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OZET

Bu caligman:n amac:, otel isletmelerinde hizmetici egitim konusunu
irdelemek ve otel yoneticilerinin hizmetici egitime bakis agilar: ve yaklagimlarzn:
ortaya koymaktir. Literatlr taramasina dayanilarak bir anket gelistirilmis ve bu
anket ile Marmaristeki otel isletmeleri yoneticilerinden veri toplanmugtir.
Arastirma sonucunda, otel yoneticilerinin hizmetici egitimin 6nemli ve bu tir
faaliyetlere ihtiyag oldugu gorusinde olduklar: sonucuna var:lmst:r. Ancak bu
Onemin disince olarak kaldig: ve yoneticilerin yeterince uygulamaya
aktaramad:zg:, hizmetici egitim caligmalarzm:n diizenli ve periyodik olmad:g: ve
otel yoneticilerinin hizmetici egitim faaliyetlerin iy analiz ve performans
degerleme testleri gibi bilimsel araclardan yararlanmadiklar: ortaya gikmugtar.

1.GIRIS

Bir toplum gelisebilmesi igin tim Uyelerini amaglarina gore yetistirmek
zorundadir. Bu zorunluluk bireylere icinde bulunduklar: topluma uyma, moralleri
yukseltme, guduleme, kisiliklerini gelistirme, medeki yeterliklerini artirma, ileri
dogru gitme ve yukselme gibi ¢abalarin gerektirdigi bilgi, beceri ve aliskanligin
kazandirilmasim saglar (Taymaz, 1997: 1).

1990’h yillardan gunimize egitim caligmalart artan bir ivmeyle 6nem
kazanmaya baslamis; teknolojinin buylk bir hizla gelismesinin sonucu olarak,
eskimeye yUz tutmus bilgi ve beceriler yerini yeni gelismelere birakmustir. Buna ek
olarak is diinyasindaki sosyal, politik ve ekonomik degisimler, isgorenlerin cesitli
yeteneklere sahip olmasini zorunlu hale getirmistir (Walker, 1992: 221).

Konuya otel isletmeleri agisindan bakildiginda, otelcilik endistrisinde
egitim konusu daha 6énemlidir. Bunun temel nedeni, kuskusuz bu endustri dalinin
hizmetler sektorl icinde yer amasidir. Otel isletmelerinde calistirilan insan
guictniin daha verimli olmast igin, ¢esitli egitim programlarinin devreye sokularak
isgbrenlerin  bilgi, beceri ve davramslarinda olumlu gelisme saglanmasi
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amaclanmaktadir. Diger taraftan, egitim sadece davraniglarin degismesi degil ayn
zamanda yatay ve dikey diizeyde bilgi kapasitesini arttiran, yetenek ve becerileri
gelistiren, dusince yamsim bedeyen bir degisim olgusu olarak da
degerlendirilmelidir.

Bu genel ve teme bhilgilerden hareketle, calismanin amaci hizmetici
egitime verilen 6nemi tespit etmek ve hizmetici egitim faaliyetlerin uygulamada
yeterince yer alip almadigin belirlemektir. Bu genel amag gergevesinde, calismada,
hizmet ici egitim uygulamalarn ile yoneticilerin egitim dizeyleri arasindaki
iliskinin ortaya konulmasi hedeflenmistir. Calisma iki bdlimden olusturulmustur.
Literatlr taramasindan elde edilen teorik bilgilerin yer aldigi birinci bdlimde,
egitim ve hizmet ici egitim kavramlar: tammlanmaya calisilmis; otel isletmelerinde
hizmetici egitimin dnemi, genel amaglari, hizmet ici egitimin nedenleri, hizmet igi
egitimin gerekliligi ve hizmetici egitimin saglachg1 yararlar Uzerinde durulmustur.
Uygulama kismunin bulundugu ikinci bélimde ise; ¢alisma kapsami ve konu ile
ilgili olarak Ulkemizin en 6nemli turizm merkezlerinden biri olan Marmaris’te
uygulanan anketlerin sonuglarina yer verilmistir. Anketlerden elde edilen bulgular
tablolara dokulerek SPSSistatistik paket program yardimiyla analiz edilmistir.

