasi1 bir yatirimdir. Ancak, tam tersine
miisteri iliskileri egitiminin “yapilmamas1” isletme i¢in basli basina bir maliyet konusu

olabilir.

Insanlara yatinm yapmak, isletme stratejisinin hayati bir pargasidir. Ozellikle
otellerde miisterilerle en ¢ok iliskide bulunan yiyecek icecek servis personeli i¢in egitim

olmazsa olmaz bir 6n kosul gibidir.

Egitimin yapisinda bir yatirim olma gergegi vardir. Gerek kisi ve gerekse isletmesi

icin miisteri iliskileri egitimi, faydalarini gelecekte yaratir™'.

% Bingél,a.g k.,s.192
1 Tagkin,a.g k.,s.205-206
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Egitim Yararlarinin Belirlenmesi: Egitim yatirnmimin degerlendirilmesi igin,
egitim biitgesini bir harcama olarak diisiinmeyi birakmak, isletmenin basarisi i¢in, egitimin
hayati bir unsur olduguna yonetimi inandirabilmek ilk adimdir. Aslinda, biitiin iyi
egitimciler fayda yaratir. Burada egitimcinin gorevi, kalite ve fayda yaratarak ¢alisanlarin
ogrenmesini olumlu yonde etkilemek olarak tamimlanabilir. Ozellikle, egitimcilerin
egitimlerine katilmig egitimciler, ¢alisanlarin 6grenmelerini belirli bir zaman kesiti i¢cinde

cok daha fazla etkiler'”.

Egitimin Gelir Uzerine Etkisi: Her c¢alisanin {icreti bir maliyet olarak
gosterilmesine karsin, isletme gelirlerine yaptig1 katki belirgin olarak gosterilmemektedir.
Her c¢alisanin isletme kazanglar tizerinde de bir etkisi olmasi gerekir. Calisanin kazang
lizerine etkisi ile ¢alisanin amaglar1 arasinda dogrudan bir iliski kurulmalidir. Isletmenin

yaptig1 ise ve biiyiikliigiine bagl olarak, her ¢alisanin etkisi siiphesiz farkli olacaktir.

Isletme icinde egitim ile calisanlarin performansini gelistirmek ve mali tablolar

yardimiyla kar iizerine etkisinin maliyetlerinden biiyiik oldugunu gostermek miimkiindiir'*>.

4.3. Miisteri iliskileri Egitiminin Yapilanmasi

Miisteri iligkileri egitimi, ISO 9000 Kalite Giivence Sitemi Belgesi almis veya
almak isteyen, Toplam Kalite Yonetimini uygulayan, kurumsallasmak isteyen biitiin
kuruluglarin yeni kurum kiiltlirlerinin olusturmasinda yardimcidir. Miisteri iliskileri
egitimi, iilkemizde ayrica TUSIAD-KALDER Kalite Odiiliinii almak igin calisan
isletmelerde, Miisterilerin Tatmini ve Toplum Uzerindeki Etki Kriterleri ile ilgili
gereklerin yerine getirilmesi i¢in ugrasan isletmelerin bu hedefe ulagmasina yardime1
olmaktadir'™,

Miisteri iligkilerinin isletmeye sagladigi faydalar anlasildik¢a isletmeler,

calisanlarina bu konuda egitim verme gerekliligini algilamislardir. Boyle bir ihtiyacin

ortaya ¢ikmasi ile birlikte miisteri iliskileri egitimi yapilanmistir.

192 Bingdl.a.g k.,s.202 .
193 Alpugan, O., Isletme Ekonomisi ve Y&netimi, Istanbul, 1997, 5.332 '
1% Demirel, G., “Basarmin Sirrt Egitimde”, Capital Dergisi. Y1l:2, Say1:6, Istanbul, Haziran 1994, s.90.
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4.4. Miisteri Iliskileri Egitimlerinin Uygulanmasi

Miisteri iliskileri egitiminin dogru sonuglanabilmesi i¢in uygulanan egitimde
Ozellikle egitimi veren kisinin se¢ciminde dikkat edilmesi gereken noktalar bulunmaktadir.
Egiticinin yapacagi yanlislar, egitimi alan kisileri bu konudan sogutabilir, yanlis bilgiler

edinmelerine neden olabilir.

Miisteri iligkileri egitimin yiirliten bir yonetici veya egitimci, egitim sirasinda su

yanlislar1 yapabilir'® :

e Isi kendi yaptig1 sekilde dgretir.

e Isin neden o sekilde yapilmasi gerektigini unutabilir.

¢ Diisiincelerini karsisindakine uygun kelimelerle anlatamayabilir.

e Insan iliskileri zayifsa karsisindakini aleyhine cevirebilir.

e Isi yeni 6grenenden daha biiyiik boyutlarda diisiiniilebilir.

¢ Biitiin agsamalar1 anlatmay1 ihmal edebilir.

e Karsisindaki kisi cabuk 6grenmezse sabirsizlanabilir.

e Kendisini uygun sekilde hazirlamayabilir.

Miisteri iligkileri egitimini uygulamali olarak yapan bir yOnetici veya egitimci su
noktalara dikkat etmelidir'”:
e Isi anlatirken asamalarini izlemelidir.
¢ Basit bir dil kullanmalidir.
e  Onemli konular1 vurgulamalidir.

e Bir seferde sadece bir adimi anlatmalidir.

e Sadece kendisi konusmamalidir.

Miisteri iligkileri egitiminin uygulanmasinda egitimi veren kisinin hassasiyetinin
yani sira egitimin verildigi mekan, zaman ve dnemlisi de segilen konularin egitimi alan

kitleye uygunlugu, isletme kiiltliriinii yansitabilmesi ve ihtiyaglara yonelik olmasidir.

195 Kaya, Y K., Egitim Yo6netimi, Kuram ve Tiirkiye’deki Uygulama, Ankara, 1993, s.123-124
196 Taskin,a.g k.,s.224-225
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BOLUM IV
BES YILDIZLI SEHIR OTELLERINDE CALISAN YiYECEK VE iICECEK
SERVIS PERSONELININ MUSTERI iLISKiLERi KONUSUNDA EGIiTiM
THTIYACLARI UZERINE iSTANBUL iLINDE BiR ALAN ARASTIRMASI

1. YONTEM

Arastirma, yerli ve yabanci literatiir taramasi ile gerceklestirilmigtir. Agirlikli
olarak besli Likert dlgegine dayanan anket uygulamasiyla Istanbul Ilinde 5 Yildizli Sehir
otellerine yonelik bir alan aragtirmasi yapilmistir. Anket uygulamasiyla elde edilen

verilerin degerlendirilmesinde SPSS 17 paket programindan yararlanilmistir.

Bu boliimde arastirmanin smirliliklari, sayitlilari, arastirmanin modeli, evren ve
orneklemi, veri toplama araci, verilerin toplanmasi ve ¢oziimlenmesine dair bilgiler yer

almaktadir.

1.1. Arastirmamn Smmirhliklar:

Aragtirmanin amaglarina ulasabilmek icin bazi sinirlamalar yapilmistir. Arastirmada

yapilan sinirlamalar sunlardir:

e Arastirma, 2009 yilinda Istanbul ilinde bulunan 5 Yildizl1 Sehir Otellerinde ¢alisan
Yiyecek- Icecek servis personeli simirlidr.

e Arastirma, 5 Yildizli Sehir Otellerinde Yiyecek — igecek Miidiirii, Restoran
Miidiirti, Kaptan, Garson, Komi ve Stajyer gorevlerini yiiriiten yiyecek- icecek
personel ile sinirlidir.

e Arastirma, anketin otelde uygulandig: saatte vardiyada gorevli olan Yiyecek-

Icecek servis personeli sinirhidir.
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1.2. Sayitilar

Verilerin ¢éziimlenmesi ve yorumlanmasina yonelik olarak asagidaki sayiltilar
yapilmistir:

e Arastirma kapsamina alinan Istanbul ilinde bulunan 5 Yildizl1 Sehir
Otellerinde galisan 117 Yiyecek- igecek servis personeli ile ilgili 6rneklem,
evreni temsil etmektedir.

e Arastirmanin 6rneklem grubunu olusturan denekler, alindiklar1 evren
grubunu temsil ettigi i¢in anketin glivenirligi yiiksektir.

e Bilgi toplama araci olarak kullanilan anketin kapsami, uzman kanilar
dogrultusunda gecerlidir.

e Anketi cevaplandiran deneklerin tiimii, anketleri cevaplandirmada
samimimi ve goniilliidiirler.

1.3. Arastirmanmin Modeli

Aragtirma tarama modellidir. Anket calismasi ile bes yildizli otellerde calisan
yiyecek icecek personelinin miisteri iliskileri konusundaki egitim ihtiyaglari belirlenmeye
calisilmistir. Bu cercevede yiyecek icecek personelinin, miisteri iligkilerine temel olan
“Hizmet Kalitesi”, “Bireysel ilgi”, “Saglik Kosullari” ve “Bilgi Diizeyi” konularindaki

olgunluk diizeyleri incelenmistir.

Ayrica farkli gorev, farkli hizmet siiresi, farkli egitim diizeyine sahip personel ile
miisteri iligkileri egitimi alan ve almayan ¢alisanlarin egitim ihtiyaglar1 arasinda fark olup

olmadig1 sorgulanmstir.

1.4. Evren ve Orneklem

Istanbul ilindeki 5 yildizli sehir otellerinin yiyecek igecek servis personeli
arastirmanin hedef kitlesini olusturmaktadir. Istanbul’da faaliyet gdsteren 34 bes yildizli
sehir oteli bulunmaktadir. Bu otellerin her birinde yaklasik 15-20 adet yiyecek igecek
servis personeli oldugu diistiniiliirse arastirma g¢ercevesinin yaklasik 600 kisiyi kapsadigi
sOylenebilir. S6z konusu ana kitleyi temsil edecek oOrneklem biiyiikliigiiniin

belirlenmesinde
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n=Nt2pq/d2(N-1) +t2pq '

N: Hedef kitledeki birey sayisi

n : Ornekleme alinacak birey sayisi

: Incelenen olayin goriiliis sikligi (gerceklesme olasilig)

: Incelenen olayin goriilmeyis siklig1 (gerceklesmeme olasilig)

~ T

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

SS9

: Olayin goriiliis sikligina gére kabul edilen +érnekleme hatasidir.

formiili kullanilarak homojen bir yapida olmayan bu evren i¢in % 95 giiven
araliginda, £ % 10 Ornekleme hatasi ile gerekli orneklem biyiikligi n = 85 olarak

hesaplanmustir.

Bu ¢ercevede anket sorulari tesadiifi olarak belirlenen 10 bes yildizli otelde gorev
yapan 150 yiyecek-icecek servis ¢alisanina uygulanmig 117 kullanilabilir anket formu elde
edilmistir. Sonug olarak arastirma bulgularinin % 95 giliven araliginda, + % 10 6rnekleme

hatasi ile genellenebilecegi sdylenebilir.

1.5. Veriler ve Toplanmasi

Arastirmada literatlir analizinden elde edilen bilgiler 1s18inda gelistirilen anket
formu kullanilmistir. Anketin uygulanmasinda anket formlari aragtirma kapsamindaki
otellere arastirmaci tarafindan dagitilmig, formlar doldurulduktan sonra yine arastirmaci

tarafindan toplanmustir.

