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Haziran 2010

TEZ DANISMANI: Yrd.Dog¢. Dr. Ahmet BAYTOK

Otel isletmeleri emek yogun ve hizmet iiretim ve tliketiminin es zamanl
oldugu isletmelerdir. Bu 0Ozelligi nedeniyle sektérde miisteri ile hizmeti sunan
isgorenler arasindaki etkilesim miisteri memnuniyetinin olusturulmasinda en 6nemli
etkendir. Oznesi insan olan hizmet sektoriinde basarmin saglanmasinda nitelikli
insan giici faktorii 6n plana ¢ikmaktadir. Isgdrenlerin niteligini artirmanin
yollarindan biri hizmet i¢i egitimdir. Hizmet ici egitim isletmelerde ¢alisan
isgorenleri mesleki bilgi ve beceri yoniinden gelistirerek kariyer imkanlar1 saglayan
ve isgorenlerin islerine kars1 tutumlarini, motivasyonlarini ve is tatmin diizeylerini
artiran bir uygulamadir. Bu c¢alismada otel isletmelerinin yiyecek igecek servisi
boliimiinde ¢alisan isgorenlere verilen hizmet i¢i egitim uygulamalarinin isgdrenlerin
is tatminine etkisi aragtirilmistir. Bu baglamda;

e Isgorenlerin hizmet igi egitim tiirlerini algilama diizeyleri

e Isgorenlerin icsel/dissal ve genel is tatmini diizeyleri

e Hizmet i¢i egitim tiirleri olan oryantasyon, rotasyon, mesleki gelistirme
egitimi ve hizmet i¢i egitim uygulamalar ile isgérenlerin igsel/digsal ve

genel is tatmini arasindaki iliskisi irdelenmistir.



Calismada arastirmanin evrenini, Afyonkarahisar Omer-Gecek Bolgesin’de
bulunan dort adet bes yildizli otel isletmelerinin yiyecek icecek servisi boliimii
isgorenleri olusturmaktadir. Bu otel isletmelerinin yiyecek-igecek servisi boliimii
isgoren sayisi A otel i¢gin 45, B otel i¢in 34, C otel i¢in 36, D otel i¢in 12 kisi olup
toplam 127 kisidir. Arastirmada hedef kitlenin tiimiine anket sorulari arastirmaci
gozetiminde dagitilmig olup; anket sorular ile ilgili gerekli agiklamalar yapilip her
otelde toplu anket uygulamasi seklinde veriler toplanmistir. Toplanan anketlerin
hepsi giivenilir veri icerdiginden tiim anketler degerlendirilmeye tabi tutulmustur.
Elde edilen verilerin analizinde SPSS 15. paket programlarindan yararlanilmis ve
analiz teknikleri olarak, Korelasyon, Coklu Regresyon Analizi , T-Testi, Mann
Whitney U, Kruskal Wallis ve ANOVA) kullanilmigtir.

Aragtirma sonucunda, Afyonkarahisar Omer-Gecek bolgesinde 5 yildizl otel
isletmelerinin yiyecek icecek boliimii isgorenlerine verilen hizmet ici egitim
uygulamalarina kars1 isgorenlerin alg1 diizeyleri ve hizmet i¢i egitimin isgdrenlerin
icsel/digsal ve genel is tatmini diizeylerine katkisi ortaya konulmustur. Sonuglar
incelendiginde,

e lsgorenlerinin calistiklar1 otellerde uygulanan hizmet igi egitim tiir ve
uygulamalarindan yiiksek diizeyde memnun olduklari,

e Isgdrenlere uygulanan hizmet igi egitim programlarinin isgdrenlerin bireysel
ozelliklerine ve calistiklar1 otellere gore algilama diizeylerinde egitim
faktori hari¢ diger faktorler arasinda anlamli bir farkliligin olmadigr.

e Otellerde uygulanan hizmet i¢i egitimin isgdrenlerin i tatminine yliksek

diizeyde katki sagladigi sonucuna ulasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet I¢i Egitim, Is Tatmini, Otel isletmeleri, Yiyecek ve
Icecek Boliimii
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF IN-SERVICE TRAINING APPLIED ON FOOD AND
BEVERAGE DEPARTMENT EMPLOYEES: A PRACTICE IN FIVE
STAR HOTEL ENTERPRISES IN AFYONKARAHISAR

Erdal OZER

AFYON KOCATEPE UNIVERSITY
INSTITUTE OF SOCIAL SCIENCES
DEPARTMENT OF TOURISM AND HOSPITALITY

June 2010

ADVISOR: Asst. Prof. Dr. Ahmet BAYTOK

Hotel enterprises are labour-intensive and where service production and
consumption is simultaneous. Because of this characteristics, the interaction between
the customers and employees is the most important factor in formation of customer
satisfaction in the sector. Qualified human resources have come forward to maintain
success in the service sector where the human being is the main subject. In-service
training is a practice which provides career opportunities by improving employees’
vocational knowledge and skills, and improves employees’ attitudes towards their
jobs, increase their motivation and level of job satisfaction. In this study, the effects
of in-service training, applied on food and beverage department employees at hotel

enterprises, on employees’ job satisfaction have been examined. In this respect;

e Employees’ perception level on in-service training types.

¢ Inner-outer and overall job satisfaction levels of employees.

vii



e The relationship between orientation, rotation, vocational development
training and in-service training practices which are the types of in-service

training and inner-outer and overall job satisfaction have been examined.

The employees of food-beverage departments in four different five star hotels
located in the Omer-Gecek region were chosen as research population of the study.
The numbers of employees in these enterprises were 45 in hotel A, 34 in hotel B, 36
in hotel C and 12 in hotel D, total of 127. The questionnaires were distributed to the
all research population under the supervision of the researcher and necessary
explanations were made. The data were collected through mass questionnaire
application while all participants from a related hotel were present. All
questionnaires were included in the assessment stage since all contained reliable
data. The data obtained through questionnaires was analysed by using SPSS 15.0
package programs and multiple regression analysis, correlation analysis, T-test,
Mann Whitney U, Kruskal Wallis, ANOVA were used.

In this research, the perception level of five star hotel employees in
Afyonkarahisar Omer-Gecek region in relation to the in-service training practices
and the contribution of in-service training on inner-outer and overall job satisfaction
have been revealed. When the results were examined, the following conclusions have
been reached;

e Employees are highly satisfied from the in-service training types and
practices applied in their hotels.

e Except their educational level factor, there is no meaningful difference
between the remaining factors in perception levels of in-service training
programs applied on employees according to their individual specifications
and the hotels they work for.

¢ In-service training in hotels provides high level contribution to employees’

job satisfaction.

Key Words: In-Service Training, Job Satisfaction, Hotel Enterprises, Food and

Beverage Department.
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GIRIS

Otel isletmelerinin giinlimiiz piyasa kosullariin getirdigi yogun rekabet
ortaminda giiclii olabilmeleri ve varliklarini siirdiirebilmeleri fiziksel olanaklarindan
ziyade iirettigi mal ve hizmetlerin kalitesine ve degisen miisteri istek ve ihtiyaclarini
karsilayabilme imkanlarina baghdir. Hizmet sektorii igerisinde yer olan otel
isletmeleri belli oranlar disinda makinelesme-otomasyona imkan vermeyen emek-
yogun isletmelerdir. Bu oOzellikleri nedeniyle, iiretilen hizmetin sunumunda ve

kalitesinde nitelikli insan giicii faktorii 6n plana ¢ikarmaktadir.

Otel isletmelerinin degisime ayak uydurup rekabet giiclinii korumasi ve
miisteri memnuniyetinin Olcilisii  olan kaliteli hizmet sunabilmesi sektordeki
geligsmeleri ve personel yonetimiyle ilgili yenilikleri takip etmesi ile miimkiindiir.
Gelisimi takip etmenin ve iggorenlerin niteliklerinin artirllmasinin en etkili yollardan
birisi “Hizmet i¢i Egitim”dir. Bu kapsamda otel isletmeleri ama¢ ve hedeflerine
ulasabilmek icin sistemli ve siirekli hizmet i¢i egitim politikalarina sahip olmalidir.
Otel isletmelerinde hizmet i¢i egitim uygulamalari isgorenlere iginin gerektirdigi
mesleki bilgi, beceri ve tutumlar1 kazandirma yaninda isgoérenlerin performans,

verimlilik, kisisel gelisim ve kariyer gelisimleri lizerinde de olumlu etkilere sahiptir.

Hizmet i¢i egitim etkinlikleri kaliteli mal ve hizmet sunumu igin tek ¢oziim
yolu degildir. Egitimin yan1 sira isletmede calisan isgorenlerin tatmin diizeyleri de
iretilen hizmetin kalitesinde biiyiik O6nem tagimaktadir. Giinlimiiz modern
isletmelerinde isgorenlerin mutlulugunun iiretim ve verimliligin artmasinda 6nemli
role sahip oldugu diisiiniilmektedir. Bu nedenle isletmelerde ¢alisan is gdrenlerin
isinden duydugu memnuniyet ve tatmin diizeyleri isletme yoneticileri tarafindan
isletmelerin amaglarina ulasmasi noktasinda 6nemle takip edilmesi gereken konudur.
Genellikle isinden memnun, hem mesleki hem kisisel yasaminda memnun

isgorenlerin isletmelerde daha verimli ¢alistiklar1 gdzlemlenmektedir.

Otel isletmelerinde ise yeni baglayan isgérenlere ve ¢alismakta olan

isgorenlere uygulanan hizmet i¢i egitim uygulamalar1 iggbrenlerin mesleki ve kisisel



gelisimine olumlu etki ederek; orgiite bagliliklarini, motivasyonlarin1 ve dolayisiyla
is tatmin diizeylerini artirir. Clinkii isgdrenlerin is tatmini saglayan kisisel (bireyin
yapisi, duygulari, diisiinceleri ve istekleri ile iginde bulundugu ihtiya¢lar ve bunlarin
siddet) ve is ortami ilgili faktorlerin (fiziksel ve ruhsal kosullar1) tatmin saglayacak
sekilde isgdren tarafindan algilanmasinda hizmet i¢i egitim uygulamalar1 yoluyla

isgorene kazandirilan yetenekler ve beceriler etkilidir.

Bu kapsamda arastirmanin amaci; hizmet i¢i egitim uygulamalar ile
isgdrenlerin is tatminleri arasindaki iliskiyi incelemek ve egitim uygulamalarinin is
tatminine etkisini ortaya koymaktir. Arastirma otel isletmelerinde yiyecek igecek
servisi bolimii isgdrenlerine yonelik olarak gergeklestirilmistir. Arastirmanin
yiyecek icecek boliimiinde gergeklestirilmesinin temel nedeni bu béliimde isgdren ve
miisteri etkilesiminin yogunlugu ve mesleki bilgi ve becerinin dogrudan olgiiliip

degerlendirilebilmesidir.

Calisma {i¢c boliimden olusmaktadir. ilk boliimde, otel isletmelerinin tanimi,
ozelligi ve smiflandirilmasi gibi genel bilgiler verilmistir. Ayrica boliimde
arastirmanin konusunu olusturan Yiyecek-igecek Boliimii ve bu boliimde ¢alisan

isgorenlerin gorev ve sorumluluklar: ayrintili olarak anlatilmistir.

Ikinci boliimde, hizmet igi egitim uygulamalari ve is tatmini konusunda genel
bilgiler verilerek her iki kavram otel isletmeleri boyutuyla degerlendirilmistir. Bu
kapsamda boliimde ilk olarak hizmet i¢i egitim uygulamalarinin kavram ve kapsami,
yontem ve tiirleri hakkinda bilgi verilmistir. Béliimiin ikinci kisminda ise; is tatmini
kavramu, teorileri ve 6lgme yontemleri irdelenmistir. Ayrica her boliimiin sonunda
hizmet i¢i egitim uygulamalart ve is tatmini otel isletmelerindeki uygulama

boyutlariyla ele alinmastir.

Uciincii boliimde, otel isletmelerinde yiyecek icecek bdliimlerinde ¢alisan
isgorenlerin hizmet i¢i egitim uygulamalar1 hakkindaki degerlendirmelerini ve is
tatmin diizeylerini belirlemek amaciyla uygulama gerceklestirilmistir. Uygulama

Afyonkarahisar Omer Gecek Termal Turizm Bolgesinde bulunan dért ve bes yildizli



otel isletmesinde gerceklestirilmistir. Arastirmada yontem olarak anket formu
kullanilmistir. Bu kisimdaki sonu¢ bdliimiinde ise tez calismasimnin genel bir

degerlendirilmesi yapilmis ve 6nerilerde bulunulmustur.



BIiRINCi BOLUM

OTEL ISLETMELERI VE ORGANIZASYONU

1. OTEL ISLETMELERI HAKKINDA GENEL BiLGIi

Genel olarak konaklama isletmeleri; insanlarin turizm ve genel amagli,
sirekli ikamet ettikleri yerler disinda yapmis olduklar1 gegici yer degistirme olayinda
gidilen yerde konaklama, yeme igme ve diger ihtiyaglarini karsilamak amaciyla
faaliyet gosteren ve degisik niteliklere sahip ticari isletmelerdir Giiniimiizde
konaklama isletmeleri; otel, motel, tatil kdyli, pansiyon, kamping, apart otel, ikincil
konutlar, oberj, hostel, ylizer tesis, oto karavan, kirsal turizm isletmeleri olarak genis

bir siniflandirmaya tabidir (Sener, 2001: 8).