2. ARASTIRMANIN KURAMSAL YONU

2.1. Egitim ve Hizmetici Egitim Kavramlari

Egitim denince akla ilk olarak okullar ve dgretmenler gelmektedir. Oysa
egitim sinif ortaminda yapilan Ogretime gore cok daha genis kapsamli bir
kavramdir (Kuigukahmet, 1995: 1). Modern egitim anlayisi; bireyin bedensdl,
duygusal, zihinsel ve sosya yeteneklerinin hem kendiss hem de mensubu
bulundugu toplum icin en uygun sekilde timiyle gelismesini kapsar (Tan, 1986:
51). Bu anlamda egitimin amact bireyi toplumsal, kisisel, insan iliskileri ve
ekonomik hayat yoniinden gelistirmektir (Y1lmaz ve Ure, 1995: 40).

Egitim kavraminin tammlar1 incelendiginde,genel olarak her egitimcinin bu
kavrami degisik ifadelerle farkli bicimde tammladiklar gorildr. Egitim en genel
anlamuyla, bireyleri belli amaclara gore yetistirme stirecidir (Fidan ve Erdem, 1995:
12). Cagdas anlamda egitim; bireyin belirli hedefler dogrultusunda kendi
yasantilart yoluyla davranislarini degistirmesi ve toplum i¢in uygun ve dengdi
olarak gelistirilmes seklinde tamimlanabilir (Alkan, 1992: 5). Tezcan’a (1996: 3)
gore egitim, kisiligin gelismesine yardim eden ve onu temel aan, onu yetigkin
yasamina hazirlayan, gerekli bilgi, beceri ve davranislar elde etmesine yarayan bir
surectir.

Hizmetici egitim ise; belirli bir kurum yada kurulusta calisan personele,
calistiklart aanileilgili bilgilerini arttirmak icin yapilan egitimdir. Bu tur egitimin
amaci isletme personelinin isyerindeki verimlilik ve etkinliklerinin arttirilmasina,
onlarin gelismelerini saglayan bilgi, beceri ve anlayislarinin zeginlestirilmesine
yoneliktir (Tezcan, 1996: 5). Baska bir tammlama ile hizmetici egitim; isletme
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personelinin  hizmete yatkinhigim saglamak, verimliliklerini  arttirmak ve
gelecekteki gorev ve sorumluluklar: igin yetistirmek amaciyla isletme icinde yada
disinda, is basinda yada is disinda basvurulan egitim teknikleridir (Tutum, 1979:
121).

Isletme icinde diizenlenen is goren esitim faaliyetlerini tammlanmak
gerekirse; bireylerin ileride yuklenecekleri gorevieri daha etkili ve bagsarili
yapabilmeleri icin, onlarin mesleki bilgi ufuklarim genisleten, disiince, rasyonel
karar alma, davranmis ve tutum, aliskanlik ve anlayislarinda olumlu degismeler
yapmay1 amaglayan bilgi, gorgl ve becerileri arttiran egitsel eylemlerin timudur,
denebilir. (Sabuncuoglu, 1997: 129).

2.2. Otel isletmelerinde Hizmetici Egitim ve Onemi

Insan kaynaklari yonetimi uygulamalarinda egitim cok Gnemli bir yer
kapsamaktachr. Insamn 6nemi ve degerinin ginimiz toplumlarinin vazgegilmez
gercegi oldugu, bilginin ise temd glc ve ana sermaye oldugu bilinmektedir ve
insan kaynaklar1 yonetiminin en 6nemli amaglarindan birisi de egitim ve gelistirme
calismalaridir (Findikci, 1999: 243).