Egitim ihtiyaglarinin belirlenmesinde “Hizmet Kalitesi”, “Bireysel Ilgi”, “Saglik
Kosullar” ve “Bilgi Diizeyi” faktdrlerini olusturan ifadelerin “Cok Onemsiz”, “Onemsiz”,

“Karasizim”, “Onemli”, “Cok Onemli” ifadeleri kullanilmstir.

1.6. Verilerin Co6ziimii ve Yorumlanmasi

Aragtirmada veri toplama araglar ile elde edilen bilgilerin ¢6ziimlenmesi SPSS 17

paket programi kullanilarak bilgisayar ortaminda gerceklestirilmistir.

! Salant, P., ve Dillman, D.A., How to Conduct Your Own Survey,. Newyork, 1994, s. 55.
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Anketin giivenilirliginin test edilmesinde Alfa Katsayisindan (Coranbach Alfa)
yararlanilmistir. Yapilan analizlerde 117 katilmcidan elde edilen veriler kullanilmistir.
Ayrica sorularin, alfa katsayisina ne derecede ve ne yoOnde etkide bulunduklarim
saptayabilmek icin; “Degisken Silindigi Taktirde Olgegin Alfa Katsayis1” (Alpha if Item
Deleted) degeri hesaplanmistir. S6z konusu degerler, herhangi bir degisken silindigi

taktirde, geri kalan degiskenlerin i¢ tutarliliklarini géstermektedir.

Bu cercevede Miisteri Iligkileri Egitim Ihtiyaclar1 o6lgeginin i¢ tutarliligmin

incelenmesi sonrasinda o = 0,896 giivenilirlik degeri elde edilmistir.

Tablo 1. Giivenilirlik Degeri

Cronbach Alfa N

,896 23

Olgegi olusturan maddelerin giivenilirlik diizeyine etkileri ise Tablo 2’de
sunulmugtur. Tablonun Madde Silindiginde Cronbach Alfa degerleri incelendiginde
herhangi bir maddenin anketten c¢ikarilmasinin  giivenilirligi  arttirmayacagini

gostermektedir. Bu cergevede 23 maddelik anket yapis1 korunmustur

Tablo 2. Olcegi Olusturan Maddelerin Giivenilirlige Etkileri

Soru No Madde ) Madde ) Diizeltilmis Madde
Silindiginde Olcek| Silindiginde Ol¢ek | Madde Biitiin Silindiginde
Ortalamasi Varyansi Korelasyonu Cronbach Alfa
B2 92,6122 106,867 ,474 ,896
B3 92,2245 101,594 ,602 ,889
B4 92,1633 104,723 ,570 ,890
BS 93,2041 105,416 401 ,896
B6 92,4286 108,458 ,440 ,895
B7 92,5102 99,422 ,598 ,889
B8 92,5306 101,296 ,595 ,889
B9 92,0816 105,327 453 ,893
B10 91,9796 105,312 ,555 ,891
Bl1l1 92,2245 102,303 ,560 ,890
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B12 92,0000 105,417 ,615 ,890
B13 92,1633 103,556 ,658 ,889
B14 92,7551 101,772 ,489 ,892
B15 92,4694 101,796 ,561 ,890
B16 92,3673 103,904 ,600 ,890
B17 92,2245 103,053 ,594 ,889
B18 92,4898 102,463 ,501 ,892
B19 92,5918 100,413 ,654 ,887
B20 92,6735 102,016 ,440 ,894
B21 91,9796 107,562 ,404 ,894
B22 92,1837 107,778 ,389 ,894
B23 92,3469 105,856 454 ,893
B24 92,3673 103,737 ,539 ,891

Miisteri Iliskileri Egitim Ihtiyaglar1 Olgeginin faktér yapisinin belirlenmesinde

Temel Bilesenler Analizi yonteminden yararlanilmistir. Toplam Varyans tablosundaki

verilerden bu Olgegin 4 faktérden olustugu anlasilmaktadir. Ayrica varyans degerleri

incelendiginde Olgegi olusturan 4 faktoriin toplam varyansin % 56’sin1 agikladigi

goriilmektedir.
Tablo 3. Toplam Varyans
Baslangic Degerleri Yiiklemeler Toplam
Bilesen
Toplam | % Varyans |Toplamsal %| Toplam | % Varyans Toplamsal %
1 7,654 33,278 33,278 3,592 15,616 15,616
2 1,962 8,530 41,808 3,563 15,491 31,107
3 1,729 7,516 49,324 3,256 14,157 45,264
4 1,479 6,432 55,756 2,413 10,492 55,756
5 1,446 6,289 62,045
6 1,334 5,800 67,845
7 1,176 5,112 72,956
8 ,949 4,126 77,082
9 ,766 3,329 80,412
10 , 732 3,181 83,592
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11 ,588 2,558 86,151
12 471 2,049 88,199
13 ,460 2,000 90,199
14 418 1,818 92,017
15 ,350 1,522 93,539
16 ,296 1,286 94,825
17 ,283 1,229 96,054
18 ,250 1,089 97,143
19 ,208 ,906 98,049
20 ,163 ,708 98,757
21 ,134 ,581 99,338
22 ,093 404 99,742
23 ,059 ,258 100,000

Temel Bilesenler analizi sonrasinda elde edilen bilesen matrisinde de Olcegin 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 onlendirme metodu kullanilmastir.

Tablo 4. Temel Bilesenler Matrisi

Soru Bilesen
No 1 2 3 4
B2 | 302 | -256 | 204 | ,685
B3 | 641 | -055 | ,095 347
B4 | 622 | 371 182 | 1,100
B5 | 306 | 219 | 551 299
B6 | 0256 | 265 170 | 200
B7 | 654 | ,170 | 306 | -047
BS | 636 | ,306 | 404 | -082
B9 | 514 | -301 | ,503 | -264
BIO | ,633 | -500 | ,189 | -124
BIl | ,625 | -347 | 212 | -114
BI2 | ,700 | -184 | -212 | 014
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B13 ,758 -,254 =212 -,020
B14 ,524 ,166 ,067 -,330
B15 ,015 ,527 -,131 -,280
B16 ,667 -,124 -,019 -,279
B17 ,678 -,116 -,321 ,169

B18 572 -,053 -,284 -,391
B19 ,714 ,382 -,238 -,036
B20 ,466 ,410 -,151 ,206
B21 ,496 -,243 -,473 ,236
B22 ,419 ,364 -,300 ,226
B23 ,503 -,227 ,068 -,051
B24 ,596 -,251 -,167 ,206

Varimax yontemi kullanilarak yapilan yonlendirme sonucunda elde edilen faktor
yapist Tablo 5’te sunulmustur. Buna gore miisteri iligkileri egitim ihtiyaglarinin
belirlenmesinde “Hizmet Kalitesi”, “Bireysel Ilgi”, “Saglik Kosullar” ve “Bilgi Diizeyi”
faktorlerinden olusmaktadir. Bu faktor yapisina gore anket sorularinin dagilimi ise EKLER

de sunulmustur.

Tablo 5. Yonlendirilmis Temel Bilesenler Matrisi

Bilesen
Soru No 1 2 3 4
B2 ,093 ,562 -,398 ,336

B3 ,276 ,189 ,095 ,668
B4 ,188 ,171 ,465 535
B5 ,173 479 ,010 ,206

B6 -,010 ,755 ,168 ,416
B7 ,236 ,509 ,379 ,455
B8 ,613 -,019 ,251 ,141
B9 ,793 -,039 ,037 211
B10 ,160 ,344 ,618 ,068
B1l1 ,280 ,282 ,710 ,145
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Arastirmada kullanilacak analiz yontemlerinin belirlenmesi amaciyla Kolmogorov-

B12 ,391 ,189 581 ,057
B13 470 ,322 D73 ,026
B14 ,382 ,042 ,509 ,095
B15 ,128 ,618 ,230 ,179
B16 554 ,291 ,384 ,009
B17 ,619 ,189 ,270 ,099
B18 ,392 ,316 ,209 522
B19 ,503 ,402 ,397 ,236
B20 ,612 ,319 ,256 ,356
B21 ,585 ,449 ,103 -,068
B22 597 ,105 ,433 ,243
B23 ,654 ,290 ,102 ,099
B24 ,299 ,134 077 ,»933

Smirnov Z testi
dagilimdan farksizhginin sinandigi bir testtir. Orneklemin dagiliminm normal dagilima

uygunlugu, orneklemin hedef kitleyi temsil ettigi seklinde yorumlanir ve bu durumun

198

Olcegin gecerliligini destekledigi kabul edilir.

Tablo 6. Kolmogorov-Smirnov Z Analizi Sonug¢lari

yapilmistir. Kolmogrov Smirnov testi dérneklemin dagiliminin normal

Hizmet Bireysel Saghk Bilgi
Kalitesi Ilgi Kosullar1 | Diizeyi
N 111 114 108 117
Normal Ortalama 4,3126 3,9882 4,3273 4,2543
Parametreler Std. Sapma ,57723 ,75064 ,76867 ,73262
Mutlak ,117 ,139 ,191 ,170
Ffiﬁfﬁr Pozitif 117 089 191 154
Negatif -,109 -,139 -,167 -,170
Kolmogorov-Smirnov 7? 1,231 1,487 1,982 1,837
Anlamlilik ,097 ,024 ,077 ,023

? 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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2. BULGULAR VE YORUM

Bu boliimde bes yildizli otellerde calisan yiyecek igecek personelinin miisteri
iligkileri konusundaki egitim ihtiyaglar1 belirlenmeye ¢alisilmistir. Bu ¢ercevede yiyecek
icecek personelinin, miisteri iliskilerine temel olan “Hizmet Kalitesi”, “Bireysel Ilgi”,

“Saglik Kosullar1” ve “Bilgi Diizeyi” konularindaki olgunluk diizeyleri incelenmistir.

Ayrica farkli gorev, farkli hizmet siiresi, farkli egitim diizeyine sahip personel ile
miisteri iligkileri egitimi alan ve almayan calisanlarin egitim ihtiyaglar1 arasinda fark olup

olmadig1 sorgulanmistir.

2.1. Orneklem Grubunun Demografik Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Bu alt béliimde 6rneklem grubunun demografik 6zelliklerine gére dagilimi frekans

ve ylizde tanimlayici istatistikleri kullanarak incelenmistir.
Orneklem grubunun cinsiyetlerine gére dagilimlari Tablo 7°de belirtilmistir.

Tablodaki degerlerden katilimcilarin % 68’inin erkek, % 32’sinin kadin oldugu

anlagilmaktadir.
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Tablo 7. Orneklem Grubunun Cinsiyetlerine Gore Dagilimi

- . Gecerli Toplamsal
Cinsiyet | Frekans | Yiizde Yiizde Yiizde
Erkek 79 67,5 67,5 67,5
Gecgerli | Kadin 38 32,5 32,5 100,0
Toplam 117 100,0 100,0
M Erkek
H Kadin

Sekil 3. Orneklem Grubunun Cinsiyetlerine Gore Dagilimi

Orneklem grubunun yaslarina gére dagilimlar Tablo 8’de belirtilmistir. Tablodaki

degerlerden katilimcilarin, % 26’sinin yasinin 21-25 arasi, % 24’tniin yasmin 26-30

arasinda oldugu ve ayrica yas ortalamasi arttik¢ca ¢alisan sayisinda ise belirgin bir diisiis

yasandig1 goriilmektedir.