Otel isletmeleri konaklama isletmelerinin bir alt dali ve en yaygin 6rnegidir.
Tarihsel stirecgte sekil ve icerik bakimindan pek ¢ok degisiklikler gostermis olan otel
isletmeleri, c¢esitli amaglarla seyahat eden insanlarin basta konaklama olmak {izere

yeme-i¢me ve diger gereksinimlerini karsilayan isletmelerdir (Kozak, 2008:1).

1.1. OTEL ISLETMESI TANIMI

Otel isletmelerinin tanim1 konusunda calisma yapan arastirmacilar, sektoriin
ozelliklerinden kaynaklanan hizli degisim i¢inde olmasimi dikkate alarak farkli
tanimlamalarda bulunmuslardir (Sener, 2001: 3). Ancak, ilgili arastirmact ve
kuruluglarca yapilan tanimlar {izerinde otellerin ¢alisma kosullart ve uygulama
yontemlerini belirleyecek fikir ve anlayis birlikteligine ulagmalar1 gii¢ olmustur
(Aktas, 2002: 25). Bu tanimlardan bazilar1 sunlardir: Hunziker’e gore, ‘otel, yer
yabancist olan konuklarm ilk planda gegici konaklama, ikinci planda yeme-
icmelerine hizmet edecek bicimde faaliyette bulunan ve belirli standartlara sahip olan
ticari bir isletmedir’ (Olali ve Korzay, 1993: 22). Olali ve Korzay (1993: 25) ise oteli
“yapisi, teknik donanimi, konforu ve bakim kosullart gibi maddi, sosyal degeri,

personelin hizmet kalitesi gibi moral elemanlartyla uygar bir insanin arzu ettigi



nitelikte gecici konaklama ve kismen beslenme ihtiyaglarini bir iicret karsiliginda
karsilamay1 meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmis, bir
isletmedir” seklinde tanimlamustir. 2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu’nun 37
Maddesinin (a) bendi uyarinca ¢ikarilan Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve
Niteliklerine Iliskin Y&netmeligi Madde 19°a gére otel isletmeleri “asil fonksiyonlar
miisterilerinin geceleme gereksinimlerini karsilamak olan bu hizmetin yaninda,
yeme-igme, eglence gereksinimleri i¢in yardimci ve tamamlayici birimleri de
biinyesinde bulundurabilen tesislerdir” seklinde tanimlanmaktadir (Resmi Gazete,
“Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi”, 21.06.2005, Say1, 25852)

Otel tanim1 bir¢ok uluslararas: toplantilarda ele alinmis ve tatmin edici bir
tanimin ortaya konulmasi icin ugrasilmistir. Bu amagla; 1952 yilinda toplanan
Uluslararas1 Otel Isletmecileri Birligi bir isletmenin otel olarak ifade edilebilmesi
icin asagida belirlenen ozelliklere sahip olmasi gerektigini belirtmistir (Olali ve

Korzay, 1973: 21; Aktas, 2002: 25);

e Yonetimiyle oldugu kadar fiziksel donanimiyla da miisteri ihtiyaglarini
karsilayacak nitelikte olmalidir.

e Yalnizca konaklama gereksinimlerini degil, aynt zamanda yeme-igme
gereksinimlerini de karsilayabilmelidir.

e Miisterilerle kisa vadeli anlagsma diizenleyen isletmeler olmalidir.

e Otelcilik endiistrisinin standartlarina uyma egilimi gostermeli ve buna kendini
zorunlu gérmelidir.

e Miisterilerine tahsis ettigi odalarda saglik kosullarima uygun banyo, tuvalet ve
lavabo gibi donanimlar yerlestirmelidir.

e Yeter sayida teknik ve hizmet personeline sahip olmalidir.

Farkli arastirmacilarin ve kuruluslarin otel tanimlari incelendiginde temel
olarak konaklama hizmeti, yiyecek-igecek hizmeti ve diger hizmetleri sunmak ile
birlikte belli standartlara sahip olmak ve igsgdrenlerin dneminin otel igletmelerinin

temel belirleyicileri olarak ifade edildigi goriilmektedir.



1.2. OTEL ISLETMELERININ TARIHSEL GELISiMi

Giliniimiizde, farkl ihtiyaglar1 karsilamaya yonelik farkli fiziki yap1 ve hizmet
standartlarina sahip olan isletmeleri ifade eden otel isletmelerinin geg¢misi ¢ok

eskilere dayanmaktadir (Sener, 2001: 8).

Tarihsel siirecte han, taverna ve daha sonraki donemlerde kervansaraylar ilk
konaklama isletmeleri 6rnekleri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yazili kaynaklardan
elde edilen bilgilere gore ilk oteller, seyahat edenlere konaklama imkani sunan 6zel
miilkiyetli evlerdir (Oral, 2005: 20). Eski Yunan ve Roma belgeleri ile Incil’de
rastlanan bilgilere gore, bu hanlarin ve kervansaraylarin yolcularin ve hayvanlarinin
ilk planda barinma, ikinci planda ise, yeme i¢cme gereksinimlerini karsiladig
belirtilmektedir (Aktas, 2002: 27). Otel endiistrisinin tarihi gelisimi incelendiginde,
bu endiistrinin doguda ve batida farkli bigimlerde olustugu ve farkli amaglar tagidigi
goriilmektedir. Ornegin doguda miisterilerini Tanr1 misafiri olarak kabul eden birer
hayir kurumu seklinde kervansaraylar géze carparken batida ise, birer ticari isletme

niteliginde hanlarin ortaya ¢iktig1 goriilmektedir (Oral, 2005: 20).

Ortagagda din ile agirlamanin igice oldugu goériilmektedir. Bu dénemde Saint
John govalyeleri tarafindan 1048 yilinda Kudiis’de yaptirilan katedral ve
manastirlarin seyahat eden haci adaylarina geceleme ve yeme-igme imkan1 saglamasi
kiliseler ve manastirlarin han gorevini Ustlendigini gostermektedir (Denizer, 2005:
3).

Ronesans ve reform hareketleri ve cografi kesiflerin etkisi ile baslayan
sanayilesme ve ticaret artisi sonucu ortaya ¢ikan koklii ekonomik degisimler, 1750
ve 1790 yillar1 arasinda Avrupa’da ilk otel teriminin kullanilmasina ve otelciligin
gelisimine neden olmustur (Aktas, 2002: 28). 1788 yilinda Nontes’de yapimi
tamamlanan 60 yatakli Hotel De Henri IV, Avrupa’nin en iyi oteli olmustur. 1794
yilinda New York’da ac¢ilan 70 odali City Hotel, Amerika’da acilan ilk oteldir. Daha
sonraki yillarda Avrupa ve Amerika’da bir¢ok sehirde giinlimiiziin modern
konaklama isletmeleri olan ve insanlara birgok iiriin yelpazesi altinda hizmetler

tireten oteller agilmistir (Sener, 2001: 6).



Tiirkiye’de konaklama isletmelerinin ge¢misi, eski hanlara ve kervansaraylara
dayanmaktadir. Orhun Kitabeleri’de “moyanlik” denilen ve hayir kurumu seklinde
hizmet verilen konaklama yerlerinden bahsedilmektedir (Sener, 2001: 8). Sonralar1
“hanlar” ve “kervansaraylar” adiyla anilan bu yerler Anadolu’da Selguklular ve
Osmanlilar doneminde milkemmel diizeye ulasarak ticaret yollar1 izerinde 6nemli bir
yapi haline gelmistir (Goksel, 1985: 50). Modern anlamda Tiirkiye’de ilk otel, 1892
yilinda Uluslararas1 Yatakli Vagonlar ve Biliyiikk Avrupa Ekspresleri Kumpanyasi
tarafindan Beyoglu’nda insa edilen Pera Palas Oteli’dir. Pera Palas Oteli ve ardindan
1914 yilinda yapilan Tokatliyan Oteli, Avrupa’nin ve Orta Dogunun (0 donem igin)
en liiks otellerindendi. (Mavis, 1992: 43). Daha sonra 1931 yilinda istanbul’da Park
Oteli ve 1955 yilinda modern Tiirk turizminin baslamasma ilk &nciiliik Istanbul

Hilton Oteli agilmustir. (Sener, 2001: 9).

Glinlimiizde konaklama sektoriiniin en 6nemli parcast olan otel isletmeleri,
gelisen turizm sektorii ile birlikte ivme kazanmis ve farkli taleplere cevap veren

farkl1 niteliklere sahip konaklama isletmelerine doniismiistiir.

1.3. OTEL ISLETMELERININ ONEMI

Konaklama isletmeleri turizm ve genel amacgli seyahat eden insanlarin gegici
yer degistirme esnasinda gittikleri yerde temel ihtiyaglari olan konaklama ve yeme-
icme gereksinimlerini karsilayan isletmelerdir. Ornegin, herhangi bir nedenle
bulundugu yer disinda baska bir sehir veya iilkeye giden bir kisi eger burada bir
yakini veya arkadasi yoksa veya davetli olarak bir misafirhane benzeri bir yerde
konaklama ihtiyacini karsilamayacaksa bu kisinin uyuma ihtiyacinm karsilayabilecegi
yer konaklama isletmesidir. Bu boyutuyla konaklama isletmeleri varligr zorunlu

isletmelerdir.

Turizm sektoriinde turistik tiriinii olusturan faktdrlerden yararlilik konaklama
isletmelerinin varligini ifade eder. Siz diinyanin en giizel plajina sahip olsaniz veya
cok degerli bir tarihi ¢ekiciliginiz olsa yerli veya yabanci turistin sahip oldugunuz

cekicilikten turist olarak yararlanabilmesi orada bulundugu siirede Maslow’un insan



ihtiyaglar1 hiyerarsisinde belirtildigi gibi temel ihtiyaclarii karsilayabilmesi ile
miimkiindiir. Bu nedenle sizin o bolgede ¢ekicilik ve ulasilabilirlige ilave olarak
turistik Gist yap1 yatirimlarini tamamlamis ve turistlerin kullanimina sunmus olmaniz

gerekir. Bu, konaklama isletmelerini 6nemli hale getiren bir diger husustur.

Bir bolgede konaklama isletmelerinin varligin1 6nemli hale getiren bir diger
husus, yarattiklar1 ekonomik degerdir. Konaklama isletmeleri turizm sektoriinde
yaratilan gelirin olustugu yerlerdir. Diger bir ifade ile, Antalya’ya turist olarak gelen
bir Alman turist denize girmenin bedelini 6demez. Konaklama isletmesinde
kullandig1 oda, yiyecek-icecek ve diger hizmetlerin bedelini 6der. Bu nedenle turizm
sektoriinde ekonomik acidan arzi yatak sayisi ifade eder. Konaklama isletmeleri bu
boyutuyla hem i¢ turizm hareketlerinden hem de uluslararasi seyahat eden kisilerden
sagladig1 doviz gelirleri ile ekonomiye canlilik getirir. Konaklama isletmelerinin
ekonomik deger yaratmada bir diger faydalari hizmet iiretmeleri nedeniyle nihai
tiikketici olmalaridir. Diger bir ifade ile konaklama igletmeleri turistlere hizmet ve mal
sunumu amach tiim girdileri diger sektorlerden saglarlar ve bu kapsamda yarattiklari

cogaltan etkisi ile ekonomiyi canlandirirlar.

Konaklama isletmelerinin emek yogun isletmeler olmasi bu isletmeleri
iilkeler icin énemli hale getiren bir diger husustur. Ozellikle Tiirkiye gibi issizligin
yogun oldugu iilkelerde konaklama isletmeleri yarattiklari istihdam ile issizligin
azaltilmasinda 6nemli rol oynarlar. Medlik (1997: 4-5), yukarida agiklanan ve otel

isletmelerinin 6nemini belirleyen faktorleri 6zetle su sekilde siralamistir.

1. Oteller, bircok alanda harcama giiciinii kendilerine ¢eken 6nemli ¢ekim
merkezleridirler. Ziyaretcilerin yaptiklari harcamalarla oteller, bolge ekonomisine
dogrudan bolgedeki diger sektorlere de dolayli olarak katki saglarlar.

2. Yabanci ziyaretgileri kabul etmeleri yoniiyle iilke ekonomisine 6nemli
doviz girdileri saglarlar. Bu yolla ihracat imkanlar1 sinirli olan {ilkelerin 6demeler
dengesine 6nemli 6lgiide katki saglarlar.

3. Oteller emek yogun isletmeler olduklarindan dolay1 iilkedeki isgiicii

istihdamina katki saglarlar.



4. Oteller aym zamanda Insaat, mobilya, yiyecek-igecek, el sanatlar1 ve daha
bir¢ok endiistride mal ve hizmet iireten isletmeler i¢in 6nemli bir alicidir.

5. Otel isletmeleri ayn1 zamanda bulunduklar1 yérede yasayan toplumlar i¢in
de 6nemli bir ¢ekicilige sahiptir. Otellerin restoranlari, barlar1 ve eglence merkezleri
ve diger tniteleri, yerel miisterileri ¢ekmekte ve o yorenin sosyal merkezleri

olabilmektedirler.