Yonetimin en temel unsurunun insan oldugu ve personel fonksiyonunun
diger isletme fonksiyonlarina gbre insan unsuru Uzerinde daha fazla yogunlasan bir
fadliyetler bitini oldugu unutulmaksizin personel yonetiminin, amaclarina
ulasabilmesi icin kisisel amaclar ve isletmeden beklentileri ortaya koyabilmesi ve
bunlara uyumlu politikalar gelistirebilmesi gerekmektedir (Oriicii, 1997). Ozellikle
turizm sektorii gibi emek yogun isletmelerde bu husus daha da belirgin bir sekilde
goze carpmaktadir. Cinku 6zellikle otelcilik endistrisi, diger sektorlere gore daha
fazla personein istihdam edilmesi gereken ve otomasyon ve makinalasmanin
sinirlt 6lglide gergeklestirilebildigi bir faaiyet alamdir (Usal ve Kurgun, 2001: 9;
Sener, 2001: 14; Kozak, Kozak ve Kozak, 2000: 44). Dolayisiyla hizmetici egitim
konusu otelcilik endistrisinde daha gerekli ve 6nemli hale gelmektedir.

Globallesen diinyada bilginin siirekli ve sistematik gelisimi egitim strecini
de olumlu etkilemektedir. Egitime yapilan yatirnm aslinda insana yapilan yatirim
demektir ve bu yatirim en 6énemli ve en kiymetli yatinmdir. Egitimli personel otel
isletmelerinin en zengin kaynagidir. Bu nedenle diger isletmelerle birlikte otel
isletmelerinin giderek hizmet i¢i egitime daha fazla nem vermeleri gerekmektedir
(Sabuncuoglu, 2000: 110).

Ozellikle son 30-40 yildaki teknolojik ve ekonomik gelismeler, dogal
olarak kurum ve kuruluslara da yansimistir. Bu yansimanin sonucu olarak kalifiye
eleman ihtiyaci yeni donemin en dnemli gerekleri arasinda yer almistir (Hyman,
1995: 306). Bunun icindir ki ginimuz isletmeleri, egitimi, dnceki dénemlerde
oldugu gibi bosa bir harcama, diger bir deyisle ekonomik dénisl olmayan bir sarf
kalemi gibi gdrmemekte ve egitime ciddi biitce ayirmaktadirlar. Clnki gliniimtizde
yasanan sert rekabet kosullart atinda ayakta kalmanin, varligi en verimli sekilde
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surdirmenin ancak egitim yoluyla, gelismeleri izlemek yoluyla olabilecegi
anlasilmis bulunmaktadr.

2.3. Hizmetici Egitimin Genel Amagclari

Y Oneticilerin orgit amacglarina ulagabilmesi icin yararlandiklar: kaynaklar
para, personel, malzeme, yer ve zamandir. Bu kaynaklar icerisinde en énemlisi, en
zor saglanam genel olarak “personel” olarak adlandirilan insan kaynagidir. Diger
kaynaklar zaman icinde teknolojik gelisme ve diger nedenlerden dolay1 degisime
ugramalar: ve ikame edilebilir duruma gelmelerine karsilik insan kaynagi igin aym
seyleri sdylemek zordur. Insan kaynagindan en iyi yararlanabilmenin yolu ise
egitimdir.  Orgiitsel  agidan  insan  kaynagimn  egitimi,  yonetimin
cagdaslastirilmasimin da en etkili araci olarak gorilmektedir (Aykag,1999).

Esasen bir iggorenin isletmedeki personel takinina katilmadan 6nce, ise
girmek, ise giris stnavim kazanmak ve personel olarak secilebilmek icin ne kadar
cok bilgi sahibi olmasi gerekiyorsa, bu durumunu isletmede calismaya basladiktan
sonra da surdirmesi ve kendisinden beklenen gorevlerini geregi gibi yapabilmes
icin, bilgisinin giinin kosullarina gore gelistiriimesi gerekir. Bir kisinin isletmeye
personel olarak alinmadan 6nceki egitiminin ne denli 6nemli ve yeterli olursa olsun
ayrica otel isletmelerinde hizmet igi egitime gereksinim vardir. Bu anlamda
hizmetici egitimin amaglarim U¢ baslik altinda toplayabiliriz. Bunlar (Tortop,
1994):

1. Isgorenlerin yapmakta olduklar islerin daha iyi yapilmasimi saglamak
icin gerekli bilgi ve yetenegi kazandirmak, gelistirmek,