Tablo 8. Orneklem Grubunun Yaslarina Gére Dagilim

Yas Frekans Yiizde Gecerli Yiizde | Toplamsal Yiizde

20 ve daha az 20 17,1 17,1 17,1

21-25 arasi 30 25,6 25,6 42,7

26-30 arasi 28 23,9 23.9 66,7

Geoerli 31-35 aras1 19 16,2 16,2 82,9
36-40 arasi 9 7,7 7.7 90,6

41-45 arasi 6 5,1 5,1 95,7

46-50 arasi 5 4.3 4,3 100,0

Toplam 117 100,0 100,0

100



H 20ve daha az
M 21-25 arasi
i 26-30 arasi
H 31-35arasi

M 36-40 arasi

M 41-45 arasi
i 46-50 arasi

Sekil 4. Orneklem Grubunun Yaslarina Gore Dagilimi

Omeklem grubunun egitim diizeyine gore dagilimlar1 Tablo 9da belirtilmistir.
Tablodaki degerlerden katilimcilarin % 38’inin lise, % 6’sinin ise lisans mezunu oldugu
goriilmektedir. Bu durumda yiyecek igecek sektoriinde calisan servis personelinin lise iistii
egitim seviyesinin diisiikk oldugu, daha ¢ok sektorden gelen alayli ¢alisanlardan olustugu

anlasilmaktadir.

Tablo 9. Orneklem Grubunun Egitim Diizeyine Gére Dagilimi

Egitim Frekans Yiizde Gegerli Yiizde | Toplamsal Yiizde
Ortaokul 24 20,5 20,5 20,5
[kogretim 19 16,2 16,2 36,8
Lise 44 37,6 37,6 74,4
Gegerli | Meslek Lisesi 15 12,8 12,8 87,2
Onlisans 8 6,8 6,8 94,0
Lisans 7 6,0 6,0 100,0
Toplam 117 100,0 100,0

M Ortaokul

M ilkogretim

M Lise

H Meslek Lisesi

M Onlisans

M Lisans

Sekil 5. Orneklem Grubunun Egitim Diizeyine Gore Dagilimi
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Orneklem grubunun Turizm — Otelcilik ve servis ile ilgili mesleki egitim alma
dagiliminin daha anlasilir olmasi i¢in dncelikle Tablo 10°da turizm egitimi alma durumuna
gore dagilimlart verilmistir. Tablo 10’da 6rneklem grubu turizm egitimi alip almadiklarina
gore, evet — hayir seklinde 6zetlenmistir. Tablodaki degerlerden katilimcilarin % 25’inin

turizm egitimi aldig1, % 75’inin turizm egitimi almadig1 anlagilmaktadir.

Tablo 10. Orneklem Grubunun Turizm Egitimi Alma Durumuna Gére Dagihm

lerlzm Frekans Yiizde Gegerli Yiizde | Toplamsal Yiizde
Egitimi
Hayir 29 24,8 24,8 24,8
Gegerli Evet 88 75,2 75,2 100,0
Toplam 117 100,0 100,0

M Hayir

H Evet

Sekil 6. Orneklem Grubunun Turizm Egitimi Alma Durumuna Gére Dagilim

Orneklem grubunun Turizm — Otelcilik ve servis ile ilgili mesleki egitim alma
durumlar: alt maddeleri ile Tablo 11°de belirtilmistir. Tablodaki degerlerden katilimecilarin
% 25’inin Turizm — Otelcilik veya Servisle ilgili mesleki egitim almadigi, %23 iiniin ise
Turizm — Otelcilik veya Servisle ilgili igsbas1 egitim (Ciraklik egitimi) aldig1 goriilmektedir.
Bu durumda yiyecek igecek servis personelinin kendi alanlari ile ilgili bir egitim
kurumundan egitim almadiklari, isbast egitimi ve alayli olarak calisarak kendilerini

gelistirdikleri anlagilmaktadir.
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Tablo 11. Turizm — Otelcilik veya Servis ile ilgili mesleki egitim alma durumlari

Mesleki Egitim Frekans | Yiizde

Turizm — Otelcilik veya Servisle ilgili mesleki egitim

18 25,0
almadim.
Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi servis ) )3
alan1 mezunuyum ’
Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi mezunuyum 8 11,1
Turizm — Otelcilikle ilgili 6n lisans mezunuyum. 4 5,6
Turizm — Otelcilikle ilgili lisans mezunuyum 12 16,7
Turizm — Otelcilik / Servisle ilgili yurtdis1 mesleki egitim ) 78
aldim )
Turizm — Otelcilik / Servisle ilgili bir meslek kursu 1 15.3
(TUREM, AHMA vb.) mezunuyum ’
Turizm — Otelcilik / Servisle ilgili igbas1 egitim 17 235
(Crraklik egitimi) aldim ’
Diger 0 0

Orneklem grubunun yiyecek igecek servisinde ¢alisma siiresine gore dagilimlari
Tablo 12’de 6zetlenmistir. Tablodaki degerlerden katilimcilarin % 41’inin 1-5 y1l arasi, %
17°sinin 6-10 yil arasi, % 20’sinin 10 yildan fazla yiyecek igecek servisinde c¢alistigi
goriilmektedir. Bu durumda calisanlarin en fazla bu sektdrde 1-5 yil arasi ¢alistigi, 6-10 yil
arasinda bir diisiis yasanip, 10 yildan fazla calisanlarda ise 6- 10 yil calisanlara oranlara

artis yasandigi anlasilmaktadir.
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Tablo 12. Orneklem Grubunun Yiyecek Icecek Servisinde Calisma Siiresine Gore

Dagilim
Calisma Siiresi | Frekans Yiizde Gecerli Yiizde | Toplamsal Yiizde
1 yildan az 26 22,2 22,2 22,2
1-5 yil aras1 48 41,0 41,0 63,2
Gegerli 6-10 yil arasi 20 17,1 17,1 80,3
10 y1ldan fazla 23 19,7 19,7 100,0
Toplam 117 100,0 100,0
M 1 yildan az
M 1-5yil arasi
i 6-10yil arasi

H 10 yildan fazla

Sekil 7. Orneklem Grubunun Yiyecek icecek Servisinde Calisma Siiresine Gore

Dagilim

Orneklem grubunun hali hazirda gorevli olduklari otelin yiyecek icecek servisinde

calisma siiresine gore dagilimlari Tablo 13°de belirtilmistir. Tablodaki degerlerden

katilimcilarin % 44’iniin 1 yildan az,

% 9’unun 6-10 y1l arasi, otelin yiyecek icecek

servisinde ¢alistig1 goriilmektedir. Bu durumda 5 yildizli sehir otellerinde ¢alisan yiyecek

icecek servis personeline yonelik is¢i devir oraninin yiiksek oldugu anlasilmaktadir.
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Tablo 13. Orneklem Grubunun Otelin Yiyecek Icecek Servisinde Calisma Siiresine

Gore Dagilimi

Calisma Siiresi| Frekans Yiizde Gecerli Yiizde | Toplamsal Yiizde
1 yildan az 51 43,6 43,6 43,6
1-5 yil arast 32 274 274 70,9
Gegerli | 6-10 yil arasi 11 9.4 9.4 80,3
10 yildan fazla 23 19,7 19,7 100,0
Toplam 117 100,0 100,0
M 1vyildan az
M 1-5yil arasi
i 6-10yil aras

M 10 vyildanfazla

Sekil 8. Orneklem Grubunun Otelin Yiyecek I¢cecek Servisinde Calisma Siiresine

Gore Dagilim

Omeklem grubunun gorevlerine gore dagilimlari Tablo 14°de belirtilmistir.

Tablodaki degerlerden katilimcilarin % 39’unun garson, % 7’sinin yiyecek icecek midiirii

olarak gorev yaptigr goriilmektedir. Bu sonucun yiyecek igecek departmaninda calisan

gorev dagilimi ile orantili oldugu anlasilmaktadir. Stajyer oranin % 15,4 olmasi

aragtirmanin stajyerlerin yogun olarak gorev yaptigi yaz doneminde yapilmasi ile

agiklanmaktadir.
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Tablo 14. Orneklem Grubunun Gérevlerine Gére Dagilimi

Gorev Frekans | Yiizde | Gegerli Yiizde |Toplamsal Yiizde
Yiyseek leecek 8 6.8 6.8 6.8
Restoran Miidiirti 10 8,5 8,5 15,4
Kaptan 14 12,0 12,0 27,4
Gegerli Garson 46 39,3 39,3 66,7
Komi 21 17,9 17,9 84,6
Stajyer 18 15,4 15,4 100,0
Toplam 117 100,0 100,0

M Y/i Midiri

M Restoran Muduri
M Kaptan

M Garson

M Komi

M Stajyer

Sekil 9. Orneklem Grubunun Gérevlerine Gore Dagilhim

Orneklem grubunun miisteri iliskileri egitimi alma durumuna gére dagilimlari
Tablo 15°te belirtilmistir. Tablodaki degerlerden katilimcilarin % 53’iiniin miisteri iliskileri

egitimi aldig1, % 47’sinin almadig1 anlasilmaktadir.
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Tablo 15. Orneklem Grubunun Miisteri iliskileri Egitimi Alma Durumuna Gére

Dagilim
Miisteri
iliskileri Frekans Yiizde Gegerli Yiizde | Toplamsal Yiizde
Egitimi
Evet 62 53,0 53,0 53,0
Gegerli Hayir 55 47,0 47,0 100,0
Toplam 117 100,0 100,0
M Evet
M Hayir

Sekil 10. Orneklem Grubunun Miisteri Iliskileri Egitimi Alma Durumuna Gore

Dagilim

2.2. Bes Yildizh Otellerde Calisan Yiyecek icecek Personelinin Miisteri iliskileri

Konusundaki Egitim Thtiyaclar

Bu alt boliimde bes yildizli otellerde calisan yiyecek icecek personelinin miisteri

iligkileri konusundaki egitim ihtiyaclari aritmetik ortalama ve standart sapma istatistikleri

kullanilarak incelenmistir.

Tablo 16 nin ortalama siitunundaki verilerden bes yildizli otellerde ¢alisan yiyecek

icecek personelinin miisteri iliskileri konusunun 6nemini kavradigir sdylenebilir. Sadece

miisteriye gosterilmesi gereken bireysel ilgi ve 6zel hizmetler boyutundan alinan puan

hizmet kalitesi, saglik kosullar1 ve bilgi diizeyi boyutlarinin kismen altindadir.

Bu bulgu yiyecek igecek personelinin miisterilere sunulacak hizmetin kalitesi, bu

hizmet kapsamindaki saglik kosullar1 ve hizmet sunacak ¢alisanlarin ihtiya¢ duyulabilecek
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her konuda bilgili olmalarn gerekti§ine inandiklarini, misterilere sunulacak 6zel

hizmetlerin ise bu faktorlerden daha sonra geldigi diisiincesini tasidiklarini gdstermektedir.

Diger yandan standart sapma degerlerinin 0,57 ile 0,76 arasinda degismesi yiyecek
igecek personelinin konu ile ilgili goriislerinin homojen olmadiginmi farkl 6zelliklere bagh
olarak degisim gosterebilecegini ortaya koymaktadir. Bu ¢ercevede bes yildizli otellerde
calisan yiyecek igecek personelinin miisteri iliskileri konusundaki egitim ihtiyaglarinin

gorev, hizmet y1l1 gibi tanimlayici istatistikleri bazinda incelenmesi yararli olacaktir.