1.4. OTEL ISLETMELERININ OZELLIKLERI

Hizmet sektorii icinde yer alan turizm sektoriiniin bir konaklama isletmesi
olarak otel isletmeleri hizmetlerin genel O6zelliklerini tagir. Bununla birlikte otel
isletmeleri faaliyet konusu ve isleyis olarak kendine 6zgii baz1 6zelliklere sahiptir.
Otel igletmelerini diger isletmelerden ayiran bu oOzelliklerini asagidaki sekilde
belirtmek mimkiindiir (Aktas, 2002: 26; Hacioglu, 1989: 23; Olal ve Korzay, 1993:
26; Akbaba, 2005: 59; Dereli, 1989: 7).

Otel Isletmeleri “Zaman” Satar: Otel isletmelerinde hizmetin iiretim ve
tilketimi es zamanli olmaktadir. Otelin bir odasinin 24 saat iginde satilmasi sz
konusu olup, satilmayan oda otel i¢in kayip olmaktadir, baska bir ifadeyle otel
igerisinde TUretilen {irlin ve hizmetler {iretimin ve tiilketimin ayni anda ve yerde
gerceklesmesinden dolayi, zamana duyarhidir ve stoklanmasi da miimkiin

olmamaktadir.

Emek-Yogun Isletmelerdir: Otel isletmeleri, fonksiyonlarini yerine getirirken
bliylik 0Olgliide insan giiciinden faydalanirlar. Odalarin satisa hazirlanmast,
restoranlarin servise hazir hale getirilmesi, oda servisinin yapilmasi, yemeklerin
hazirlanmas1 ve konuklarin karsilanmasi vb. gibi hizmetlerin iiretimi ve sunumu
insanlar tarafindan gergeklestirilmektedir. Bu nedenle otel isletmeleri, emek-yogun

otomasyonun sinirl oldugu isletmelerdir.

Dinamiktir: Otel Isletmeciligi; saglkli ve modern yasam felsefesini

benimseyen, teknolojik ve otelcilik anlayisiyla stirekli degisiklik gosteren



endistridir. Bu bakimdan otel isletmeleri, giiniin zevk ve moda dogrultusunda
ihtiyaglar siirekli degisen miisterilere, teknik donanimiyla ve hizmet sunumuyla
asgari konforu saglayabilmelidir. Bu nedenle 1yi bir otel insanin; goriiniis, 151k, koku,
estetik, dokunma, ses ve can, mal, sir, sosyal ve psikolojik hislerine hitap edebilecek
sekilde diizenlenmelidir Otel igletmelerinin siirekli gelisen teknolojik gelismeleri
takip etmemesi ve zaman igerisinde gerilemesi o isletmeye olan ilginin azalmasina

neden olacaktir.

Giiniin 24 saati Faaliyet Gisteren Isletmelerdir: Otel isletmelerini diger
isletmelerden ayiran diger farkli bir 6zelligi de 24 saat agik olmalaridir. Sezonluk
oteller hari¢ sehir otelleri konaklama amaciyla otele gelen miisterilerine konaklama
ve diger ihtiyaglari icin 24 saat hizmet vermektedir. Diger ticari isletmeler gibi acilis

kapanis saatlerinden ve tatil giinlerinde bahsedemeyiz.

Risk Faktorii Oldukca Yiiksektir: Turizm endiistrisinde talep, 6nceden kesin
olarak belirlenmesi gii¢ olan ekonomik ve politik kosullarina bagli oldugundan ve
otel isletmeleri de talep dalgalanmalarindan aninda etkilendiklerinden dolayr risk
faktorii cok yiiksek olmaktadir. Ayrica, otel isletmeleri mevsimlere bagli olarak talep
dalgalanmalar1 ile karsilastiklarindan dolayr faaliyetlerini mevsimlere gore
diizenlerler. Otel isletmelerinde sabit yatirnm varliklarinin maliyetlerinin yiiksekligi

riski arttiran bir diger faktordiir.

Isgorenler Arasinda Yakin Isbirligi ve Yardimi Gerektirir: Otel, birbiriyle
son derece yakin iliskiler icerisinde bulunan bolimlerden meydana gelmis bir
isletmedir. Otel isletmelerinin sundugu hizmet miisteriler tarafindan bir biitiin olarak
algilanildig1 i¢in, bu hizmeti iireten boliimlerden herhangi birinde ortaya cikan
aksaklik veya bir isgoren tarafindan sergilenen kotii hizmet, miisteri tarafindan otelin
sundugu diger hizmetlerin biitiiniiniin kalitesiz oldugu seklinde algilanmaktadir. Bu
nedenle, otelin farkli boliimlerinde farkli hizmetleri konuklara sunan iggorenlerin

yakin bir igbirligi i¢inde olmas1 gerekmektedir.
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Sermayesinin Biiyiik Bir Kismi Sabit Varliklara Baglanmisar: Otel
isletmelerinin kurulmasi ve isletilebilir duruma getirilebilmesi icin biiyiik miktarda
sermayeye ihtiya¢ vardir. Kurulum ig¢in gerekli olan sermayenin biiylik bir kismin
sabit degerlere yatirilmaktadir. Otellerde sermayenin biiyiik bir kisminin sabit
degerlere baglanmasi, amortisman giderlerini artirir ve nakit para imkanlarini azaltir.

Bu durum, isletmelerin 6demelerinde sorunlara neden olabilir.

Konuklar Sunulan Hizmeti, Servis Ucreti Ile Birlikte Oder: Otel
Isletmelerinde, servis iicreti veya daha degisik isimler altinda hesap fislerine
yazilarak alinan ve konugun kendi istegiyle aldig1 hizmetten duydugu memnuniyetini
gostermek amaciyla isletmeye biraktigi paralar otel yonetiminin kontrolii altinda
toplanarak isgoérenlere caligtiklart giin sayis1 ve elde ettiklere puan miktarina gore

boliinerek dagitilir.

1.5. OTEL ISLETMELERININ SINIFLANDIRILMASI

Otel isletmeleri miisterilerine giivenilir konaklama ve yiyecek-igecek hizmeti
saglamak amaciyla ¢esitli agilardan smiflandirilmaya tabi tutulmaktadir. Otellerin
cesitli acilardan smiflandirilmaya tutulmasi hem isletme hem de miisteri acisindan
baz1 faydalar saglamaktadir. Ornegin, kamu veya &zel kuruluslar tarafindan
yayimlanan otel rehberlerinde yer alarak tanitim ve reklamlarinin yapilmasi, ulusal
ve uluslararasi miisteriler i¢in giivence teskil eder. Ciinkii, miisteri 6deyecegi fiyatla
hangi kosullara ve normlara uygun bir otelin hizmetlerinden yararlanacagin1 6nceden
saptamis olur (Olali ve Korzay, 1993: 40). Ayrica smiflandirma belli standartlar
ifade ettigi i¢in haksiz rekabeti ve fiyat uygulamalarini 6nlemektedir. Siniflandirma
belirli kategorilerde yer alan otel isletmeleri arasinda hizmet kalitelerini yiikseltmeye

tesvik edici bir unsur (Lawson, 1995: 5) olmasi1 yoniiyle de faydalidr.

Otel isletmeleri c¢esitli yazarlar tarafindan farkli kriterlere gore
smiflandirilmigtir.  Farkli arastirmacilarin - smniflandirmalart  incelendiginde genel
olarak gelisim asamalari, faaliyet siireleri, miilkiyet durumu, ulasim araclari ile olan

baglanti, karsiladiklar1 konaklama ihtiyacinin tiirii, hukuki, hizmet sunulan miisteri
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tipi ve Olgek simiflandirma kriterleri olarak kullamlmistir Bu kapsamda geligsim
asamalarina gore liikks, vasat, yan konaklama igletmeleri (Olali ve Korzay, 1993: 31),
faaliyet siirelerine gore mevsimlik, devamli (Mavis, 2006: 14; Olali ve Korzay, 1993:
35), miilkiyet durumuna gore, 6zel, karma ve kamu (Yilmaz, 2007: 9), ulastirma
araglari ile olan baglantisina gore havaalani, istasyon, karayolu ve kavsak (Sener,
2001: 22), karsiladiklart konaklama ihtiyacinin tiiriine gore kaplica ve kiir, sayfiye,
kongre amagli, dag ve spor amagl (Kozak ve diger., 2008: 6), hizmet sunulan
miisteri tipine gore; aileye ve is adamlarina hizmet sunan (Yilmaz, 2007: 9), 6lcege
gore biiylik (en az 200 odali), orta (40-80o0da), kiigiik (10-20 oda) (Sener, 2001; 24)
hukuki bakimdan ise bakanlik belgeli, belediye belgeli olarak siniflandirilmistir.

Tiirkiye’deki otel isletmelerinin hukuki acidan siniflandirilmasi, 2634 sayili
Turizmi Tesvik Kanunu’nun 37 Maddesinin (a) bendi uyarinca g¢ikarilan “Turizm
Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin Yonetmeligi” 19. maddesine
gore. Turizm isletme belgeli oteller, bes yildizli, dort yi1ldizli, Gi¢ yildizl, iki yi1ldizli
ve bir yildizli oteller olarak simiflandirilmigtir (Resmi Gazete, “Turizm Tesislerinin
Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Yénetmeligi”, 21.06.2010, Sayi, 25852)

2. OTEL iSLETMELERININ ORGANiZASYONU

Isletmelerde planlama asamasinda belirlenen amaclara ulasilmas: icin
kurulmas: gereken sistemli yap1 olarak ifade edilen organizasyon, “Isletmelerin
amacina ulasabilmesi icin yapilacak faaliyetleri belirlemek, benzer faaliyetleri
gruplamak, faaliyetleri gorecek kisileri saptamak ve bunlar arasinda bir diizen
saglamak” (Olali ve Korzay, 1993:295) olarak ifade edilebilir. Organizasyon,
planlama asamasinda onceden belirlenmis hedeflere ulagsmak icin birlikte ¢alisan bir

grup insan faaliyeti olarak tanimlandiginda, otel organizasyonu (Batman, 2008: 95);

e Oteli amaglarina ve hedeflerine ulastiracak islerin belirlenmesi,
e Oteldeki temel is boliimiiniin kararlastirilmast,
e Temel is boliimii igerisinde yer alacak boliimlerin belirlenmesi,

e Boliimler arasi yetki ve iliskilerin belirlenmesi,
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e Boliimlerin sematik olarak ifade edilmesidir.

Bir otel isletmesinin varligini siirdiirebilmesi etkin ve verimli ¢aligmasi ancak
uygun organizasyon yapisinin olusturulmasi ile miimkiindiir. Otel isletmelerinde
organizasyon yapisinin olusturulmasinda; faaliyet yapisi, biiyiikliik, kurulus yeri,
hizmet verdigi gruplarin 6zellikleri ve otelin kurulus amaglar1 agisindan onemli

farkliliklar ortaya ¢ikmaktadir.

Baslangicta basit bir organizasyon yapisina sahip olan otel isletmeleri
giiniimiizde meydana gelen teknolojik ve sosyal gelismeler sonucu Onemli
degisiklikler gostermistir. Otel isletmelerindeki biiyiime ve gelisme sonucunda,
isletmelerin tek kisi tarafindan yonetilmesi zorlastigindan, gesitli gorevler kendi
alanlarinda uzman personellere devredilerek “boliim” kavrami kullanilmaya
baglanmistir (Tagkin, 1997: 7; Kalt, 1979: 284; Batman, 2008: 95). Sekil 1 biiyiik bir

otelin organizasyon semasini gostermektedir.

Otel isletmelerinde organizasyon yapisinin olusturulmasinda faaliyetin yapisi
onemli bir belirleyicidir. Otel isletmelerinde bulunan béliimleri iki ana grupta
degerlendirmek miimkiindiir. Bunlar gelir getiren boliimler (faaliyet veya hizmet

sunulan) ve gelir getirmeyen (destek) boliimlerdir (Sener, 2001: 126).

Gelir getiren boliimler olarak da adlandirilan faaliyet ve hizmet boliimleri
hem gelirin saglandigr hem de maliyetin olustugu merkezlerdir. Bunlar; konaklama
bolimii, yiyecek icecek bolimii ve yardimci boliimlerdir (Eraslan, 2004: 3). Bu
boliimlerin sayisi otellerin tiiriine ve biyiikliiklerine gore farkliliklar gosterir. Gelir
getirmeyen bolliimler ise igletmenin islevlerini yerine getirmesi icin gerekli olan fakat
dogrudan gelir getirmeyen boliimlerdir. Bunlar, insan kaynaklari, pazarlama ve satis,

muhasebe, teknik servis boliimii ve giivenlik boliimleridir (Bucak, 2007: 15).
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Sekil 1. Biiyiik Bir Otelin Béliimleri

GENEL MUDUR
Sekreter
[ | | | | \ | | |
Yiyecek Banket Konaklama Animasyon Insan Giivenlik Pazarlama Muhasebe Satin Alma Teknik Servis
Icecek Bol. Yonetimi Bol Bol. Kaynaklar1 Bol. Bol. Bol. Depolama BRol.
| ' | |
I |
- Restoranlar — Kat On Biro  |— — Egitim Halkla Maliyet
Hizmetleri Y oneticisi Iligkiler Kontrolii
| Barlar | Kat Rezervasyon | | Ise Alma Misteri Biitgeleme
Yo6neticisi Iliskileri
| Mutfaklar L | Genel Alan Resepsiyon Personel Ar-Ge
Yoneticisi Degerleme
| Oda Ser. | | Camasirhane OnKasa | —| Endiistriyel
Tligkiler
|| Catering Kat Ofisi Santral || L] Is Analizi
— Is Degerleme
Bulasikhane Konsier

Kaynak: Kozak, 2008: 41 Adapte Edilmistir.
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2.1. HIZMET BOLUMLERI

Hizmet boliimleri, otelin kazan¢g saglayici hizmetlerinin  sunuldugu
boliimlerdir (Sener, 2001: 126). Konaklama boliimii, yiyecek icecek bolimii ve
yardimct bolimlerdir. Bu boliimlerde hizmetin iiretilmesi ve sunulmasi esnasinda

miisteriler ile isgoren arasinda dogrudan iligki s6z konusudur.