2. Personele daha Ust gorevlere gegebilecek yeterligi kazandirmak; diger
bir ifadeile, alt kademedeki isgorenleri, lst kademel ere yikselmeye hazirlamak,

3. Isgorenlerin icinde bulunduklar: isletme ve yerine getirdikleri ise kars:
davraniglarint olumlu yonde degistirmektir.

Bununla birlikte otel isletmeleri tarafindan yuritilen hizmetici egitim
calismalarindan beklenen amaclar genel bir degerlendirme icinde, ekonomik
amaclar ve sosyal amaglar olmak Uzere iki ana bolimde incelenebilir. Hizmetici
egitimin ekonomik amaci; “daha fazla ve daha kaliteli Uretim icin egitim”
yaklagimi ile aciklanabilir. TUm ekonomik cabalarin Uretim ve verimliligin en
yluksege cikarilmasina yondtildigi bu distince icinde egitim temel felsefesinin
ekonomik amaclarla belirlenmesini bir 6lglide dogal karsilamak gerekir. Boyle bir
yaklasim icinde, otel isletmesi kendi persondini ve isgdrenlerini hizmetici egitime
amakta ve onlart dogal olarak verimlilige ve kaliteli Uretime endekslemis
bulunmaktadir. Diger taraftan, egitim sadece isletmenin ekonomik amaclarina
hizmet eden bir sire¢ degildir. Hizmetici egitim aymi zamanda, otelde calisan
insanlara da dolayl1 ve dogrudan katki saglayan bir suregtir. Bir otel isletmesinde
uygulanan egitsel calismaar, daha evvel de bahsedildigi edildigi Uzere, insana
yatirnm demektir. Sadece otel isletmeleri degil, tim isletmeler varliklarim
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toplumun bireylerine borcludurlar. Bu nedenle en gend ifade ile insanlar
isletmelerin hizmetinde degil; isletmeler insanlarin hizmetinde olmalidir. Konuya
bu acidan bakildiginda; egitim ve hizmetici egitim islevlierinin isletmeye oldugu
kadar, insana ve dolayisiyla personele de katki sagladig1 veya saglamasi gerektigi
stylenebilir (Sabuncuoglu, 2000: 115).

Bununla birlikte, bir egitim program: igin amaglarinin saptanmasi, daha
sonra yapillacak caligmalara yon vereceginden, baslangic ve cikist
belirleyeceginden 6nem tasimaktadir. Amaclar genel olarak, egitim programinin
yapisini, islenecek konulari, isleme yontemlerini, egitim teknolojisini ve sonunda
yapilacak degerlendirme tekniklerini saptamaya yardim eder. Egitim sirecinde
amag, bireyin davranisinda meydana getirilmesi istenilen degisikliktir. Bu nedenle
amag bir bakima elde edilebilecek, saglanabilecek sonug olarak gorulr.

2.4. Hizmetici Egitimin Nedenleri

Otel isletmelerinde hizmetici egitim ve gelistirme islevi, isgbrenlerin sorun
¢ozme, karar verme, yeni durumlara uyarlanma, isletme politikaarin ve
faaliyetlerini anlama ve kavrama yeteneklerinin gelistiriimesi ile ilgili calismalar
kapsamaktadir. Bu islev, isgorenlerin Kisisel ve mesleki gelismelerinin yam sira,
orgutsel etkinligin arttirilmasina da katkida bulunur (Aldemir, Ataol ve Solakoglu,
1993: 117).

Ote yandan isgorenlerin is hayat1 6ncesinde Universite ve diger egitim
kurumlarinda aldiklar: egitim ne kadar kaliteli olursa olsun yeterli degildir. Bu tir
egitim sadece bilgi verici nitelikte egitimdir. Gergekte ise yatkinligi ve is
konusunda yetki ile ¢alisabilmeyi saglayamaz. Tum bu olumsuzluklarin giderilmes
ancak hizmet ici egitim aracilig1 ile olasidir (Tortop, 1994: 244). Bu baglamda,
isletmeleri insan kaynaginin egitimine ve dolayisiyla hizmetici egitime yonlendiren
baslica nedenler sunlar olarak gosterilebilir (Y Uksel, 1998: 179):

1. Yeni is gorenleri ise alistirmak: Ise yeni baslayanlar her ne kadar bazi
becerilere sahip iseler de, yeni is, yeni bazi becerilerin 6grenilmesini gerektirebilir.