Tablo 16. Bes Yildizhi Otellerde Cahisan Yiyecek Icecek Personelinin Miisteri Iliskileri
Konusundaki Egitim Ihtiyaclar

Faktor N Minimum | Maksimum | Ortalama | Std. Sapma
Hizmet Kalitesi 111 2,44 5,00 4,3126 ,57723
Bireysel ilgi 114 2,25 5,00 3,9882 , 75064
Saglik Kosullar1 108 1,25 5,00 4,3273 , 76867
Bilgi Diizeyi 117 2,33 5,00 4,2543 , 73262

2.3. Bes Yildizh Otellerde Cahsan Yiyecek Icecek Personelinin Miisteri fliskileri
Konusundaki Egitim Thtiyaclar ile Tanimlayici Ozellikleri Arasindaki Iliski

Bu alt boliimde bes yildizli otellerde calisan yiyecek i¢ecek personelinin miisteri
iligkileri konusundaki egitim ihtiyag¢larinin tanimlayici 6zelliklerine bagl olarak degisimi

t-testi ve varyans analizi yontemleri kullanilarak incelenmistir.

Bes yildizli otellerde calisan yiyecek icecek personelinin misteri iliskileri
konusundaki egitim ihtiyaglar1 ile gorevleri arasindaki iliski asagidaki hipotezler
cercevesinde varyans analizi kullanilarak incelenmis ve analiz sonuglari Tablo 17°de

verilmigtir.
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Hy = Yiyecek icecek personelinin miisteri iliskileri egitimi ihtiyaglari gorevlerine

gore farklilik géstermez.

H; = Yiyecek i¢ecek personelinin miisteri iliskileri egitimi ihtiyaglart gérevierine

gore farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (Hizmet Kalitesi i¢cin p = 0,349;
Bireysel Ilgi icin p = ,044; Saglik Kosullar1 icin p = ,001; Bilgi Diizeyi igin p = ,029)
bireysel ilgi, saglik kosullar1 ve bilgi diizeyi ile gorev arasindaki iliskinin p < 0.05
diizeyinde istatistiksel olarak anlamli oldugu anlasilmaktadir. Hizmet kalitesi ile gorev

arasindaki iliski ise istatistiksel olarak anlamli degildir.

Tablo 17. Yiyecek icecek Personelinin Miisteri liskileri Konusundaki Egitim
Ihtiyaclar ile Gorevleri Arasindaki iliski

Faktor Toptam | | ke | P
Gruplar Arasi 1,871 5 ,374 1,130 ,349
gﬁgl Grup ici 34,780 105 331
Toplam 36,651 110
Gruplar Arast 5,248 5 1,050 1,940 ,044
Bireysel Ilgi Grup Ici 58,424 108 ,541
Toplam 63,672 113
Gruplar Arast 11,540 5 2,308 4,555 ,001
KiZﬁﬁl;l Grup l¢i 51,682 102 507
Toplam 63,222 107
Gruplar Arast 6,162 5 1,232 2,438 ,029
Bilgi Diizeyi Grup I¢i 56,100 111 ,505
Toplam 62,262 116

Bes yildizli otellerde c¢alisan yiyecek igecek personelinin miisteri iligkileri
konusundaki egitim ihtiyaclarmin gorevlerine bagli olarak degisimi ise Tablo 18’de
sunulmustur. Tablonun ortalama siitunundaki veriler farkli goérevlerdeki ¢alisanlarin hizmet

kalitesi faktoriinden aldiklar1 puanlar arasinda belirgin bir fark olmadigini ortaya
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koymaktadir.

Bireysel ilgi ve bilgi diizeyleri faktorlerinden garson, komi ve stajyerler,

saglik kosullar faktériinden ise yiyecek icecek ve restoran miidiirleri daha diisiik puan

almiglardir.

Bu bulgu varyans analizi bulgular ile birlikte degerlendirildiginde garson, komi ve

stajyerlerin bireysel ilgi ve bilgi diizeyi 6nemi konularinda, yiyecek igecek ve restoran

miidiirlerinin ise saglik sartlar1 konularinda egitim ihtiyaglar1 oldugu sonucuna varilmstir.

Tablo 18. Yiyecek icecek Personelinin Miisteri Iliskileri Konusundaki Egitim
Ihtiya¢lariin Gorevlerine Bagh Olarak Degisimi

Faktor Gorev N Ortalama | Std. Sapma |Std. Hata
Yiyecek I¢ecek Miidiirii 6 4,1815 ,L12989 ,05303
Restoran Miidiirii 10 4,4222 41508 ,13126
Kaptan 14 4,2758 46151 ,12334
Hizmet Kalitesi Garson 46 4,2355 ,62552 ,09223
Komi 17 4,3987 46325 ,11235
Stajyer 18 4,5062 , 74104 ,17466
Toplam 111 4,3126 ,57723 ,05479
Yiyecek Igecek Miidiirii 8 4,3250 45277 ,16008
Restoran Midiiri 10 4,0400 ,70427 ,22271
Kaptan 14 3,9429 ,83732 ,22378
Bireysel Ilgi Garson 46 3,6315 , 74590 ,10998
Komi 21 3,7048 ,67711 ,14776
Stajyer 15 3,6267 ,81083 ,20936
Toplam 114 3,9882 ,75064 ,07030
Yiyecek I¢ecek Miidiirii 6 3,9333 , 30111 ,12293
Restoran Miidiirii 10 3,8400 ,65184 ,20613
Kaptan 14 4,1286 1,28657 ,34385
Kigﬁﬁl;l Garson 46 | 43957 | 62466 | 09210
Komi 17 4,5265 ,49941 ,12113
Stajyer 15 4,7600 ,55652 ,14369
Toplam 108 4,3273 , 76867 ,07397
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Yiyecek Icecek Miidiirii 8 4,3813 ,57380 ,20287

Restoran Miidiirii 10 4,5500 , 36893 ,11667

Kaptan 14 3,8274 97756 ,26126

Bilgi Diizeyi Garson 46 3,8268 , 74758 ,11022
Komi 21 3,9119 ,56721 ,12378

Stajyer 18 3,9352 , 70973 ,16729

Toplam 117 4,2543 , 73262 ,06773

Bes yildizli otellerde calisan yiyecek icecek personelinin misteri iliskileri
konusundaki egitim ihtiyaglar1 ile ¢aligma siireleri arasindaki iliski asagidaki hipotezler
cercevesinde varyans analizi kullanilarak incelenmis ve analiz sonuglari Tablo 19°da

verilmigtir.

Hy = Yiyecek icecek personelinin miisteri iliskileri egitimi ihtiyaclar: ¢alisma

stirelerine gore farklilik gostermez.

H; = Yiyecek icecek personelinin miisteri iliskileri egitimi ihtiyaglari ¢alisma

stirelerine gore farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (Hizmet Kalitesi i¢in p = 0,001;
Bireysel lgi i¢in p = ,410; Saglik Kosullar1 icin p = ,033; Bilgi Diizeyi i¢in p = ,000)
hizmet kalitesi, saglik kosullar1 ve bilgi diizeyi ile ¢alisma siireleri arasindaki iligkinin p <
0.05 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli oldugu anlasilmaktadir. Bireysel ilgi ile calisma

stireleri arasindaki iliski ise istatistiksel olarak anlamli degildir.
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Tablo 19. Yiye?ek Icecek Personelinin Miisteri Iliskileri Kpnusundaki Egitim
Ihtiyaclari ile Calisma Siireleri Arasindaki Iliski

Faktor ﬁa;l‘:l‘:l df Orlté:f:‘a F | Anlamlihk
Gruplar Arast 5,019 3 1,673 5,659 ,001
gﬁltﬂ:ﬁ Grup ici 31,632 107 296
Toplam 36,651 110
Gruplar Arast 1,641 3 ,547 ,970 ,410
Bireysel Ilgi Grup Ici 62,030 110 ,564
Toplam 63,672 113
Gruplar Arast 5,079 3 1,693 3,028 ,033
Kia;ﬁﬁl;n Grup ici 58,143 104 559
Toplam 63,222 107
Gruplar Arasi 9,542 3 3,181 6,817 ,000
Bilgi Diizeyi Grup I¢i 52,720 113 467
Toplam 62,262 116

Bes yildizli otellerde c¢alisan yiyecek igecek personelinin miisteri iligkileri
konusundaki egitim ihtiyaglarinin ¢alisma stirelerine bagli olarak degisimi ise Tablo 20°de
sunulmustur. Tablonun ortalama siitunundaki veriler farkli c¢alisma siirelerindeki
calisanlarin bireysel ilgi faktoriinden aldiklar1 puanlar arasinda belirgin bir fark olmadigini
ortaya koymaktadir. Hizmet kalitesi, saglik kosullari, bilgi diizeyi faktdrlerinden ise yeni

ise baslayan calisanlar daha diisiik puan almiglardir.
Bu bulgu varyans analizi bulgular1 ile birlikte degerlendirildiginde otel

calisanlarinin  hizmet kalitesi, saglik kosullari, bilgi diizeyi konularindaki egitim

ihtiyaglariin ¢alisma stirelerine bagl olarak azaldig1 sonucuna varilmistir.
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Tablo 20. Yiyecek Icecek Personelinin Miisteri liskileri Konusundaki Egitim
Ihtiyaclarimin Calisma Siirelerine Bagh Olarak Degisimi

Faktor Calisma Siiresi N Ortalama | Std. Sapma | Std. Hata
1 yildan az 45 4,1099 ,57341 ,08548
1-5 yi1l arast 32 4,2330 ,51845 ,09165
Hizmet Kalitesi 6-10 y1l arasi 11 4,5707 ,76808 ,23159
10 yildan fazla 23 4,5181 , 36513 ,07613
Toplam 111 4,3126 ,57723 ,05479
1 yildan az 51 3,9422 ,73269 ,10260
1-5 yil aras1 29 4,1793 ,77891 ,14464
Bireysel Ilgi 6-10 y1l arasi 11 3,7909 ,68440 ,20636
10 yildan fazla 23 3,9435 , 78383 ,16344
Toplam 114 3,9882 ,75064 ,07030
1 yildan az 45 4,0789 ,67390 ,L10046
1-5 yi1l arasi 32 4,4719 ,98439 ,17402
Saglik Kosullar1 | 6-10 yil arasi 11 4,4182 ,46004 , 13871
10 yildan fazla 20 4,6050 ,56216 ,12570
Toplam 108 4,3273 ,76867 ,07397
1 yildan az 51 4,0000 ,79250 ,11097
1-5 yil arast 32 4,4781 ,60388 ,L10675
Bilgi Diizeyi 6-10 y1l aras1 11 4,5242 , 74391 ,22430
10 yildan fazla 23 4,5254 45117 ,09408
Toplam 117 4,2543 ,73262 ,06773

Bes yildizli otellerde c¢alisan yiyecek igecek personelinin miisteri iligkileri
konusundaki egitim ihtiyaglari ile turizm egitimi alma durumu arasindaki iliski asagidaki
hipotezler ¢ergevesinde varyans analizi kullanilarak incelenmis ve analiz sonuglar1 Tablo

21°de verilmistir.