2.1.1. Odalar Bolimii

Odalar boliimi, otel isletmelerinin temel hizmeti olan konaklama hizmetinin
sunumunu ger¢eklestiren boliimdiir. Boliim kendi i¢inde 6n biiro, kat hizmetleri ve

tiniformal1 hizmetler béliimleri olmak {izere ti¢ boliimden olusur.

On Biiro Béliimii: Konuklarin daha isletmeye gelmeden once rezervasyon
yaptirma asamasinda iken iliski icinde bulunduklar1 ve otelde konakladiklar1 siire
icerisinde bekledikleri hizmetlerin sunulmasinda 6nemli rol oynayan bdoliimdiir
Konuklarin otelde ilk karsilandigi, agirlandigr ve ugurlandigi yer olmasi nedeniyle
oldukca onemli bir konuma sahiptir (Eraslan, 2004: 17). Miisterilerin otel isletmesi
hakkindaki izlenimlerinin sekillenmesinde 6n biiro isgorenlerinin becerileri ve
davranislar1  belirleyicidir (Jones, 1995: 135). On biiro boliimiiniin temel
fonksiyonlart; oda satislarini yapmak, konuklarin kayitlarmi ve hesaplarini tutmak,
haftalik, aylik, yillik raporlari tutmak, cesitli danisma ve bankacilik islemlerini
vermek, miisteri sorunlariyla ilgilenmek ve oteldeki diger boliimlerin uyum
icerisinde caligmasi icin gerekli olan bilgileri dagitmaktir (Misirli, 2001: 25). On
biiro boliimiiniin alt boliimleri; resepsiyon, 6nkasa, rezervasyon, danigsma(concierge)

ve telefon santralidir.

Kat Hizmetleri Boliimii: Kisaca “ bir otelin temizligi, dekorasyonu, diizeni
ve bakimi gorevlerinin yiiriitildigi bolim” (Kozak ve diger., 2008: 242) olarak
tanimlanabilir. B6liimiin baglica gorevleri; miisteri odalari, koridorlar, ortak kullanim

alanlari, havuzlar, idari ofisleri, depolar, camasirhane, personel alanlar1 ve otel
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icerisinde ¢esitli yiyecek- igecek, eglence ve toplanti solanlarinin temizligidir

(Kozak, 2001: 1; Medlik, 1997: 55).

Kat hizmetlerinin temel fonksiyonu, miisteri odalarina hizmet vermesidir.
Konaklama boliimiiniin en faal birimi olup, miisterilere konaklama siireleri boyunca
temizlik, g¢ekicilik ve konuklarin kendilerini evlerindeki kadar rahat hissetmelerini
saglayacak samimi bir ortamin olusturulmasiyla miisteri memnuniyetinde etkin bir
role sahiptir (Olali ve Korzay, 1993: 26). Basta 6n biiro olmak iizere diger boliimlerle
sik1 bir isbirligi icerisindedir. On biiro ve kat hizmetleri isgorenleri arasindaki etkili
iletisim konuk memnuniyetine katkida bulunur ve konuk odalarinin durumunun

tespiti i¢in 6n biiroya yardimci olur (Misirli, 2001: 25).

Uniformali Hizmetler Béliimii: On biiro fonksiyonlarin biitiinleyici
pargasi olan ve konuklara bir ¢esit kisisel hizmet sunumunun gergeklestigi boliimdiir.
Miisterilerin otele varig ve ayriliglarinda karsilamak, arabalarini park etmek, danisma
islemlerine yardimci olmak ve miisterilere ait bagajlar1 odalara tasimak vb.

hizmetleri yerine getirir (Medlik, 1997: 53).

2.1.2. Yiyecek icecek Boliimii

Yiyecek ve i¢eceklerin hijyen ve sanitasyon kurallarina uygun olarak servise
hazir hale getirilip konuklara sunuldugu hizmet alanlaridir (Mesleki Egitim ve
Ogretim  Sisteminin ~ Giiglendirilmesi Projesi (MEGEP), 2007: 391). Otel
isletmelerinde yiyecek icecek boliimii; mutfak, satin alma ve yiyecek icecek servis
alanlar1 olarak ii¢ ana bolime ayrilir (Turizm Bakanligi, 1993: 16). Bir otel
isletmesinde yiyecek i¢cecek boliimlerinin sayisit ve biiyiikliikleri otelin kapasitesine
ve faaliyet yapisina gore farkliliklar gosterebilir. Yiyecek igecek boliimii otelin ¢esitli
restoranlarinda, barlarda ve banket vb. servis alanlarinda konuklara sunulmak tizere
yiyecek icecek maddelerinin tedariki, depolanmasi, hazirlanmasi ve korunmasi

islemlerini gergeklestiren boliimdiir (S6kmen, 2006: 39).
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Bir otelin odalar boliimiinden sonra en fazla gelir olusturan bolimi yiyecek
icecek boliimiidiir (Batman, 2008: 121; Sokmen, 2006: 39). Yiyecek ve icecek
satiglart otel isletmelerinde ¢ok Oonemlidir ve potansiyel olarak karli olabilecek her
irlinlin 1yi arastirilmasi, otelin basaris1 ve karliligi agisindan onemlidir (Batman,
1999: 123). Miisteri ve isgoren etkilesiminin ¢ok sik yasandigi boliimde sunulan
yiyeceklerin  kalitesi ve hijyeni yaninda isgérenin niteli§inin  miisteri
memnuniyetinde 6nemli olmasi bu birimlerde istihdam edilecek iggoéreni 6nemli hale

getirmektedir.

2.1.3. Yardimci Boliimler

Otelin tiir ve biiyiikliigline gore degisiklik gosteren miisterilerin cesitli
ihtiyaglarini karsilayan ve isletmeye gelir getiren linitelerdir. Bunlar; berber, kuafor,
cicekei, sigara-gazete satis biifeleri, hamam ve sauna gibi gesitli ek hizmetlerdir

(Taskin, 1997: 10).

2.2. DESTEKLEYICI HIZMET BOLUMLERI

Gelir getirmeyen bdliimler olarak da adlandirilan destekleyici hizmet
boliimleri, isletmenin islevlerini yerine getirmesi i¢in gerekli olan boliimlerdir.
Bunlar; insan kaynaklari, muhasebe, satis ve pazarlama teknik servis bolimii ve
giivenlik boliimleridir (Sener, 2001: 60). Destek boliimlerinin miisterisiyle direk
iliskisi yoktur. Orgiitlenme sekilleri genelde otel genel miidiirliiklerine veya miidiir

yardimcilarindan birine bagli olacak sekilde diizenlenir.

2.2.1. insan Kaynaklar1 Boliimii

Otel isletmeleri hizmet iiretilen emek yogun isletmelerdir. Uretim ve
tilkketimin es zamanl oldugu otel isletmelerinde isgdren miisteri etkilesimi hizmetin

kalitesinin miisteri tarafindan algilanmasinda 6nemli bir belirleyicidir. Bu, dogal

olarak isgdreni 6nemli hale getirmektedir.
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Insan kaynaklar1 boliimii, bir otel isletmesinde hizmetin temel iireticisi olan
insan kaynagi ile ilgili bolimdiir. Boliimiin temel islevleri: insan kaynaklar
planlamasi, is analizi, personel bulma, ise alma, ise alistirma, egitim, motivasyon,
personel degerleme, is degerleme, licretleme, disiplin, verimlilik ve endiistriyel

iliskilerin diizenlenmesidir (Kozak, 2004: 29).

2.2.2. Muhasebe Boliimii

Otel isletmelerinde tiim faaliyetlerin etkin bir bigimde yiiriitilmesi, diizenli
isleyen bir muhasebe sisteminin bulunmasina baglidir (Sener, 2001: 162). Muhasebe
boliimii otel isletmesinin finansal faaliyetlerini yiirlitmekle ve muhasebe kayitlarini
takip etmekle sorumlu bdliimdiir. Bunun yaninda biitceleme, tahmin raporlar
hazirlama ve yonetim kararlarinin alinmasinda yonetime yardimei olur (Eraslan,
2004: 4). Muhasebe kayitlar1 otel igletmelerinin boliimlerinin ¢alisma performanst,
kontrol ve denetiminin yapilmasinda onemli katkilar saglar. Otel isletmeleri
muhasebe sistemlerini otel yoneticilerinin ihtiyaglarina cevap verebilecek ve

belirlenen amaca hizmet edebilecek sekilde kurmalari gerekir (Sener, 2001: 163).

2.2.3. Teknik Servis Bolimii

Teknik servis hizmetleri otelin degisik boliimlerinde kullanilmakta olan arag,
gere¢ ve donanimlarin her zaman kullanima hazir bir durumda bulunmalarim
saglamakla gorevli bolimdiir (Kozak, 2008: 388). Modern bir otelde sicak sular
akmiyor, klimalar1 ¢alismiyorsa sunulan hizmetler aksayacak ve belki de hizmet
duracaktir. Bu nedenle, teknik boliim 6nemli sorumluluklar tasimaktadir (Sener,
2001:178). Teknik servis boliimii, otellerde 1s1, 151k, enerji gibi teknik donanimlarin
yansira sihhi tesisat, elektrik, yiizey ve bina bakimu ile ilgili islerden sorumlu uzman

isgorenlerden olusur (Foster, 1992: 61).
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2.2.4. Satis ve Pazarlama Boliimii

Otel isletmelerinde satis ve pazarlama boliimii, otelin sundugu {riin ve
hizmetlerin tanitim ve reklamini yapmak, acenteler ile anlasmalar yaparak oda
satiglarin1 gergeklestirmek, ziyafet ve kongrelerle ilgilenmek ve halkla iligkiler
faaliyetlerini yiiriitmekle sorumlu boliimdiir (Eraslan, 2004: 4). Otel isletmeleri artan
rekabet ve piyasa kosullarindan dolayr karliligmni artirmak ig¢in iirettigi mal ve
hizmetlerin reklam ve satisin1 bagarili bir sekilde yiirlitecek pazarlama 6rgiit yapisina

sahip olmasi gerekir.

2.2.5. Guvenlik Boliimii

Giivenlik boliimii, otel miilkiiniin korunmasiin yani sira; otel icerisinde
konaklayan miisterilerin ve isgdrenlerin mal ve can giivenligini tehdit eden konularla
ilgili onlem alma hizmetlerini yiiriiten bolimdir (Kozak, 2008: 381). Hem otel
isletmesinin hem de miisterilerin esyalarinin korunmasi, giivenlik boliimiiniin en
oncelikli gorevidir (Hayes ve Ninemeier, 2006: 410). Giivenlik boliimii miidiirii ve
isgoreni mesleki egitimi almis veya belli bir siire bu gorevleri yapmis kimselerden
olugmaktadir. Son yillarda ise giivenlik boliimii iggérenleri kanun geregi profesyonel

egitimi almis sertifikali uzman isgérenlerden olugsmaktadir.

3. OTEL iSLETMELERINDE YIYECEK iCECEK BOLUMU

Otel isletmelerinde yiyecek-igecek boliimii, konuklarin her tiirlii yiyecek-
icecek gereksinimlerini 24 saat karsilayan bolimdir (Sokmen, 2006: 39). Hizmet
boliimleri igerisinde yer alan yiyecek-igecek boliimii; konaklama boliimiinden sonra
en fazla gelirin saglandigi ve miisteri-isgéren iliskisinin en yogun yasandigi
alanlardir. Yiyecek-igecek boliimii temel olarak satin alma, mutfak ve yiyecek-icecek
servisi boliimlerinden olusmaktadir (Kozak, 2008: 273). Otel isletmelerinde
konaklayan miisteriler konaklama siiresince zamanlarinin biiyiik bir kismin yiyecek
icecek servisinin sunuldugu servis salonlarinda ve eglence merkezlerinde gegirirler.

Yiyecek-igecek boliimlerinde ozellikle servis boliimlerinde sunulan hizmetler
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misteri ile iggdren arasinda yiiz yiize iliskileri gerektirdiginden iggorenlerin nitelikli
ve egitimli kisilerden olusturulmasi hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
acisindan ¢ok oOnemlidir. Otellerde yiyecek-icecek boliimleri sadece konaklama
yapan miisterilere hizmet veren alanlar degildir (Olali ve Korzay, 1993: 364). Biiyiik
oteller restoran, bar, ziyafet ve kongre salonlari, eglence merkezleri ve daha pek ¢cok
servis alanlariyla bolge halkina hizmet vererek yiyecek-igcecek gelirlerinde ¢ok
onemli artiglar saglamaktadir (Denizer, 2005: 19). Yiyecek i¢ecek boliimleri, gelir
katkisinin yaninda kaliteli hizmet sunumuyla otelin reklam ve hizmet kalitesinin

tanitiminda énemli rol oynar.