2. Basariy: artirmak: Ozellikle, tretim maliyetleri, isgiici maliyetleri,
kalite, verimlilik konularindaki sayisal veriler degerlendirilerek mevcut basarinin
egitim yoluylaartinlmasina calisilabilir.

3. Ayni basar: dizeyini surekli kimak: Bélirli bir mevkideki birey yeni
teknolojilerin gerektirdigi bilgi ve becerileri 6grenmezse zamanla "yetersizlesme"
sorunu ortaya cikar. Insan kaynaginin  secimi ve darmsmanhigi iyi
uygulandiginda ve esnek bir personel politikast izlendiginde yetersiziesme
azalabilir. Islerin yeniden tasarimlanmasi, karar almada daha fazla mesleki katki
ve is rotasyonu da yetersiziesmeyi azaltan énlemlerdir. Bu ikinci grup onlemler
egitim ve gelistirme programlarinaihtiyag gosterir.
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4. Insan kaynag:in: yeni islere hazirlamak: Bir bolumdeki acik is icin diger
bolumlerdeki elemanlardan yararlanmak istendiginde. genellikle bir ek egitim
gerekli olmaktadhr.

2.5. Hizmetici Egitimin Gerekliligi

Cagimizda insan yasaminmi  etkileyen unsurlar gunden gine artis
gostermektedir. Bunlardan en dnemlileri teknolojik, ekonomik ve sosyal gelismeler
ile olusturduklari sorunlardir. Insamin icinde bulundugu topluma uyum
saglayabilmesi, roluni oynayabilmes igin Ogretim kurumlarinda gerekli bilgi,
beceri ve aliskanliklar kazandinlir. Bilimsel nitelik tasiyan gelismeler, 6gretim
kurumlarinda yapilan egitimin ilerisinde ve 6tesinde degisik amacli programlari
gerektirmektedir. ileri bir ekonomik gelisim asamasi, isgiiciinde ileri bir egitim
diizeyi gerektirir, 6te yandan yiksek nitelikli bir isglict de toplumsal gelismeyi
hizlandirir. Bu baglamda egitim, ekonominin gerektirdigi niteliklere sahip insan
glcunun Ureticisi gibi alinmakta ve ekonominin dnkosulu bir yatirim olarak kabul
edilmektedir.

Bir otel isletmesinde hizmet ici egitimin gerekliligini gosteren durumlar
sinirli olmakla birlikte asagida siralanan belirtilerden biri veya daha fazlasi olabilir.
Bunlar (Findikgi, 1999: 243):

1 Kuruma yeni alinan personelin ortama ve ise uyum saglamada bazi
sorunlarla karsilasmasi,

2. Isin kabuliinde ve yapiminda beklenen algilama, benimseme ve
istekle calismalarin azalmasi,

3. Kurumda iletisim, isbirligi ve koordinasyonda aksakliklarin
meydana gelmesi,

4, Personel moralinin bozuldugunun gorilmesi ve gudilenmes
gereginin duyulmasi, zorunlu bir hale gelmesi,

5. Kurumda calisan personel arasinda uyusmazlik ve disiplin
olaylarinin artmast,

6. Kurumda personel  hareketliliginin, yer degistirme ve
ayrilmalarinin artis géstermesi,

7. Kurumun etkinlik alam ileilgili degisiklik ve yenilikleri ytritecek
eleman saglamada guicl ik gekmesi,

8. Rakip olan diger kurumlarin rekabet prensiplerine kars: personelin
uyanik olmasi gerekliligi,

9. Kurum icinde ve disinda kazanilan, beklenilen sayginligin azalmasi

olarak siralanabilir.
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