Hy = Yiyecek icecek personelinin miisteri iliskileri egitimi ihtiya¢lar: turizm egitimi

alma durumuna gore farklilik gostermez.

H; = Yiyecek i¢ecek personelinin miisteri iliskileri egitimi ihtiyaclar: turizm egitimi

alma durumuna gore farklilik gésterir.
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Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (Hizmet Kalitesi i¢cin p = 0,731;

Bireysel llgi i¢in p = ,103; Saghk Kosullar icin p = ,060; Bilgi Diizeyi igin p = ,155)

hizmet kalitesi, bireysel ilgi, saglik kosullar1 ve bilgi diizeyi ile turizm egitimi alma

durumu arasindaki iliskinin p < 0.05 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli olmadigi

anlasilmaktadir.

Tablo 21. Yiyecek Icecek Personelinin Miisteri Iliskileri Konusundaki Egitim

Ihtiyaclari ile Turizm Egitimi Alma Durumu Arasindaki iliski

Levene Testi t-testi
Faktor
F Anlamhhk t df |Anlamhhk
. Varyanslarin Esitligi 017 896 _345 109 731
Hizmet Varsayimi
Kalitesi
_ Varyanslarin 373 | 57483 | 710
Esitsizligi Varsayimi
Varyanslarn Esitligi| a9 036 | -1,645 | 112 ,103
. oo Varsayimi
Bireysel Ilgi |
_ varyanslarin 1,460 | 35,050 | 153
Esitsizligi Varsayimi
| Varyanslann Esidigi| - ) 003 | -1,899 | 106 | 060
Saglik Varsayimi
Kosullar1
; _ Varyanslarin 1,479 | 34,656 | 148
Esitsizligi Varsayimi
Varyanslarin Esithigh 5 g,q 001 | -1431| 115 | 155
e Varsayimi
Bilgi Diizeyi 1
_ Varyanslarin [1,240 | 38,939 | 222
Esitsizligi Varsayimi

Bes yildizli otellerde calisan yiyecek icecek personelinin misteri iliskileri

konusundaki egitim ihtiyaclarinin turizm egitimi alma durumuna bagli olarak degisimi ise

Tablo 22’de sunulmugstur. Tablonun ortalama siitunundaki veriler farkli turizm egitimi alan

calisanlarin miisteri iliskilerini olusturan faktorlerden aldiklar1 puanlar arasinda belirgin bir

fark olmadigini ortaya koymaktadir.

Bu bulgu varyans analizi bulgular ile birlikte turizm egitiminin otel ¢alisanlarinin

miisteri iliskileri egitimi ihtiyacini karsilamadigi sonucuna varilmstir.
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Tablo 22. Yiyecek icecek Personelinin Miisteri liskileri Konusundaki Egitim
Ihtiyaclarinin Turizm Egitimi Alma Durumuna Bagh Olarak Degisimi

Faktor Turizm Egitimi N Ortalama | Std. Sapma | Std. Hata
Alma Durumu
) o Hayir 29 4,2807 ,51037 ,09477
Hizmet Kalitesi

Evet 82 4,3238 ,60162 ,06644

) . Hay1r 26 3,7769 ,87604 ,17181
Bireysel Ilgi

Evet 88 4,0506 ,70289 ,07493

Saglik Hayir 29 4,0983 1,07947 ,20045

Kosullari Evet 79 44114 60463 06803

o ) Hay1r 29 4,0862 ,89101 ,16546
Bilgi Diizeyi

Evet 88 4,3097 ,66905 ,07132

Bes yildizli otellerde c¢alisan yiyecek igecek personelinin miisteri iligkileri
konusundaki egitim ihtiyaclari ile miisteri iligkileri egitimi alma durumu arasindaki iligki
asagidaki hipotezler ¢ergevesinde t-testi kullanilarak incelenmis ve analiz sonuglar1 Tablo

23’de verilmistir.

Hy = Yiyecek igcecek personelinin miisteri iliskileri egitimi ihtiyaglari miisteri

iligkileri egitimi alma durumuna gére farklilik gésterme:z.

H,; = Yiyecek igecek personelinin miisteri iliskileri egitimi ihtiyaglari miisteri

iligkileri egitimi alma durumuna gére farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (Hizmet Kalitesi icin p = 0,013;
Bireysel llgi igin p = ,005; Saghk Kosullar1 i¢in p = ,011; Bilgi Diizeyi igin p = ,000)
hizmet kalitesi, bireysel ilgi, saglik kosullar1 ve bilgi diizeyi ile miisteri iligkileri egitimi
alma durumu arasindaki iliskinin p < 0.05 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli oldugu

anlasilmaktadir.
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Tablo 23. Yiyecek icecek Personelinin Miisteri Iliskileri Konusundaki Egitim
Ihtiyaclari ile Miisteri Iliskileri Egitimi Alma Durumu Arasindaki Iliski

Levene Testi t-testi
Faktor
F Anlamhhk t df | Anlamhhk
Varyanslari Esitligi 930 337 2,513 109 013
Hizmet Varsayimi
Kalitesi
 Varyanslarm 2485 98,402 | 015
Esitsizligi Varsayim
Varyanslari Esitligi 000 990 2.872 112 005
. Varsayimi
Bireysel Ilgi
 Varyanslarm 2,867 [110,446| 005
Esitsizligi Varsayimi
Varyanslarin Esitligi) - ¢ 160 | 2594 | 106 | 011
Saghk Varsayimi
Kosullar Varyanslarin
. 2,521 | 83,601 ,014
Esitsizligi Varsayimi
Varyanslarn Esitligi| 5 3¢ 071 4237 | 115 ,000
Varsayimi
Bilgi Diizeyi
 Varyanslarn 4,191 (105,695 000
Esitsizligi Varsayimi

Bes yildizli otellerde calisan yiyecek icecek personelinin misteri iliskileri

konusundaki egitim ihtiyaclarinin miisteri egitimi alma durumuna bagl olarak degisimi ise

Tablo 24’de sunulmustur. Tablonun ortalama siitunundaki veriler miisteri iligkileri egitimi

alanlarin biitlin faktorlerden daha yiiksek puan aldiklarini gdstermektedir.

Bu bulgu t-testi bulgular1 ile birlikte degerlendirildiginde otel calisanlarina verilen

miisteri iligkileri konusundaki egitimin, konu ile ilgili eksikligin giderilmesine katk1

sagladig1 sonucuna varilmstir.
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Tablo 24. Yiyecek icecek Personelinin Miisteri liskileri Konusundaki Egitim
Ihtiyaclarimin Miisteri Iliskileri Egitimi Alma Durumuna Bagh Olarak Degisimi

Faktor Mustel:l. I.hs.k tleri N Ortalama | Std. Sapma | Std. Hata
Egitimi
_ o Evet 58 4,4411 ,49422 ,06489
Hizmet Kalitesi

Hayir 53 4,1719 ,63126 ,08671
Bireysel Evet 59 4,1771 ,71065 ,09252
Igi Hayir 55 3,7855 74552 ,10053
Saglik Evet 58 4,5009 ,59879 ,07863
Kosullart Hayir 50 4,1260 89227 12619
Bilgi Evet 62 4,5067 ,62385 ,07923
Diizeyi Hayir 55 3,9697 ,74680 ,10070

Bes yildizli otellerde c¢alisan yiyecek igecek personelinin miisteri iligkileri
konusundaki egitim ihtiyaglar1 ile cinsiyetleri arasindaki iligki asagidaki hipotezler
cercevesinde varyans analizi kullanilarak incelenmis ve analiz sonucglari Tablo 25°te

verilmistir.

Hy = Yiyecek i¢ecek personelinin miisteri iliskileri egitimi ihtiyaglart cinsiyetlerine

gore farklilik géstermez.

H; = Yiyecek i¢ecek personelinin miisteri iliskileri egitimi ihtiyaglar: cinsiyetlerine

gore farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (Hizmet Kalitesi i¢in p =

0,460; Bireysel Ilgi i¢in p = ,174; Saglik Kosullar1 i¢in p = ,154; Bilgi Diizeyi igin p =
,533) hizmet kalitesi, bireysel ilgi, saglik kosullar1 ve bilgi diizeyi ile cinsiyet arasindaki

iligkinin p < 0.05 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli olmadig1 anlagilmaktadir.

117



Tablo 25. Yiyecek icecek Personelinin Miisteri liskileri Konusundaki Egitim

Ihtiyaclar ile Cinsiyetleri Arasindaki iliski

Levene Testi t-testi
Faktor
F Anlamhhk t df |Anlamhhk
Varyanslarin Esitligi 404 527 741 109 460
Hizmet Varsayimmi
Kalitesi
 Varyanslarin 732 | 67,026 | 467
Esitsizligi Varsayimi
Varyanslarin Esitligi) ) 3¢, 245 1,367 | 112 174
. Varsayimi
Bireysel Ilgi
 Varyanslarin 1,389 | 67,710 | 169
Esitsizligi Varsayimi
Varyanslarin Esitligi) - 34, 533 | 1434 | 106 | 154
Saghk Varsayimi
Kosullan Varyanslarin
o 1,411 | 59,013 ,163
Esitsizligi Varsayimi
Varyanslarin Esitligi 2,769 099 626 115 533
Varsayimi
Bilgi Diizeyi
 Varyanslarin 625 | 72769 | 534
Esitsizligi Varsayimi

Bes yildizli otellerde calisan yiyecek icecek personelinin misteri iliskileri

konusundaki egitim ihtiyaclarinin cinsiyetlerine bagli olarak degisimi ise Tablo 26’da

sunulmustur. Tablonun ortalama siitunundaki veriler farkli cinsiyetlerdeki c¢alisanlarin

hizmet kalitesi, bireysel ilgi, saglik kosullar1 ve bilgi diizeyi faktorlerinden aldiklar

puanlar arasinda belirgin bir fark olmadigini ortaya koymaktadir.

Bu bulgu varyans analizi bulgular cinsiyetin yiyecek igecek personelinin miisteri

iligkileri konusundaki egitim ihtiyaclarini etkilemedigi sonucuna varilmistir.
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Tablo 26. Yiyecek icecek Personelinin Miisteri liskileri Konusundaki Egitim
Ihtiyaclarmmin Cinsiyetlerine Bagh Olarak Degisimi

Faktor Cinsiyet N Ortalama | Std. Sapma | Std. Hata
. Erkek 75 4,3407 ,57190 ,06604
Hizmet Kalitesi
Kadin 36 4,2539 ,59194 ,09866
) o Erkek 79 4,0519 , 75678 ,08514
Bireysel Ilgi
Kadin 35 3,8443 , 72667 ,12283
Erkek 75 4,3973 ,75525 ,08721
Saglik Kosullari
Kadin 33 4,1682 ,78679 ,13696
. ) Erkek 79 4,2838 ,73326 ,08250
Bilgi Diizeyi
Kadin 38 4,1930 , 73728 ,11960

Bes yildizli otellerde calisan yiyecek icecek personelinin misteri iliskileri
konusundaki egitim ihtiyaglar1 ile egitim diizeyi arasindaki iligki asagidaki hipotezler
cercevesinde varyans analizi kullanilarak incelenmis ve analiz sonuglari Tablo 27’de

verilmigtir.