Otel isletmelerinin yiyecek igecek boliimlerine bagli tinitelerinde sunulan
hizmetler ¢ok ¢esitli, gii¢ ve bir o kadar da sorumluluk gerektirmektedir (Sokmen,
2006: 39). Bu nedenle son derece karmagik faaliyetlerin gerceklestirildigi boliimiin
organizasyonu ¢ok iyi diizenlenmelidir (Kozak, 2008: 271). Bir otelin yiyecek-igecek
boliimii ancak iyi organize edilmis, nitelikli insan giicli kaynagi ile desteklenmis, iyi
egitim gormiis ve yeterli tecriibeye sahip bir yonetici tarafindan idare edildiginde

amaglanan sonuglara ulasabilecektir (Sener, 2001: 143).

3.1. YIYECEK iICECEK BOLUMUNUN ORGANIZASYON YAPISI

Yiyecek-igecek bolimii, kendi igerisinde iyi bir organizasyon yapist ile
caligmalarimi stirdiirmelidir. Ayrica tek basma faaliyetlerini siirdiirmesi miimkiin
olmadigindan, diger otel boliimleri ile siki bir isbirligini saglayacak sekilde
islevlerini diizenlemelidir. Ornegin, mal tedarikinde satin alma béliimiiyle, satist
yapilan liriinlerin kayitlart ve denetimi i¢in muhasebe ve 6n biiro boliimiiyle, temizlik
islerinde kat hizmetleriyle, 1s1 ve aydinlatma konularinda teknik servis ile is birligi

icerisinde olmasi gerekir (Cetiner, 2002: 22).
Yiyecek igecek boliimii yiyecek-igecek servisi, satin alma, ve mutfak

boliimlerinden olusur. Restoranlar, barlar, kafeler, oda servisi, ziyafet ve konferans

salonlari, yiyecek icecek servis boliimleri mutfak ve satin alma ise yiyecek icecek
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tiretim boliimleri olarak boliimlenmektedir (Turizm Bakanligi, 1993: 16). Sekil 2°de

yiyecek-i¢ecek boliimiiniin organizasyon semasi verilmistir.

Sekil 2. Yiyecek Icecek Béliimii Organizasyon Semast

Genel Miidiir
v
Yiyecek igecek
Miidiirii
y
v v
1 Servis Boliimii [ ] Mutfak Bolimii Satin Alma L
—{ Restoranlar — Ana Mutfak Satm Alma |
|| Ziyafet Salonlar —  Diger Mutfaklar Teslim Alma | |
—| Barlar ve Kafeler 1 Pastane
Depolama -
— Oda Servisi I Kasaphane
—| Konferans Salonu | Personel Mutfagi
| | Diger Yiyecek- L Bulasikhane
Icecek. Alanlari

Kaynak: Yilmaz, 2004: 5 Adapte edilmistir.

3.2. MUTFAK BOLUMU

Otel 1sletmelerinde mutfak, yiyecek ve igeceklerin tiretiminin yapildig1 yerdir
(Sokmen, 2006: 53). Otellerin biiyiikliik ve faaliyet tiirlerine goére biri ana mutfak
olmak iizere birden fazla mutfagin bulunmasi miimkiindiir. Ana mutfagin disinda
otellerde ziyafet mutfagi, oda servisi mutfagi, snack yiyeceklerin hazirlandig1 havuz
bar mutfagi ve menii kartlarindan siparis usulii servisi alinan alakart restoran
mutfaklari bulunmaktadir (Aktas, 2005: 11). Mutfak boliimiinde as¢1 basi, as¢1 basi
yardimcist (Su sefi), bolim sefleri (soguk, sicak, pastane vb.), asc1, as¢t yardimeilari

(yamaklar1) ve stajyerler gérev yapar.

Miisterilerin beslenme ihtiyaglarini karsilayan mutfak, ayni1 zamanda onlarin

sagliklartyla da yakindan ilgilidir. Yiyecek icecek hizmetlerinin sunuldugu yerlerde
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besinlerin hazirlanmasit ve servisinde gorevli olan isgérenin hijyen konusunda
egitimli ve bilgili olmast hem hizmet verilen isletmenin kalitesi ve devamliligi
acisindan hem de tiiketici sagliginin korunmasi agisindan ¢ok 6nemlidir (MEGEP,
2007: 391). Yemeklerin hijyenik olmamasindan kaynaklanan herhangi bir hastalik ya
da zehirlenme otel adina geri doniilmesi zor olumsuzluklara neden olur. Bu nedenle,
otel igletmeleri boyle bir duruma diismemek i¢in son yillarda biiylik 6nem kazanmis
olan HACCP (Hazartd Analyzis of Critical Control Points , Kritik Kontrol
Noktalarinda Tehlike Analizi) sistemini yiyecek i¢ecek alanlarinda uygulamaya

baslamistir (Aktas, 2006: 243).

3.3. SATIN ALMA VE TESLIM ALMA BOLUMU

Otellerde iiretilen yiyeceklerin kalitesi satin alma siireci ile baglar. Satin alma
boliimi kaliteli {irtinii uygun fiyatla tam zamaninda uygun saticidan almakla sorumlu
boliimdiir. Satin alma boliimii; satin alma, teslim alma ve depolama birimlerinden
olusur (Turizm Bakanhigi, 1993: 16). Satin alma “ bir malin, isletmenin tedarik
politikasina uygun olarak arastirilmasi, se¢imi, satin alinmasi, depolanmasi ve
kullanimu ile ilgili bir fonksiyon” olarak tanimlanir (Davis ve Stone, 1986: 107,

Kogak, 2006: 79).

Teslim alma bolimii, otel isletmelerine gelen yiyecek ve igecek
malzemelerini giinliik teslim alma raporu diizenleyerek kayit altinda teslim alan
boliimdir (Cetiner, 2002: 558). Depolama, satin alinan yiyecek ve igecek
malzemelerinin bozulma, ¢alinma, ¢iirlime ve ¢alinma gibi nedenlerle ortaya ¢ikmasi
olas1 kayiplarin1 6nleme ve muhasebe i¢in gerekli bilgileri saglamak amaciyla alinan
gida maddelerinin 6zelliklerine uygun depolarda muhafaza edilmesidir. Depo i¢in en
ideal yer mutfak ve teslim alma bdoliimlerine yakin alanlardir. Depolarin; stoklanan
malzemelerin bozulmamasi i¢in serin, rutubetsiz, havalandirma sistemli ve kolayca

temizlenebilir 6zelliklere sahip olmasi gerekir (Cetiner, 2002: 558).
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3.4. SERVIS BOLUMU

3.4.1. Otel Isletmelerinde Servis Béliimleri

Otel isletmelerinin konaklama hizmeti yaninda diger temel hizmet bolimii
konuklarinin yiyecek ve icecek ihtiyaclarin karsilanmasidir. Yiyecek icecek servis
boliimleri, otel igerisinde yiyecek ve igeceklerin konuklara sunuldugu alanlardir.
Yiyecek icecek servisi boliimlerinin sayisi otel isletmelerinin biiyiikliiklerine, hizmet
kalitesi anlayisina ve tercihlerine bagli olarak farkliliklar gosterir. Genel olarak otel
isletmelerinde bulunan servis boliimleri olarak; restoran, bar, ziyafet salonu, kahvalti
salonu, lobi, oda servisi ve gece kuliibii (Yilmaz, 2004: 3) sayilabilir. Sekil 3’de
biiylik bir otelin yiyecek-icecek servis boliimleri ve buralarda calisan personelin

kademelendirilmesi verilmistir.

Restoran: Otelde konaklayan ve otel disindan gelen konuklarin yeme ve
icme gereksinimlerini karsilayan, 6glen ve aksam yemekleri servisinin sunuldugu
salondur. (Karagoz, 1994: 27). Oteller, konaklayan konuklarina ve disaridan gelecek
konuklarina yiyecek igecek hizmeti sunmak i¢in bir veya daha fazla restorana sahip
olabilirler. Restoranlarin tipi ve sayisi, otelin hizmet sundugu pazarin genisligi ve
cesitlerine gore belirlenmistir (Medlik, 1997: 67) Restoranlarda yiyecek ve
iceceklerin servisi, agik biife ve alakart servis yontemlerinden birisi veya her ikisi
uygulanarak gergeklestirilir. Otel isletmelerinde restoran, genelde ana mutfaga yakin
bir alanda ve giris katindadir (Yilmaz, 2004: 3). Otel restoranlari, miisteriler ile
isgorenler arasinda yiiz yiize iligkilerin en yogun yasandigi alanlardir. Bu nedenle
restoranlarda verilen hizmetin sunumu, miisteri memnuniyeti ve hizmet kalite

acisindan iyi egitim almis uzman servis elamanlari tarafindan yapilmasi gerekir.
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Sekil 3. Yiyecek-Icecek Servis Boliimleri ve Personeli

Yiyecek igecek Miidiirii
v
Restoran Midiirii
v
| |
Restoran Barlar
l . ’ ’ l.. e e
Restoran Miid.Yrd Oda Servisi Ziyafet Salonu Bar Mudiirii
Sef Garson Siparis Alict Ziyafet Sefi Bar Kaptani
Garson Garson Ziyafet Garsonu Barmen
v ! v v
Sef Komi Sef Komi Ziyafet Komisi Bar Garsonu
Komi Komi Bar Komisi
v v
Stajyer Stajyer

Kaynak: Yilmaz, 2004: 1

Ziyafet Salonlar1: Ziyafet, belirli sayidaki gruba bir nedenle verilen toplu
yemektir. Ziyafet salonu ise amacina uygun olarak sahnesi ve dans pisti bulunan
biiyiik salonlardir. Diigiin, nisan, is yemegi, kutlama, resmi yemekler, vb, nedenlerle
diizenlenen yemekler (Turizm Bakanligi, 1993: 373) genel ziyafet organizasyonlar

olarak sayilabilir.

Otel isletmeleri agisindan ziyafet diizenlemeleri gelir getirici 6nemli
faaliyetlerdir. Son yillarda kongre organizasyonlarinin da ziyafet organizasyonlarina
eklenmesi ile bu tlir organizasyonlarin 6nemi daha da artmistir. Giiniimiizde, hem
sehir hem de tatil turizmi amagli otellerde rekabet iistiinliigli saglamak ve gelir elde
etmek amaciyla birden fazla iyi donatilmis ziyafet salonlarinin olusturuldugu

gorilmektedir. Biiyiik otellerde ziyafet boliimii, yiyecek icecek miidiiriine bagli ayri
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bir boliim olarak ¢cogunlukla kendi servis elamanlari ile hizmet vermektedir (Yilmaz,
2007: 3).

Barlar: Otel isletmelerinde Onii bir tezgahla gevrili, ¢esitli alkollii ve alkolsiiz
ickilerin ve servisi kolay hafif yiyeceklerin satildigi ve servisinin yapildig
yerdir.(Sokmen.2006: 165). Otel pazarinin genisligi ve c¢esitliligi, icki servisi igin
otelin temel satis noktasi olan otel barlarinin tiiriine ve sayisina da yansimaktadir
(Medlik, 1997: 68). Servis bar, lobi bar, restoran bar, roof bar, havuz bar, vitamin bar
vb. otel isletmelerindeki bar ¢esitleri 6rneklerini olusturmaktadir. Barlar midiirii, bar

kaptani, barmen, bar garsonu ve komiler barlarda gérev yapan servis igsgorenleridir.

Lobi: Konuklarin otele giris islemleri esnasinda bekleme yaptiklari ve
misafirleri ile goriistiigii; cay, kahve ve aperatif ickilerin alinabildigi servis alanidir.
Lobi bir anlamda isletmenin kabul salonu olarak nitelendirilen mekandir. Genelde

otelin giris katinda resepsiyona yakin alanlardir (Y1lmaz, 2007: 3).

Kahvalti Salonu: Otelde konaklayan ve otel disindan gelen konuklara
kahvalt1 servisinin yapildigi salondur. Klasik Avrupa otellerinde kahvalti servisi
konuklarin yalniz kahvalti ithtiyaglarinin karsilandigi salonlardi. Bugiin otellerde ayr1
kahvalt1 salonu yerine kafe, snack bar gibi salonlar veya restoranlar kahvalti salonu

amacli kullanilmaktadir (Turizm Bakanhigi, 1993: 347).

Oda Servisi: Oda servisi konuklara odalarinda 24 saat kahvalti ve yiyecek
igecek hizmeti veren birimdir. Oda servisinin mevcut olmasi otel isletmelerinin kalite
gostergelerinden birisidir. Diger servis alanlarindan farkli bir servis birimidir. Diger
servis alanlarmin servis konusuna uygun ayr1 bir salonu vardir. Ancak oda servisinin
servis alan1 miisteri odalaridir. Oda servisi boliimiiniin kendisine has bir ofisi ve

servis malzemeleri vardir. Hizmet oda servisi personeli tarafindan yriitiiliir

(M.G.Giirel, 1998: 46).