Hy = Yiyecek icecek personelinin miisteri iliskileri egitimi ihtiyaglari egitim

diizeyine gore farklilik gostermez.

H; = Yiyecek icecek personelinin miisteri iliskileri egitimi ihtiyaglari egitim

diizeyine gore farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (Hizmet Kalitesi i¢in p = 0,001;
Bireysel lgi icin p = ,105; Saglik Kosullar1 i¢in p = ,122; Bilgi Diizeyi i¢in p = ,034)
Hizmet kalitesi ve bilgi diizeyi ile egitim diizeyi arasindaki iliskinin p < 0.05 diizeyinde
istatistiksel olarak anlamli oldugu anlagilmaktadir. Bireysel ilgi ve saglik kosullart ile

egitim diizeyi arasindaki iligki ise istatistiksel olarak anlamli degildir.
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Tablo 27. Yiyecek icecek Personelinin Miisteri iliskileri Konusundaki Egitim

Ihtiyaclari ile Egitim Diizeyi Arasindaki iliski

Faktr Toprm | 9| v | P
Gruplar Arast 6,568 5 1,314 4,585 ,001
gﬁltﬂ:ﬁ Grup l¢i 30,083 105 287
Toplam 36,651 110
Gruplar Arast 5,078 5 1,016 1,872 ,105
Bireysel Ilgi Grup I¢i 58,594 108 ,543
Toplam 63,672 113
Gruplar Arast 5,095 5 1,019 1,788 ,122
Kigﬁﬁlgn Grup lci 58,127 102 570
Toplam 63,222 107
Gruplar Arasi 6,344 5 1,269 2,519 ,034
Bilgi Diizeyi Grup I¢i 55,918 111 ,504
Toplam 62,262 116

Bes yildizli otellerde calisan yiyecek icecek personelinin miisteri iliskileri

konusundaki egitim ihtiyaglarinin egitim diizeyine baglh olarak degisimi ise Tablo 28’de

sunulmustur. Tablonun ortalama siitunundaki veriler farkli egitim diizeyindeki calisanlarin

bireysel ilgi ve saglik kosullar1 faktoriinden aldiklari puanlar arasinda belirgin bir fark

olmadigini ortaya koymaktadir. Hizmet kalitesi ve bilgi diizeyi faktorlerinden ise 6nlisans

ve lisans mezunu personel daha diisiik puan almislardir.

Bu bulgu miisteri iliskilerine temel olusturan hizmet kalitesi ve bilgi diizeyi

konularindaki egitim ihtiyacinin calisanlarin egitim diizeyine bagli olarak azaldig

sonucuna varilmistir.
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Tablo 28. Yiyecek icecek Personelinin Miisteri liskileri Konusundaki Egitim

Ihtiyaclarinin Egitim Diizeyine Bagh Olarak Degisimi

Faktor gﬁ‘;gy‘i N Ortzlam Std. Sapma [Std. Hata
Ortaokul 24 | 39914 | 39217 | ,08005
ilkogretim | 17 | 4,1464 | 53559 | ,12990
Lise 40 | 42514 | 66821 | ,10565
Hizmet Kalitesi|Meslek Lisesi 15 3,9981 ,44497 ,11489
Onlisans 8 | 42896 | 33057 | ,11688
Lisans 7 | 45238 | 40933 | ,15471
Toplam 111 | 43126 | 57723 | ,05479
Ortaokul 21 | 43333 | 61590 | ,13440
ilkogretim | 19 | 4,0526 | ,85008 | ,19502
Lise 44 | 39284 | 85714 | ,12922
Bireysel flgi |Meslek Lisesi| 15 | 3,5933 | 46632 | ,12040
Onlisans 8 | 40000 | 41404 | ,14639
Lisans 7 | 39857 | ,60050 | 22697
Toplam 114 | 3,9882 | 75064 | ,07030
Ortaokul 24 | 46583 | 49512 | ,10107
ilkogretim | 17 | 41765 | ,88001 | 21343
Lise 37 | 42581 | 91724 | ,15079
KiZﬁﬁl;n Meslek Lisesi| 15 | 4,0400 | ,61505 | ,15881
Onlisans 8 | 46000 | ,40000 | 14142
Lisans 7 | 42286 | 75214 | 28428
Toplam 108 | 43273 | 76867 | 07397
Ortaokul 24 | 38035 | 64945 | ,13257
ilkogretim | 19 | 3,7456 | 85096 | ,19522
Lise 44 | 41689 | 76563 | ,11542
Bilgi Diizeyi |Meslek Lisesi| 15 | 3,7983 | ,66949 | ,17286
Onlisans 8 | 43958 | 34718 | ,12275
Lisans 7 | 43571 | 37796 | ,14286
Toplam 117 | 42543 | 73262 | 06773
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SONUC VE ONERILER

Bes yildizli otellerde c¢alisan yiyecek icecek personelinin miisteri iligkileri
konusundaki egitim ihtiyaglarinin belirlenmesi, yiyecek igecek personelinin, miisteri
iligkileri konularindaki olgunluk diizeylerinin incelenmesi ve farkli gorev, farkli hizmet
stiresi, farkli egitim diizeyine sahip personel ile miisteri iligkileri egitimi alan ve almayan
calisanlarin egitim ihtiyaclar1 arasinda fark olup olmadiginin sorgulandigi arastirmanin

sonuclar1 agagidaki gibi gergeklesmistir:

Orneklem grubunun demografik 6zelliklerine iliskin sonuclar:

e Arastirmaya katilan otel ¢alisanlarinin % 68’1 erkek, % 32’si kadindir. Diger bir
ifade ile arastirmaya katilanlarin cogunlugu erkektir.

e Arastirmaya katilan otel ¢alisanlarinin % 17°si 20 ve daha az, % 26’s1 21-25 yas
arasi, % 24’1 26-30 yas arasinda, % 16’s1 31-35 arasinda, % 8’1 36-40 yas arasinda,
% 5’1 41-45 arasinda, % 4’0 ise 46-50 yas arasindadir. Diger bir ifade ile
aragtirmaya katilanlarin cogunlugu 30 yas altindadir. Yiyecek Igecek servis alann,
calisma sartlarinin zorlugu, fiziki gii¢ gerektirmesi ve ¢alisma saatlerinin belirgin
olmamasi nedeniyle 30 yas {istii tarafindan tercih edilmedigi sonucuna varilmstir.

e Arastirmaya katilan otel ¢alisanlarinin % 21°1 ortaokul, % 16’s1 ilkdgretim, % 38’1
lise, % 13’1 meslek lisesi, % 7°si Onlisans, % 6’s1 lisans mezunudur. Bu durumda
yiyecek icecek sektdriinde galisan servis personelinin lise iistii egitim seviyesinin
ve meslek lisesi egitim oranin diisiik oldugu daha c¢ok sektorden gelen alaylilarin
calistig1 anlagilmistir.

e Arastirmaya katilan otel calisanlarinin % 25’1 turizm egitimi almis, % 75’1 ise
almamugtir. Diger bir ifade ile aragtirmaya katilanlarin ¢ogunlugu turizm konusunda
egitim almamustir.

e Arastirmaya katilan otel calisanlarinin % 25’1 Turizm — Otelcilik veya servisle ilgili
mesleki egitim almadigi, %23’linilin ise Turizm — Otelcilik veya servisle ilgili isbasi
(Ciraklik egitimi) aldigi, bu durumda yiyecek igecek servis personelinin kendi
alaninda bir egitim kurumundan egitim almadiklar1 igbas1 egitimi ile ve alayl
olarak calisarak kendilerini bu meslekte gelistirdikleri sonucuna varilmstir.

e Arastirmaya katilan otel ¢alisanlarinin % 22’si 1 yildan az, % 41°1 1-5 yil aras1, %

17°st 6-10 yil arasi, % 20’si 10 yildan fazla yiyecek igecek servisinde
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caligmaktadirlar. Diger bir ifade ile arastirmaya katilanlarin cogunlugu 5 yildan az
yiyecek icecek servisinde ¢alismaktadirlar.

Arastirmaya katilan otel ¢alisanlarinin % 44°i 1 yildan az, % 27’si 1-5 yil aras1, %
9’u 6-10 yil arasi, % 20’si 10 yildan fazla otelin yiyecek igecek servisinde
calismaktadirlar. Calisanlarin ¢ogunlugunu 5 yildan az siirede ayni otelin yiyecek
icecek servisinde calismaktadir. Bu durumda 5 yildizli sehir otellerinde ¢alisan
yiyecek icecek servis personeline yonelik is¢i devir oraninin yiiksek oldugu
anlasilmaktadir.

Aragtirmaya katilan otel ¢alisanlarimin % 7°si yiyecek igecek miidiiri, % 9’u
restoran mudiirti, % 12’si kaptan, % 39’u garson, % 18’1 komi, % 15’1 stajyer
olarak gorev yapmaktadirlar. Bu sonucun yiyecek igecek departmaninda calisan
gorev dagilim ile orantili oldugu anlasilmaktadir. Stajyer oranin % 15,4 olmasi
arastirmanin stajyerlerin yogun olarak gorev yaptigr yaz doneminde yapilmasi ile
aciklanmaktadir.

Aragtirmaya katilan otel ¢alisanlarinin % 53’1 miisteri iliskileri egitimi almis, %
47’si ise almamustir.

Bes yudizli otellerde c¢alisan yiyecek icecek personelinin miisteri iliskileri

konusundaki egitim ihtiyaclarina dair sonuclar:

Bes yildizli otellerde ¢alisan yiyecek icecek personelinin misteri iliskileri
konusunun 6neminin bilincinde oldugu, yalnizca miisteriye gosterilmesi gereken
bireysel ilgi ve 6zel hizmetler boyutlarindaki bilincin, hizmet kalitesi, saglik
kosullar1 ve bilgi diizeyi boyutlarinin daha altinda oldugu sonucuna varilmstir.
Bunun nedeni ise yiyecek icecek personelinin miisterilere sunulacak hizmetin
kalitesi, bu hizmet kapsamindaki saglik kosullar1 ve hizmet sunacak g¢alisanlarin
ihtiya¢c duyulabilecek her konuda bilgili olmalar1 gerektigine inandiklarini,
miisterilere sunulacak 0zel hizmetlerin ise bu faktorlerden daha sonra geldigi

goriisiinde olabileceklerinden kaynaklandig: diistiniilmektedir.

Bes yidizi otellerde c¢alisan yiyecek icecek personelinin miisteri iliskileri

konusundaki egitim ihtiyaglart ile tamimlayict ozellikleri arasindaki iliskiye dair

sonuclar:

Bes yildizli otellerde c¢alisan yiyecek icecek personelinin miisteri iligkileri

konusundaki egitim ihtiyaclarindan bireysel ilgi, saglik kosullar1 ve bilgi diizeyi ile
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gorevleri arasinda istatistiksel agidan p < 0.05 diizeyinde anlamli bir iligkinin
bulundugu, hizmet kalitesi ile gérev arasindaki iliski ise istatistiksel agidan anlaml
bir iligkinin olmadigi sonucuna varilmistir. Garson, komi ve stajyerlerin bireysel
ilgi ve bilgi diizeyinin 6nemi konularinda, yiyecek icecek ve restoran miidiirlerinin
ise saglik sartlar1 konularinda egitim ihtiyaglar1 oldugu sonucu ortaya
konulmustur.Yiyecek i¢cecek miidiirlerinin ve restoran miidiirlerinin saglik sartlar
konusunda eksiklerinin olmas1 garson, komi ve stajyerlere oranla servis konusunda

pratik olarak ¢aligmalarinin daha az olmasina baglanabilmektedir.