Gece Kuliibii: Otelde konaklayan ve otel disindan gelen konuklara yemekli

ve i¢kili programlar diizenlenerek eglence hizmetlerinin sunuldugu alanlardir. Aksam
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gec saatlerde agilip sabaha kadar ¢alisan miizikli ve dansli restoran olarak nitelemek

mimkindiir

3.4.2. Servis Personeli Gorev ve Sorumluluklar

Yemek ve icki servisi ¢ok ¢esitli konularda bilgi ve beceri sahibi olmayi
gerektiren bir istir. Siparis edilen yiyeceklerin mutfaktan, igkilerin bardan getirilip
masaya servis edilmesi hizmetin sadece bir boliimiidiir. Iyi bir servis hizmeti aym
zamanda servis araglarinin temizlik ve bakimi, arag ve gereclerin dogru se¢imi,
zamaninda servis edilmesi gibi dnemli faktorleri gerektirir. Ayrica rezervasyonlarin
alinmasi, siparisin yazilmasi, yemek ve ickilerin usuliine uygun tasinmasi ve servisi

servisin diger 6nemli ayrintilaridir (M.G.Giirel, 1998: 59).

Otellerde yiyecek-igecek servisi bilgi ve beceri sahibi isgorenler tarafindan
yapilir. Ciinkii gorgii ve protokol kurallarinin 6grenip uygulanabilmesi, satis ile ilgili
incelikler, insan iliskileri, 6grenilmesi uzun yillar gerektiren konulardir. Servis
hizmetleri 6zenli ve titiz bir calismayr gerektirdiginden dolayr iyi1 bir is
organizasyonu gerektirir. Ancak bu sayede basarili bir servis hizmeti verilebilir. Bu
yiizden servis personeli yaptiklari islere, meslekteki kidemlerine, bilgi ve becerilerine
gore kademelendirilirler Servis personelinin kademelendirilmesi ile ilgili en yaygin
sistemler Fransiz ve Amerikan otelciligindeki sistemlerdir (Y 6riikoglu, 1994: 33). Bu
calismada yayginligi agisindan Amerikan personel kademelendirme sistemi

tanimlanmastir.

Restoran Personeli: Otellerde konuklarin yiyecek ve icecek ihtiyaglarini
karsilamak amaciyla, giiniin 6gilinline ve yiyeceklerin servis usullerine gére birden
fazla restoranda hizmet verilmektedir. Restoranlarda ve barlarda galisan tiim servis
isgorenlerinin yiyecek igecek miidiiriine baglh olarak belirli bir hiyerarsi igerisinde
gorev ve sorumluluklar1 vardir. Asagida servis boliimii iggorenleri ve yoneticilerinin

gorev ve sorumluluklar1 verilmektedir:
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Yiyecek Icecek Miidiirii (Food and Bevarage Manager): Yiyecek igecek
boliimiinde en st kademedeki yoneticidir. Boliimiine bagl yiyecek icecek
boliimlerinden (restoran, mutfak, satin alma) ve buralarda g¢alisan personellerinin
yonetiminden sorumludur. Yiyecek i¢ecek miidiiri (F&B), hem kendi konusunda
hem de otel isletmeciligi alaninda yeterli bilgiye sahip yoneticilerdir (Sener, 2001:
145). Gorevleri:

1. Yiyecek igecek boliimii personelinin kendi i¢cinde ve diger boliimlerle
koordineli ve uyumlu ¢alismasini saglamak,

2. Otelin yiyecek i¢ecek hizmet politikalarini saptamak ve gelistirmek,

3. Boliimiin optimum karliligini saglayacak politikalar1 belirlemek,

4. Otelin belirledigi standartlarin uygulanmasini saglamak,

5. Konuklara sunulan yiyecek ve iceceklerin en diisilk maliyetle en iyi ve
kaliteli servisin sunulabilmesi i¢in satin alma, hazirlama ve servis asamalarinda tim

aktiviteleri denetlemek ve kontrol etmektir.

Restoran Miidiirii (Maitre d’ Hotel): Fransizca adi Maitre d’hotel olan
restoran miidiirii servisin en yetkili kisisidir. Kendisine bagli olan restoran, ziyafet
salonu, oda servisi ve barlarin yOnetiminden birinci derecede sorumlu servis
konusunda en iist egitici ve uygulayicidir (Kogak, 2006: 37). Restoran miidiirii iyi
derecede yabanci dil bilen ve uluslararasi, ulusal ve bolgesel yiyecek ve igecekler

hakkinda iyi bir mesleki egitime sahip tecriibeli yoneticilerdir. Gorevleri:

1. Servis elamanlarini ise almak, isten ¢ikartmak ve terfi vermek,

2. Personelin ¢aligma ve izin saatlerini programlamak,

3. Insan kaynaklar1 ydnetimiyle isbirligi icinde personele egitim vermek ve
egitim programlar1 diizenlemek,

4. Toplantilara katilmak ve boliimiiyle ilgili raporlar vermek,

5. Mutfak sefi ile birlikte menii planlamas1 yapmak ,

6. Servis boliimiine gerekli arag, gere¢ ve donanimlarin alinmasini saglamak,

7.Yonetimi altindaki isgdrenleri otelin hizmet politikast anlayisi

dogrultusunda ¢aligmalarini denetlemek ve diizenlemek,
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8. Servis Oncesi servis elamanlari ile toplanti (meeting) yaparak personele

servis ve menii hakkinda bilgi vererek gorev dagilimlarini yapmaktir.

Restoran Miidiir Yardimcis1 (Head Waiter ): Restoran miidiiriinden sonra
restoranda en yetkili kisidir. Restoran midiiriiniin olmadig1 zamanlarda onun yerine
vekalet eden ve ileride restoran miidiirliigiine aday konusunda yeterli bilgi ve

tecriibeye sahip servis personelidir (Yilmaz, 2004: 14). Gorevleri:

1. Personelin yonetim ve denetimini yapmak,

2. Restoran miidiiriiniin olmadig1 zamanlarda meetingleri diizenlemek,
3. Rezervasyonlar1 almak ve ilgili servis personeline bildirmek,

4. Konuklar1 restoran girisinde karsilamak,

5. Servis Oncesi yapilacak hazirliklar1 diizenlemek,

6. Restoran miidiiriine yardimci olacak gerekli raporlart diizenlemek,

Kaptan (Sef Garson) Captain: Amerikan otelcilik sistemi igerisinde garson
ile restoran miidiiri yardimcisi arasinda yer alan servis isgorenidir. Kaptan, yiyecek
ve iceceklerin servisi konusunda yeterli mesleki egitim ve bilgiye sahip en az bir
yabanci dili 1yi derecede konusabilen servis personelidir. Kaptan, restoranda ii¢ veya
bes postadan (Bir garsonun servis siiresince bakmakla ytikiimlii oldugu masa sayisi)
sorumlu olan servis eisgorenidir. Kaptan postalarda calisan garsonlarin ¢alismalarini
diizenleyerek gerektiginde kendine ait postalarda isin aksamamasi i¢in bizzat servis

yaparak garsonlara yardime1 olur (M.G. Giirel, 1998: 64). Gorevleri:

1. Restoran miidiir yardimeisinin emirlerini personele duyurmak,

2. Servis ¢alismalarini denetlemek ve eksikleri tamamlamak,

3. Konuklar karsilamak ve masalarina gotiirmek,

4. Mutfak ile servis personeli arasindaki iligkileri diizenlemek,

5. Sorumlu oldugu postalarin servis akisini gozlemlemek ve gerektiginde

aksakliklarin ¢itkmamasi i¢in miidahale etmek.
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Garson (Waiter): Yiyecek icecek hizmetlerinin verildigi yerlerde servis 6n
hazirliklari, siparig alma, yiyecek ve igeceklerin servisi, hesabin takdimi ve tahsili
islerini yapan nitelikli personeldir (MEGEP, 2007 :395). Genelde alakart
restoranlarda 4-5, acgik biife restoranlarda 15-20 masanin servisinden sorumludur.
Servis esnasinda devamli postasinin basinda bulunur ve postasindaki hizmetin

kusursuz olarak gergeklesmesini saglar. (S6kmen, 2006: 45—46) Gorevleri:

—

. Kendi postasindaki kuveri atmak ve kontrol etmek,

2. Postasina ait servantlari (yedek servis ara¢ ve gereglerinin depolandigi
malzeme dolabi1) diizenlemek ve eksik takimlar1 tamamlamak,

. Rezervasyonlardan haberdar olmak ve gerekli diizenlemeleri yapmak,

. Konuklardan yiyecek ve igecek siparisi almak ve servisini yapmak,

. Glinliik toplantilara katilmak ve degisiklikleri 6grenmek,

. Altinda ¢alisan komileri egitmek ve ¢aligsmalarini diizenlemek,

. Hizmet i¢i egitimlere katilarak mesleki egitim ve bilgilerini artirmak,

. Konuk istek ve sikayetlerini ile ilgilenmek,

O 0 39 & U ~ W

. Yiyecek ve igecek se¢iminde konuklara yardimci olmak,
10. Konuktan hesab1 tahsil ederek adisyonu kasiyere iletmek,

11. Servis bittikten sonra kendisine ait boliimiin diizenlemesini yapmak.

Sef Komi (Bus Boy): Komilikte en az iki yilim1 tamamlamis olan
kimselerden segilir. Sef komilik garsonluga gegis basamagidir. Servis esnasinda ve

servis Oncesinde garson yardimciligi yapan kisidir (Kogak, 2006: 41). Gorevleri:

1. Servisten 6nce komilerin kigisel temizligini ve kiyafetlerini kontrol etmek,

2. Restoranin temizligini ve ac¢ilis caligmalarim1 kontrol etmek, eksikleri
diizenlemek,

3. Gerektiginde sikisan postalara yardim etmek,

4. Komilerin tiim sorunlartyla ilgilenmek ve tistlerine haber vermektir.
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Komi: Servis personelinin ilk basamaklarindan biridir Yeteri kadar aprenti
gorervini yaptiktan sonra restoranda servis ¢alismalarina yardim etmeye baslamis

garson yardimcisidir.(Kogak, 2006: 40). Gorevleri:

. Calistig1 postanin temizligini yapmak,
. Restoran agilig ¢aligmalarin1 yapmak,

. Garsonlarin verdigi gorevleri yapmak,

1

2

3

4. Boslar toplamak,
5. Kirli sigara tablalarini temizleriyle degistirmek,

6. Servis arag ve gereglerinin temizligini yapmak ve servantlara tagimak,
7

. Egitimlere katilip mesleki bilgi ve becerisini artirmaktir.

Stajyer (Apranti): Otelcilik ve turizm egitimi géren 6grenciler ve meslege

yeni giris yapmis vasifsiz personeldir. Gorevleri:

1. Servis ile ilgili bilgi ve beceri kazanmak,
2. Isletmeyi ve kurallar1 6grenmek,
3. Servis arag ve gereclerin temizligi ve kullanim alanlarin1 6grenmek,

4. Boslar1 bulasikhaneye tasimak.

Bar Personeli: Bar personeli barlar midiiriine bagl olarak otelin gesitli
barlarinda (Snack Bar, Restoran Bar, Disko Bar, Vitamin Bar vb) miisterilere i¢ki
hazirlayan ve servisini yapan isgorenlerdir. Bar personeli barlar miidiirii, bar kaptani,
barmen, bar garsonu ve bar komisinden olusur. Bar boliimii servis isgorenlerinin

gorev sorumluluklari agagida verilmistir.
Barlar Miidiirii: Oteldeki tiim barlarin ¢alismalarini yonlendiren ve
denetleyen en iist boliim yoneticisidir. Yiyecek icecek miidiiriine baglh caligir

(S6kmen, 2006:49). Gorevleri:

1.Barda satilacak olan ickilerin g¢esitlerini, kokteyllerin formiillerini

hazirlamak ve servis seklini belirlemek,
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2. Bar personelinin ¢aligma saatlerini ve izin giinlerini diizenlemek,
3. I(;ki kartlarini hazirlamak,

4. Bar maliyetlerini kontrol etmek,

5. Bar personelini egitmek, ise almak ve ¢ikartmak,

6. Oteldeki diger barlarla ve diger boliimlerle koordinasyonu saglamak.

Bar Kaptami: Bar miidiiriinden sonra gelen yetkili servis isgorenidir.
Barlarda calisan personelin c¢alismalarini denetler. Bar miidiiriinlin olmadigi
zamanlarda onun yerine vekalet eder. I¢ki ve kokteyllerin servisi konusunda yeterli

mesleki bilgiye sahip tecriibeli barmenlerdir (Y1lmaz, 2004: 124). Gorevleri:

1. Bar miidiiriine ¢aligmalarinda yardime1 olmak,
2. Mahiyetindeki personelin yonetim ve denetimini yapmak,
3. Bar acilis calismalarina nezaret etmek,

4. Gerektiginde barmene yardim etmek.

Barmen: Konuklarin siparis ettigi icki ve kokteylleri hazirlayan servis

1sgorenidir. Gorevleri:
1. Siparisi edilen ickileri hazirlamak ve servisini yapmak,
2. Bar ile ilgili malzeme ve igkilerin eksiklerini tamamlamak,
3. Barin 6n hazirligini yapmak,

4. Konuklara gerektiginde bilgi vermek ve onlar1 dinlemek.

Bar Garsonu: Siparisi alinan ickilerin konuklara servisini yapan servis

elamanidir. Gorevleri:

1. Konuklarin siparigini almak ve masalara servis yapmak,

2. Barin servise hazirlanmasina yardimer olmak.

Bar Komisi: Bar garsonu ve barmenin yardimcisidir. Gorevleri,
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1. Bardaklar1 yikamak ve silmek
2. Bar acgilisina yardim etmek ve temizligini yapmak

3. Konuk masalarindaki kiil tablalarini degistirmek

Diger Servis Personeli: Bu personel yaptigi is 6zellik gerektiren kahveci

giizeli, tranjor ve sarap garsonudur.