Bes yildizli otellerde ¢alisan yiyecek icecek personelinin misteri iligkileri
konusundaki egitim ihtiyaclarindan hizmet kalitesi, saglik kosullar1 ve bilgi diizeyi
ile ¢aligma siireleri arasinda p < 0.05 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir
iligkinin oldugu, bireysel ilgi ile ¢alisma siireleri arasindaki iligki ise istatistiksel
acidan anlamli bir iligkinin olmadigr sonucuna varilmigtir. Otel c¢alisanlarinin
hizmet kalitesi, saglik kosullari, bilgi diizeyi konularindaki egitim ihtiyaglarinin

calisma stirelerine bagl olarak azaldig1 sonucuna ulagilmstir.

Bes yildizli otellerde c¢alisan yiyecek icecek personelinin miisteri iligkileri
konusundaki egitim ihtiyaclarindan hizmet kalitesi, bireysel ilgi, saglik kosullar1 ve
bilgi diizeyi ile turizm egitimi alma arasinda p < 0.05 diizeyinde istatistiksel olarak
anlaml bir iliskinin olmadig1 sonucuna varilmistir. Otel calisanlarinin aldiklar
turizm egitiminin miisteri iligkileri egitimi ihtiyacin1 karsilamadigi sonucuna

ulagilmistir.

Bes yildizli otellerde ¢alisan yiyecek icecek personelinin misteri iligkileri
konusundaki egitim ihtiyaclarindan hizmet kalitesi, bireysel ilgi, saglik kosullar1 ve
bilgi diizeyi ile miisteri iligkileri egitimi alma durumlari arasinda istatistiksel agidan
p < 0.05 diizeyinde anlamli bir iliskinin oldugu sonucuna ulagilmistir. Otel
calisanlarina verilen miisteri iliskileri konusundaki egitimin etkili oldugu ve konu

ile ilgili eksikliklerinin giderilmesine katki sagladig1 sonucuna varilmistir.

Bes yildizli otellerde ¢alisan yiyecek igecek personelinin miisteri iligkileri

konusundaki egitim ihtiyaglarindan hizmet kalitesi, bireysel ilgi, saglik kosullar1 ve
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bilgi diizeyi ile cinsiyetleri arasinda istatistiksel ac¢idan anlamli bir iligkinin
bulunmadig1 sonucuna ulasilmistir. Diger bir ifade ile yiyecek icecek personelinin

miisteri iliskileri konusundaki egitim ihtiyag¢larindan cinsiyetleri bagimsizdir.

Bes yildizli otellerde ¢alisan yiyecek igecek personelinin miisteri iligkileri
konusundaki egitim ihtiyaglarindan hizmet kalitesi ve bilgi diizeyi ile egitim
diizeyleri arasinda istatistiksel acidan p < 0.05 diizeyinde anlamli bir iliskinin
oldugu, bireysel ilgi ve saglik kosullari ile egitim diizeyleri arasinda ise istatistiksel
acidan anlamli bir iligkinin olmadigi sonucuna varilmigtir. Miisteri iliskilerine temel
olusturan hizmet kalitesi ve bilgi diizeyi konularindaki egitim ihtiyacinin

calisanlarin egitim diizeyine bagli olarak azaldigi sonucuna ulasilmistir.

Arastirmadan  ¢ikan  sonuclar  dogrultusunda  asagidaki  oneriler

gelistirilmistir:

Turizm sektoriinde daha kaliteli hizmet sunabilmek i¢in turizm egitimi veren
meslek liselerin programlarina MEGEP (Mesleki Egitim Gelistirme Projesi)
kapsaminda eklenerek, tiim alanlarda miisteri iliskileri yonetimi dersi konularak, bu

meslegi secenlerin bu konuda daha yeterli olmalar1 saglanabilir.

Otel c¢alisanlarinin aldiklar1 turizm egitiminin miisteri iliskileri egitimi ihtiyacini
karsilamadig1 sonucuna ulasilmistir. Bu nedenle turizm egitimi verilen onlisans ve
lisans diizeyindeki okullarin hepsinin kapsamina miisteri iliskileri yonetimi dersi
eklenerek, dersin iceriginin Ornek olaylar iizerinde anlatilmasi 6zellikle hizmet

kalitesi ve bilgi diizeyi konularina agirlik vermeleri saglanabilir.

Otel isletmeleri biinyelerinde bulunan personelin egitim ihtiyaglarin1 belirli
araliklarla 6lgiilmeli ve bu konuda egitime ihtiyaci olan personellerin egitime tabii

tutulmalar1 6nerilmektedir.

Otel bilinyesinde ¢alisan yiyecek igcecek servis personelinin ¢ikan sonuglar

dogrultusunda bireysel ilgi ve 6zel hizmetler konusunu daha az Onemsedikleri
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sonucuna varilmistir. Bu nedenle yapilacak hizmet i¢i egitimlerde bu konulara

agirlik verilmesi miisteri iligkileri hususunda gelismeleri i¢in 6nerilmektedir.

Yapilan arastirmada yiyecek igecek servis personelinin miisteri iliskileri konusunda
egitim ihtiyaglar1 ile gorev arasindaki iliski dogrultusunda; garson, komi ve
stajyerlerin bireysel ilgi ve bilgi diizeyi énemi konularinda, yiyecek igecek ve
restoran miidiirlerinin ise saglik kosullar1 konusunda egitim ihtiyaglar1 oldugu
sonucuna varilmistir. Otel isletmelerinde verilecek miisteri iliskileri egitiminde
gorev bazindaki bu egitim ihtiyaci farkliligi goz oniinde bulundurularak, egitimin

bu yonde planlanmas1 dnerilmektedir.

Otel calisanlarin hizmet kalitesi, saglik kosullari, bilgi diizeyi konularindaki egitim
ihtiyaclarinin ¢alisma siirelerine bagli olarak azaldigi sonucuna varilmistir. Bu
sonu¢ dogrultusunda verilecek miisteri iligkileri egitimde calisma siireleri goz

ontlinde bulundurularak, egitimin planlanmas1 6nerilmektedir.

Miisteri iligkilerine temel olusturan hizmet kalitesi ve bilgi diizeyi konularindaki
egitim ihtiyacinin ¢alisanlarin egitim diizeyine bagli olarak azaldigi sonucuna
varilmistir. Yiyecek igecek personelinin se¢iminde egitim diizeyinin belirleyici
olmas1 ve var olan cekirdekten yetismis personelin ise otel biinyesinde verilecek

hizmet i¢i egitimler ile miisteri iligkileri konusunda gelistirilmeleri dnerilmektedir.

Otel c¢alisanlarina verilen miisteri iliskileri konusundaki egitimin etkili oldugu ve
konu ile ilgili eksiklerin giderilmesine katki sagladigi sonucuna varilmistir. Daha
once sunulan Oneriler dogrultusunda planlanacak olan miisteri iligkileri egitimin
calisanlara diizenli olarak uygulanmasi ve egitim sonuglarinin personel
degerlendirme, miisteri memnuniyeti aragtirmalari ile desteklenerek siirekli olarak

gelistirilmesi onerilmektedir.

Verilecek olan miisteri iligkileri egitiminde, dogru yerin, dogru zamanin ve dogru
egitim yoOntemlerinin se¢ilmesinde dikkatli olunmalidir. Egitim verilecek yer
aydinlatma, 1smma gibi fiziksel kosullarda uygun olmalidir. Egitim zamanin

literatiirde kis aylarinda yapilmasi Onerilmekle birlikte otel isletmelerinin yaz
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aylarindaki yogunlugu da diistintildiigiinde kis aylarinda ve hem isletme hem de
calisan icin uygun olan saat dilimlerinde yapilmalidir. Egitimin sekline gore zaman
planlamasi yapilmalidir. Egitim uzun zaman dilimini kapsiyor ise o donem igin
calisanlarin egitime odaklanabilmeleri i¢in vardiyalart o yonde diizenlenmelidir.
Uygulanacak olan egitim yontemlerinde rol oynama ve vaka analizi gibi yontemler
ile katilimcilarin misteri iligkileri konusunda empati kurup, ¢oziim tiretebilecekleri
yontemler tercih edilmelidir. Yapilacak olan egitimin yararli olup olmadiginin
belirlenebilmesi i¢in mutlaka egitimin degerlendirilmesi yapilmalidir. Bunun i¢in
tepki, 0grenme, davraniglarin Slgiilebilmesi ig¢in Oncesi sonrasi performans vb.

yontemlerin kullanilmasi 6nerilmektedir.

Otel isletmelerinde miisteri beklentilerinin yiiksek ve ¢ok ¢esitli olmas1 bakimindan
miigteri memnuniyetinin ¢ok zor olmast ve bu nedenle sadik miisteri
olusturulmasinin gii¢liiliigli nedeniyle c¢alisanlarin miisteri iligkileri konusunda
gelistirilmeleri gerekliligi anlasilmalidir ve bunun i¢in miisteri iliskileri egitimi,
otel isletmeleri i¢cin hizmet i¢i egitimin kesinlikle zorunlu oldugu durumlar

kapsamina alinmasi 6nerilmektedir.

Yiyecek igecek servis personellerinin ¢alisma sartlarini iyilestirilmesine yonelik
olarak, calisma saatleri vardiyayr asmayacak sekilde diizeltilmesi, ¢alisanlarin
motivasyonlarini artiracak faaliyetler( zam, terfi olanaklari, egitim faaliyetleri )
arttirllmasi onerilmektedir. Hizmet i¢i egitim, ¢alisanlarin moralinin yiikseltilmesi,
giidiilenmesi, isletmeye kars1 gliven duygusunun gelistirilmesi, yiikselme yollarinin
saglanmasi, devamsizlik, uyusmazlik, disiplin olaylarinin azaltilmasinda ve miisteri
iligkileri egitimi ile miisterilerini daha iyi taniyarak daha istekli ve verimli
calismalarim saglayacak en onemli yontemlerden birisidir. Isci devir oranm
azaltilmasi, yiyecek igecek servis personelinin c¢aligma sartlarinin iyilestirilmesi

icin hizmet i¢i egitime dnem verilmesi 6nerilmektedir.

Arastirmanin benzerleri daha biiyiik 6rneklemler lizerinde yapilabilir, bdylelikle

sonuglarda genelleme yapilmasi saglanabilir.
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EKLER

EK1

BES YILDIZLI SEHIiR OTELLERINDE CALISAN
YIYECEK VE ICECEK SERVIS PERSONELININ MUSTERI ILISKILERI
KONUSUNDA EGIiTiM iHTiYACLARI UZERINE
ANKET FORMU

Sayin Katilimci;

Bu anket; Beykent Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme

Anabilim Dali Insan Kaynaklar1 ve Orgiitsel Degisim Programi’inda yapilacak “Bes
Yildizli Sehir Otellerinde Calisan Yiyecek ve Icecek Servis Personelinin Miisteri Iliskileri
Konusunda Egitim Ihtiyaclar1 Uzerine Istanbul ilinde Bir Alan arastirmasi” adli yiiksek
lisans tezine veri saglamak amaciyla hazirlanmistir. Anket sonucglart tamamen bilimsel
amacla kullanilacak, bagka bir amag¢ i¢in kesinlikle kullanilmayacak, isim verilerek
yayimlanmayacaktir.