Kahveci Giizeli (Coffee Girl): Kahveci kiz anlamimna gelir. Otellerin
lobisinde 0zel kahve arabasiyla dolasir veya bir kdsede durarak konuklara Tiirk

kahvesi pisirir ve servis eder.

Transor (Trancheur): Daha ¢ok Fransiz restoranlarinda ve uluslararasi
restoranlarda goriilen kaptan ayarinda deneyimli servis isgorenidir. Biitiin halde
pisirilen tavuk, balik ve biiyiilk et yemeklerini salonda konuk masasiin yaninda

kesip porsiyonlayan servis isgorenidir.
Sarap Garsonu (Sommelier): Alakart restoranlarda, gemilerin

restoranlarinda ve ziyafet salonlarinda konuklara igki ve 6zellikle sarap servisi yapan

servis isgorenidir (M.G. Giirel, 1998: 68).
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IKiNCi BOLUM

OTEL iSLETMELERINDE HiZMET iCi EGITiM VE iSGOREN TATMINi

1. HIZMET iCi EGiTiM

Cagimizda hizla gelisen bilim ve teknoloji, bireylerin ve toplumlarin
yasantilarin1  biiyiik 6l¢lide etkilemekte, sosyal kurumlarin ve isletmelerin
fonksiyonlarmi da degisiklige zorlamaktadir. Degisime ayak uydurabilmenin ve

(154

rekabet giliciinii korumanin en etkili yollarindan birisi “egitim”dir (Selimoglu ve
Yilmaz, 2009: 1). Ciinkii egitim sosyal bir sistem olarak, toplumlarda meydana gelen
gelismelere paralel kisi ve kurumlara yeni bilgi ve hiiner kazandirma yoluyla

toplumun degisen kosullara uyumunu kolaylastirmaktadir (Bursalioglu, 1971: 1).

Genel anlamda “bireyde davranis degistirme siireci veya bireylerin
davranisinda kendi yasantist yoluyla ve kasith olarak istendik degisme meydana
getirme stireci” (Demirel, 1993: 36) seklinde tanimlanan egitim; fertlerin yasamlari

boyunca devam eden kisisel gelisime dayali bir siiregtir.

Isletmeler agisindan bakildiginda egitim, 6grenmeyi gelistirmek igin
sistematik ve planlanmig Ogretim faaliyetlerinin kullanimidir (Armstrong, 2006:
575). Egitim isletmeler i¢in ulasilmasi gereken bir hedef olmayip, isletmelerin
amagclarina ulagmada kullandiklar1 araglardan birisidir (Bingdl, 1996: 161). Bir
isletmede amag ve ihtiyaglar dogrultusunda hazirlanan ¢esitli egitim programlarinin
uygulanmasi isgoérenlerin bilgi, beceri ve davranislarinda olumlu gelismeler
saglayarak insan giiciiniin daha verimli kullanilmasin1 miimkiin kilar. (Ergiil, 2006:

52).

Egitim kapsamu icerisinde yer alan hizmet ici egitim, isletmelerde iggoren
egitimi kapsaminda devamli ve dinamik bir egitim tiiriidiir. Isgdrenlerin
sorumluluklarmi en 1yi sekilde yerine getirebilmesi, insan kaynagmin verimli

kullanilabilmesi (Parlayan, 2009: 2), hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin
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saglanmasinda hizmet i¢i egitim onemli bir yere sahiptir (Yoriik, Dikici ve Uysal,
2002: 299).

Hizmet i¢i egitim, ““ 6zel ve tiizel kisilere ait isyerlerinde belirli bir maag veya
ticret karsiliginda ise alinmig ve caligmakta olan bireylerin gorevleri ile ilgili gerekli
bilgi, beceri ve tutumlar1 kazanmalarini1 saglamak iizere yapilan egitim” (Taymaz,
1997: 4) olarak tanimlanabilir. Aytag (2009: 1) hizmet i¢i egitimi * {iretim ve hizmette
etkinligin, verimin, kalitenin yiikselmesi, iiriiniin iiretimi ve tiiketimi siirecinde meydana
gelebilecek hatalarin ve kazalarin azaltilmasi, maliyetlerin diistiriilmesi, satis ve hizmet
sunumunda nitel ve nicel yonden gelismenin saglanmasi, karlarin yiikseltilmesi, vergi
gelirlerinin ve tasarruflarin artirilmasi amaciyla is giiciine verilen temel meslek ve beceri
egitimi yaninda iggérene c¢aligma hayati siiresince de bilgi, beceri, davranis ve verim
diizeyini yiikseltici planh egitim etkinlikleri” olarak tanimlamaktadir. Sabuncuoglu
(2000: 144) ’na gore ise; hizmet ici egitim “isletmelerde iggdrenlerin ya da onlarin
olusturdugu gruplarin yiiklendikleri ya da ileride yliklenecekleri gorevleri daha etkili
ve bagarili yapabilmeleri i¢in onlarin mesleki bilgi, diisiince, karar alma, davranis ve
tutum anlayislarinda degismeleri amaclayan bilgi, gorgii ve becerileri artiran egitsel
eylemlerin  timidir”. Hizmet i¢i egitim ile ilgili yapilan tanimlamalar
incelendiginde, etkin bir hizmet i¢i egitimden s6z edebilmek icin ii¢ temel unsurun
bir arada diigiiniilmesinin gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir (Kreck, 1990: 310; Atak,
2006: 15). Bu unsurlar sunlardir;

° is ile ilgili becerilerin kazandirilmasi,
e 1L Isileilgili teorik ve pratik bilgilerin verilmesi,

e [II. Davranislarin olumlu yonde gelistirilmesi.

Glinlimiiz i kosullarinda isgdrenlerin ise yakinlasmalarini saglamak,
verimliliklerini artirmak, gelecekteki gorev ve sorumluluklarini basariyla yerine
getirebilmeleri i¢in siirekli egitilmeleri gerekmektedir. Bu da hizmet i¢i egitimle

miimkiin olmaktadir (Selimoglu ve Yilmaz, 2009: 3).
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1.1. HIZMET iCi EGITIMIN AMACLARI

Hizmet i¢i egitim, isletmenin amaclarimi gergeklestirmede kullanilan
araclardan biri olup, egitimi yapacak oOrgiitiin politikasina ve amaglarina uygun
olarak tespit edilmesi gerekir (Tiirkiye Ekonomi Politikalar1 Arastirma Vakfi
[TEPAV], 2007: 10). isletmelerde hizmet i¢i egitimin temel amaci; isletmenin
hedeflerine ulasabilmesi i¢in isgorenlerine mesleki ve diger konularda egitim vererek
daha kaliteli mal ve hizmet liretecek gii¢lii bir organizasyona sahip olmaktir. Egitim
amaglariin onceden saptanmasi ve belirlenmesi egitimin planlanmasi asamasinda
yoneticilere biliyiik kolayliklar saglayacaktir. Hizmet i¢i egitimin genel amaglar
isletmelerin amac¢ ve politikalarina uygun olarak sistem biitiinliigiinii koruyacak
sekilde saptanmalidir. Egitim kendi i¢inde tutarli, ulasilabilir ve Olciilebilir nitelikte

ve temel ihtiyaglari karsilayabilecek sekilde belirlenmelidir (Taymaz, 1981:12).

Bu kapsamda, hizmet i¢i egitimin amagclar1 asagidaki sekilde siralanabilir
(Selimoglu ve Yilmaz, 2009: 3: TEPAV, 2007: 11):

e Ise yeni baslayan isgorenin isletmeye uyumunu saglamak ve kurumun
amag ve politikalarin 6gretmek,

e Isletmede degisen is akisim isgdrenin en kisa siirede &grenmesini
saglamak,

o Isgdrene is tatmini kazandirip giidiilenmesini saglamak,

e Isgdren ihtiyactm kurum igerisinden saglamak amaciyla, personeli
degisik alanlarda yatay ve dikey gecislerini saglayacak tamamlama
egitimi yapmak,

e Bilim, teknoloji, ekonomi ve is hayatinda meydana gelen gelismeleri
ogreterek kisiyi alaninda yenilemek,

e Isin gerektirdigi temel mesleki bilgi ve becerileri 6greterek, isgdrenin
kendine giivenini artirmak,

e Gorevsel aksakliklari gidermek ve isgorenlerin  eksikliklerini
tamamlamak,

e s verimliligini ve hizmet kalitesini arttiric1 bilgiler saglamak,
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e s kazalari, meslek hastaliklarim oOnleyici bilgi vermek ve isten
kaynaklanan sikayetleri ve hatalar1 azaltmak,

e Bakim ve onarim giderlerini azaltmak,

e Orgiite dinamizm ve saygmlik kazandirarak isgorenin isinde basarili

olmasini saglamak.

Ayrica mal ve hizmetlerin tiretiminde nitelik ve nicelik artis1 saglama, ise geg
kalma, devamsizliklar1 azaltma, kisiler ve boliimler arasi iletisime katki saglamak

hizmet i¢i egitimin diger amaglar1 olarak sayilabilir.

1.2. HIZMET iC1 EGITIMIN ILKELERI

Glinlimiiz isletmelerinin hedeflerine ulasabilmesi isgérenlerine mesleki ve
diger konularda egitim vererek daha kaliteli mal ve hizmet iiretmeleri ile
mimkiindiir. Bu amaclara ulasmak i¢in isgorenlerin yetistirilmesinde orgiitlerin
cogunlugunca benimsenerek evrensellesmis bir ¢ok ilkeler izlenmektedir (Ergiil,
2006: 52). Bu ilkeler:

= Siireklilik

= Kapsamlilik
= Isteklilik

= Katilma

= Uygunluk

» steklendirici ortam

Siireklilik: Isgérenleri yetistirme isi bir kez yapilip bitirilecek bir is degildir.
Isletmenin ve isgdren personelin yenilikleri takip etmesi ve degisen kosullara ayak
uydurabilmesi i¢in hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin periyodik araliklarla siirekli

olmas1 gerekir.

Kapsamhhk: Hizmet igi egitim, isletmelerde isgéren tiim personeli

kapsamina alacak sekilde planlanmalidir.
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Isteklilik: Isgorenler yapilan egitim uygulamalarmi kendilerini gelistirmek
icin gerekli gormelidir. Hizmet i¢i egitimi isgoren kendisi gerekli goriirse;

O0grenmesini kolaylastiracak ve daha hizli giidiilenmeyi saglayacaktir.

Katilma: Hizmet ici egitim programlarinin olusturulmasi siirecine isgdrenler
de katilmalidir. Isgdrenlerin katilimu ile olusturulan programlar egitim ihtiyaglarmin

dogru tespitinde, programin uygulanmasi ve basarisinda katki saglar.

Uygunluk: Hizmet igi egitim iggoérenlerin psikolojik ve sosyal ihtiyaglarina,
kiiltiirel degerlerine uyacak bigimde planlanmali ve yiriitilmelidir. Egitim
faaliyetleri, amag, konu, yontem ve sonug¢ olarak isgorenlerin Kkisiliklerini

incitmemelidir (Ergiil, 2006: 52).

Isteklendirici Ortam: Yonetim, isgdrenleri egitime isteklendirici ortami
yaratmasi gerekir. Egitim, ne bir 6diil ne de bir ceza olarak kullanilmalidir. Egitimin
sonunda gorevlerini daha iyi yapabilme, bir {ist iinvana yiikselme imkaninin
oldugunu goren isgoren egitime daha istekli olmaktadir (Selimoglu ve Yilmaz,

2009:57).

Bunlara ek olarak; hizmet i¢i egitim-verimlilik-meslekte ilerleme bagimnin
kurulmasi, egitim-iicret-yiikselme dengesinin kurulmasi, egitim almis kisilerin
aldiklar1 egitim ile ilgili alanda c¢alismasi ve hizmet i¢i egitim programlarinin

degerlendirilmesi de hizmet ici egitimin ilkeleri arasinda sayilabilir.

1.3. HiZMET iCi EGITIMIN GEREKLILIGI

Isgorenlerin temel egitiminin is ortaminda yetersiz kalmasi, isgdrenlerde
kariyer yapma isteginin artmasi, degisime ve gelisime ayak uydurma zorunlulugu,
bazi becerilerin sadece is basinda 6grenilmesi gibi nedenler gliniimiizde personelin is
basinda egitilerek yetistirilmesini zorunlu hale getirmektedir. Bu kapsamda sistemli,
planli ve periyodik olarak uygulanan bir etkinlik olarak hizmet i¢in egitim,

isgorenlerin verimli olabilmeleri ve meslegi ile ilgili gelismeleri takip edebilmeleri
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icin gereklidir (Selimoglu ve Yilmaz, 2009: 3). Isletmelerde hizmet ici egitimi
gerekli kilan durumlar asagidaki gibi 6zetlenebilir (Yilmaz, 2004: 9):

¢ Teknolojideki degisim,

¢ Calisma yontemlerindeki degisiklik,

e Isletmelerin mal ve hizmetlerini pazarlama islevlerindeki degisiklik,

e Uretimin duraganlasmasi ve iiretim oraninda diisme,

e Hata oraninin artmasi ve kalitenin diismesi,

e Uretim maliyetlerinin artmast,

e Miisteri ve tiiketici sikdyetlerinin artmasi,

e Isgorenlerde is tatmininin diismesi ve ise devamsizliklarinin artmast,
e Is kazalar1 ve isten ayrilmalarin artmast,

e Kurumdaki insan iligkilerinin bozulmasi ve rol ¢atismalarinin artmast,

e Isgdrenlerin terfisi veya gorev degisikligidir.