Degerli katkilariniz i¢in simdiden tesekkiir ederiz.

TANIMLAR,;

Miisteri Tliskileri Yonetimi; kurulus ile miisteri arasinda kurulan, satis oncesi ve satis
sonrasi tiim eylemleri kapsayan, karsilikli yarar1 ve ihtiyac¢ tatminini igeren bir siiregtir.
Miisteri iliskilerinin amaci, miisterinin aldigi hizmetten memnun olmasini saglamaktir.
Giliniimlizde hizmette kalite standardi olan toplam kalite yonetiminin de prensiplerinden
biri miisteri odakli caligmak ve miisterilerle iyi iligkiler kurmaktir.

Danigsman Yiiksek Lisans Ogrencisi
Yard. Dog. Dr. Atila HAZAR Asli MERT
Beykent Universitesi Beykent Universitesi

Meslek Yiiksek Okulu Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm ve Seyahat Isletmeciligi Insan Kaynaklar1 ve Orgiitsel
Program Sorumlusu Degisim

Tel: (0212) 867 53 86 Tel: (0212) 327 13 00

138



BOLUM I

KIiSISEL BILGILER
1.1. Cinsiyet ( ) Erkek ( ) Kadin
1.2. Yasiniz ( )20 ve asag1 ()21-25 (1)26-30 ()31-35
() 36-40 ()41-45 () 46-50 ()51 ve lizeri

1.3. Son mezun oldugunuz okul () Ilkokul () Ortaokul () Ilkdgretim
( ) Lise ve Dengi ( ) Meslek veya Teknik Lise
( )Onlisans ( )Lisans ( )Y.Lisans () Doktora

1.4. Turizm — Otelcilik veya Servis ile ilgili mesleki egitim alma durumunuzu belirtiniz

( Birden fazla segenek isaretleyebilirsiniz)?

() Turizm — Otelcilik veya Servisle ilgili mesleki egitim almadim.

( ) Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi servis alant mezunuyum.

( ) Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi mezunuyum.

() Turizm — Otelcilikle ilgili 6n lisans mezunuyum.

() Turizm — Otelcilikle ilgili lisans mezunuyum.

() Turizm — Otelcilik / Servisle ilgili yurtdist mesleki egitim aldim.

() Turizm — Otelcilik / Servisle ilgili bir meslek kursu (TUREM, AHMA vb.)
mezunuyum.

() Turizm — Otelcilik / Servisle ilgili isbas1 egitim ( Ciraklik egitimi) aldim.

( ) Diger ( Liitfen belirtiniz)................

1.5. Yiyecek- Icecek Servis alaninda ne kadar siiredir calistyorsunuz?
() 1 yildan az () 15y
()6-10y1l ( ) 10 yildan fazla

1.6. Kag yildir bu otelin yiyecek- icecek servis alaninda c¢alistyorsunuz?
( ) 1yildan az ()1-5y
()6-10y1l () 10 yildan fazla
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1.7. Goreviniz () Yiyecek — Igecek Miidiirii

( ) Restoran Miidiirii

( ) Kaptan

( ) Garson

( ) Komi

() Stajyer

( ) Diger (Litfen Yaziniz).....................
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BOLUM 11

MESLEKI BILGILER
2.1. Daha 6nce “Miisteri Iliskileri” egitimi aldimz mi? ( )Evet ( )Hayir
2.2 — 2. 24. sorulardaki;
Ifadelerin hepsine size en uygun gelen énem derecesini belirtiniz.
N —
= E E
cele . B ol NI R o
Egitim Ihtiyacina Iliskin Ifadeler : 5 B7) z| =1 . 5
< 5 s 5 <
o = < = o
Ol M1:O) O

2.2. Otelde konaklayan veya yemek igin rezervasyon yaptiran
miisterilerin 6zel zevkleri konusunda bir 6n ¢alisma yapilmali.

2.3. Ozel organizasyonlar i¢in yapilacaklar konusunda yeterli
bilgiye sahip olunmali.

2.4.Cikacak beklenmedik bir problemde kriz yonetebilme
konusunda yeterlilige sahip olunmali.

2.5. Gelen miisterilerin zevklerine gére monii olugturmali.

2.6. Farkl tilkelerden gelen kafilelerin damak tatlarina uygun
mutfak cesitliligine sahip olunmali.

2.7. Cesitli kiltiirler ve kiiltiirlere ait incelikler hakkinda bilgi
sahibi olunmali.

2.8. Miisterilerin begenisini kazanacak sekilde dizayn edilecek
sofralar hazirlanmali.

2.9. Misterinin olumsuz ve ters davraniglarina karsi sabirli ve
anlayish olunmali.
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2.10. Misteriye hizmet esnasinda (gorev basindayken) dis
goriiniis ve temizlige 6nem verilmeli.

2.11. Malzemelerin son kullanma tarihi siki bir sekilde
denetlemesi icin bir denetleme yapisi olusturulmali.

2.12. Gelen meyve ve sebzelerin tazeligine dikkat edilmeli.

2.13. Yiyecek ve igeceklerin yapisina uygun kosullarda
saklanmasi i¢in gereklilikleri yerine getirme konusunda hassas
olunmali.

2.14. Hazirlanan mentiilerin bulunan cesitlerin kalorileri ve besin
degerleri hakkinda ¢alismalar yapilmali.

2.15. Ozel hastaliklar1 bulunan miisterilere hazirlanmas1 gereken
yemeklerin yapimi hakkinda bilgi sahibi olunmali veya bilgi
sahibi olan kisiler biinyede bulundurulmali.

2.16. Yemeklerin yaninda tercih edilebilecek igecekleri
bilinyenizde her zaman bulundurulmasi gerekli.

2.17. Servis personelini kontrol ederek servisin konuklar1 rahatsiz
etmeden standartlara uygun yapilmasi saglanmali.

2.18. Miisteriye yemek se¢imi esnasinda tiim yemeklerin
iceriklerini ve kullanilan malzemeleri bilerek bilgilendirmede
bulunacak yeterlilikte olunmali.

2.19. Yemek servisleri sirasinda bekleme siirelerini  belli
araliklarla 6l¢iilmesi konusunda hassas davranilmali.

2.20. Yemek servisi sirasindaki bekleme siiresinin minimuma
indirilmesi i¢in ¢aligmalar yapilmali.

2.21. Misteri sikayetlerini ciddiyetle dinlenmeli ve dikkate
alinmali.

2.22. Yapilacak ikram ve jestlere 6nem verilmeli.

142




2.23. Miisterilerin memnun ayrilmalarin1 saglamak amaciyla
miisteri istekleri olanaklar dahilinde karsilayabilmek i¢in makul
her sey yapilmali.

2.24. Her yas grubuna hitap edinilecek yeterlilik ve beceride
olunmali.

2.25. Yukaridaki sorularda yer almayan ve sizce dnemli olan hususlar varsa liitfen
belirtiniz.

Tesekkiir Ederiz.
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EK 2

Faktor Analizi Formu

Hizmet Kalitesi
8. Miisterilerin begenisini kazanacak sekilde dizayn edilecek sofralar hazirlanmali.
9. Miisterilerin olumsuz ve ters davranislarina karsi sabirli ve anlayigl olunmali.

16. Yemeklerin yaninda tercih edilebilecek igecekleri biinyenizde her zaman

bulundurulmas1 gerekli.

17. Servis personelini kontrol ederek servisin konuklari rahatsiz etmeden standartlara

uygun yapilmasi saglanmali.

19. Yemek servisleri sirasinda bekleme siirelerini belli araliklarla 6lgiilmesi konusunda

hassas davranilmali.

20. Yemek servisi sirasindaki bekleme siiresinin minimuma indirilmesi i¢in ¢alismalar

yapilmal.
21. Miisteri sikayetleri ciddiyetle dinlenmeli ve dikkate alinmali.
22. Yapilacak ikram ve jestlere 6nem verilmeli.

23. Miisterilerin memnun ayrilmalarini saglamak amaciyla miisteri istekleri olanaklar

dahilinde karsilayabilmek i¢in makul her sey yapilmali.
Bireysel Ilgi

2. Otelde konaklayan veya yemek icin rezervasyon yaptiran miisterilerin 6zel zevkleri

konusunda bir 6n ¢aligma yapilmali.
5. Gelen miisterilerin zevklerine gére menii olusturulmali.

6. farkli tilkelerden gelen kafilelerin damak tatlarina uygun mutfak ¢esitliligine sahip

olunmali.
7. Cesitli kiiltiir ve kiiltiirlere ait incelikler hakkinda bilgi sahibi olunmali.

15. Ozel hastaliklar1 bulunan miisterilere hazirlanmasi gereken yemeklerin yapimi

hakkinda bilgi sahibi olunmali veya bilgi sahibi olan kisiler biinyede bulundurulmali.
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Saghk Kosullar:

10. Miisteriye hizmet esnasinda (gorev basindayken) dis goriiniis ve temizlige 6nem

verilmeli.

11. Miisterilerin son kullanma tarihi sik1 bir sekilde denetlemesi i¢in bir denetleme yapisi

olusturulmali.
12. Gelen meyve sebzelerin tazeligine dikkat edilmeli.

13. Yiyecek ve iceceklerin yapisina uygun kosullarda saklanmasi i¢in gereklilikleri yerine

getirme konusunda hassas olunmali.

14. Hazirlanan meniilerin bulunan ¢esitlerin kalorileri ve besin degerleri hakkinda

caligmalar yapilmali.
Bilgi Diizeyi
3. Ozel organizasyonlar i¢in yapilacaklar konusunda yeterli bilgiye sahip olunmal.

4. Cikacak beklenmedik bir problemde kriz yonetebilme konusunda yeterlilige sahip

olunmali.

18. Miisteriye yemek se¢imi esnasinda tiim yemeklerin iceriklerini ve kullanilan

malzemeleri bilerek bilgilendirmede bulunacak yeterlilikte olunmali.

24. Her yas grubuna hitap edebilecek yeterlilik ve beceride olunmali.
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OZGECMIS

21 Mart 1984 tarihi, Istanbul Ili Fatih ilgesi dogumluyum. Ilk, Ortaokulu
Bahgelievlerde, Liseyi ise Mehmet ihsan Mermerci Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek
Lisesinde, Zeytinburnu il¢esinde tamamladiktan sonra, 2002 yilinda Ankara Gazi
Universitesi, Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi, Seyahat Isletmeciligi ve Turizm
Rehberligi Ogretmenligi Béliimiine kaydoldum. Bu bdliimden 2006 yilinda béliim birincisi
olarak mezun oldum. 2006 yilindan beri, 6zel bir okulda Meslek dersi dgretmenligi
gorevini siirdiirmekteyim. 2007 yilinda da, Beykent Universitesi, Isletme Anabilim

Dalinda yiiksek lisans egitimine basladim.

Ozel ilgi alanlarim, Turizmde Miisteri Memnuniyeti, Etkili iletisim, Yiyecek-

Icecek Otamasyon Programlari, Turizm Cografyasi ve Anadolu Uygarliklaridur.

Yabanci dilim Ingilizcedir.
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