Isletmelerde uygulanacak hizmet ici egitim her isletme icin farkl
gereksinimlerden kaynaklandigi igin, isletmelerin kendi hedef ve politikalarina
uygun ve ihtiyacini karsilayacak sekilde egitim programlarini diizenlemeleri gerekir.
Bu amagcla egitim ihtiyact duyulan alanlarin belirlenmesinde orgiitsel analiz, is
gerecleri ve 1 tanimlarindan yararlanilir. Ayrica personel icin belirlenen basari ile
elde edilen basariyr karsilastirarak yapilan bireysel diizeyde analizlerin yapilmasi

zorunludur (Tanir, 2009: 2).

1.4. HiZMET iCi EGITIMIN YARARLARI

Hizmet i¢i egitim etkinlikleri; personelin egitim ihtiyacin1 karsilamak ve
kurumun belirlenmis olan amaglarina ulasmada emek faktoriinden beklenen verimi
elde etmek amaci ile belirlenir ve uygulanir (Selimoglu ve Yilmaz, 2009: 3). Hizmet
icin egitim uygulamalart hem isletme hem de isgorenler acisindan biiyiik yararlar

saglamaktadir.
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Tablo 1 hizmet i¢i egitimin kurumsal ve bireysel yararlarini gostermektedir.
Tablo’daki her iki boyuttaki yararlar incelendiginde ve karsilastirildiginda genel
olarak yapilacak egitim ¢alismalarinin kurumsal agidan kar artis1, verimlilik artis1, i¢
kaynaktan isgoren temini, ama¢ ve hedeflerin gerceklestirilmesi gibi maddi ve
degerlendirme sonuglart cogunlukla sayisal olarak belirlenebilen, isgérenler
acisindan ise; bilgi beceri diizeyinin artmasi, is tatmini, moral artigi, sorumluluk alma
isteginin artmasi gibi manevi ve degerlendirme sonuglarinin deger yargilari ile
belirtilebilecek durumda olduklar1 goériilmektedir (Taymaz, 1997: 14). Hizmet ici
egitim uygulamalart bir biitiin olarak degerlendirildiginde, kurumun retim
stirecindeki verimliligini artirdig1 ve iggorenlerin isine ve is c¢evresine iliskin algi,
beklenti ve tepkilerinde degisiklik yaratarak bireyin performansini, duygu ve

diistincelerini olumlu yonde etkiledigi sdylenebilir (Pehlivan, 1992: 152).

Tablo 1. Hizmet I¢i Egitimin Bireysel ve Kurumsal Yararlart

Kurumsal Yararlar Bireysel Yararlar
Kurumun hedeflerine ulagsmada kolaylik saglar. Calisina moral kazandirir.
Kurumlarn kazancini ve karini artirir. Isgorene sirketin hedeflerini tanitir.
Sunulan hizmet kalitesi artar. Giiven, agiklik ve yaraticilik cogalir.
Verimlilik artar. Iliskileri giiglendirir.
Ast-iist iligkisini gii¢lendirir. Isgdrenin gelisimine katkida bulunur.
Iletisim kolaylasir, yapiei iliskiler kurulur. Is bilgi ve becerilerini gelistirir.
Yenilik ve gelismelere kolaylikla uyulur. Isgorenin degisimlere ayak uydurmasim saglar.
Ust kademelere ve istenilen alana personel Zamant etkin ve verimli kullanmay1 saglar.
hazulamr‘ ‘
Is gilivenligi saglanir. Is tatminive taninmayi saglar.
Isten ayrilmalar azalir. Isgorenin kendi gelecegini belirleme ve gelisme icin
. ortam saglar.
Isgoren kalitesini yiikseltir. Isgoren is kazalarindan korunur.
Kurumsal politikalarin anlagilmasi saglanir. Kariyer gelisimine yardimet olur.
Is metotlar1 gelistirilir. Isgdrenin etkili sorun ¢dzme becerileri gelisir.
Kurumun toplumda sayginlig artar. Isgorenin yazma, konusma, dinleme yetenekleri gelisir.
Uriin maliyeti azalir. Is yerine uyum saglar.
Personel tatmini artar. Isgdrenin saglikli kararlar vermesini saglar.
Kurum i¢inde takim ¢aligmasinini saglar. Motivasyon saglar ve liderlik yetenegini gelistirir.

Kaynak: Noe Raymond, 1999: 105; Tiitiincii 2002:27; Oztiirk ve Seyhan, 2005:7’den

adapte edilmistir.
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1.5. ISLETMELERDE HIZMET iCi EGITIMIN PLANLANMASI

Hizmet i¢i egitim planlamasi, kisaca “var olan durumdan tespit edilmis
hedeflere ulagmak iizere izcelenecek politikanin, uygulanacak usullerin ve
kullanilacak kaynaklarin belirlenmesi” (Ak, 1993: 146) seklinde tanimlanabilir.
Genel olarak egitim egitimin yapilacagi alan, egitim konularinin belirlenmesi, egitim
programlarinin gelistirilmesi, egitim planinin hazirlanmasi, isgérenlerin egitim
ihtiyaclarinin saptanmasi, egitim alacaklarin se¢ilmesi, egitimlerin plan ve program
dahilinde icra edilmesi (Ozden, 2001: 169) asamalarindan olusan karmasik bir
stirectir. Bu siirecin  bir plana dayandirilarak gergeklestirilmesi; kurumun
verimliliginin ve isgérenin basar1 diizeyinin artmasini saglar (Aldemir, Ataol ve
Budak, 2001: 22). Her planlama faaliyeti gibi hizmet i¢i egitim faaliyetleri de ¢esitli
asamalardan olusan bir silireci ifade eder. Bu siirecin asamalarint su sekilde

siralanabilir:

e Hizmet i¢i egitim ihtiya¢ ve amagclarini belirlemek,

e Hizmet i¢i egitim programlarini hazirlamak,

e Hizmet ici egitime katilacak olanlari, egitim yontemlerini ve materyallerini
saptamak,

e Hizmet i¢i egitim biitgesinin ayarlanmasi,

e Hizmet i¢i egitimin Uygulanmasi,

o Gergeklestirilen hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin amaglara ulasmada ne derece

basarili oldugunun saptanmasi (Yiiksel, 2000: 202).

Sekil 4’de hizmet ici egitim planlama siireci verilmistir.
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Sekil 4. Hizmet I¢ci Egitimde Planlama Siireci

1 — EGITIMIN PLANLANMASI

'

EGITIM POLITIKASININ SAPTANMASI

v

EGITIM IHTIYACLARININ BELIRLENMESI

v

EGITIM ONCELIKLERININ BELIRLENMESI

!

EGITIMIN BUTCELENDIRILMESI

A 4 i

2 —» EGITIMIN PROGRAMLANMASI
(Yillik Egitim Programlar)

A 4

v EGITIMIN UYGULANMASI
3 —» - Egitim Birimleri
- Egitim Merkezleri

- Egitim Gorevlileri

EGITIMIN DEGERLENDIRILMESI

v - Egitilenlerin Degerlendirilmesi

4 - Egiticilerin Degerlendirilmesi

- Egitim Programlarinin Degerlendirilmesi.
- Egitim Sonuglarinin Degerlendirilmesi

Kaynak: TEPAV, 2000:21.

1.5.1. Hizmet i¢ci Egitim ihtiyac ve Amaclarim Saptama

Hazirlanacak hizmet i¢i e8itim programi, kurumun genel amaclarina gore;
isletmenin tiimiinde, bazi1 boliimlerinde ya da bir boliimiinde belirlenmis olan
ihtiyaclart gidermeye yonelik olacak sekilde diizenlenmelidir. Bu nedenle, isletmede
kimlerin egitime ihtiyacinin oldugunun ve bu ihtiyacin ne tir bir egitimle
karsilanacagmin kararlastirilmas: gerekir (Parlayan, 2009: 3). Ornegin, egitimin

amaci personel verimliliini arttirmak, miisteri ve yoneticilere kars1 davraniglari
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diizeltmek, yeni isletme politikalarini tanitmak, yeni is siireglerini 6gretmek, yeni bir

makine ya da malzemenin kullanimin1 6gretmek vb. amaglarla yapilabilir.

Isletmede egitim ihtiyaglarinin dogru bir sekilde tespit edilebilmesi igin
kurumsal diizeyde, orgiit analizinin, is analizinin, isgiicli analizinin ve performans
analizinin yapilmasi gerekir (Biiker, 1990: 278). Isletmelerde isletmenin hangi
boliimiinde ne tiir bir egitimin gerekli oldugunu belirlemede bir¢cok yontem bir arada
kullanilmaktadir. Asagida en ¢ok tercih edilen yontemler yer almaktadir

(Sakaogullari, 2008: 87):

e Performans degerlendirme sonuglari,
e Yoneticilerle yapilan goriismeler,

e Isgorenle yapilan goriismeler,

e Miisterilere uygulanan anketler,

e Isgorene uygulanan anketler,

e Orgiitsel analiz ve is analizleri.

Bu yontemler araciligi ile elde edilen bilgiler hizmet i¢i egitim
uygulamalarinda hangi boliim, boliimlere ya da grup veya gruplara Oncelik
verileceginin belirlenmesi, nasil bir performans beklendiginin saptanmasi, egitimin

ne tiir bilgiler kazandirmaya yonelik oldugunun tespiti yapilir (Cengiz, 2005: 112).

Boylece isin gerektirdigi yetenek, ustalik, bilgi, deneyim ve kisilik
Ozelliklerinin isgérende bulunup bulunmadigi ya da hangi diizeyde bulundugu
belirlenmis olur. Is ile isgdren arasinda fark biiyiik ise egitim yolu ile bu fark
giderilmeye calisilir (Ozgelik, 2000: 182). Sekil 5°de Egitim ihtiyac1 belirleme siireci

verilmistir.
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Sekil 5. Egitim Ihtiyaci Belirleme Siireci

Ihtiyag Duyulan Degerler Egitim Sonuclarini Degerlendirmek
Egitim Thtiyacim Belirleme Egitim Sonuclarin
»| Organizasyon Degerlendirmek i¢in Gelisim
Is veya Gorev Kriterlerini Tanimlama
Kisi
Direktif ve Emir Amaglarini Degerlendirme Modellerini
Belirleme Secme

Sinama Yolu Ile Bir Egitim Yontemi Belirleme, leri
Seviyede Egitim Alacaklar I¢in Karakteristikleri ve
Ogrenme Prensiplerini Belirleme

\ 4

Egitim Materyal ve Metotlarin1 Belirleme

'

Egitimi YOnetme

|

Degerlendirme ve Egitim Programinin

v

Maliyet Etkisi

Kaynak: Bernardin ve Russel, 1993: 299.

1.5.2. Hizmet I¢i Egitim Programlarimn Hazirlamasi

Hizmet igi egitim hedeflerinin tespitinden sonra egitimin tiim faaliyetlerini
icine alan, hizmet ici egitim programi hazirlanir. Program, kisinin veya oOrgiitiin
problemlerini ¢oziimleyecek ve ihtiyaglara cevap verebilecek nitelikte olmalidir.
Egitim programlari, isgorenler agisindan bireyin farkindalik derecesini gelistirmeye,
bir veya daha fazla alanda uzmanlik ve yeterliligini artirmaya veya bireyi isini daha
1yl yapmast i¢in motive etmeye odaklanirken isletmeler agisindan hedeflenen

amagclara ulagmayi planlayan egitim etkinlikleridir (Pynes, 1997: 205).
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Hizmet i¢i egitim programlar1 hazirlanirken, egitim ve gelistirme hakkinda
yeterli bilgiye sahip olunmasi ve ihtiya¢ duyulan 6ncelikli egitim konulariin dogru
tespit edilmesi biiyilk 6nem tasir. EZitim ihtiyaci saptandiktan sonra ilgili bolim
yetkilileri tarafindan isletmede uygulanacak egitim programlari bir plan dahilinde
genellikle yillik olarak hazirlanir. Bu programlarin igerdikleri konular genellikle

sunlardir (Ergiil, 2006: 58):

e Egitim programinin hedefi ve diizeyi,

e Egitim programina alinacak iggérenlerin se¢imi,

e Egitim konulari,

e Egitim siiresi,

e Egitim organlar1 (egitimin kimler tarafindan yonetilecegi ve ylriitiilecegi-
kurum i¢i ve kurum dis1),

e Onceki yillarda uygulanan programlar,

e Programin maliyeti,

e Olgme ve degerlendirme.
Tablo’2 de 6rnek hizmet i¢i egitim programi verilmistir.

Tablo 2. Hizmet I¢ci Egitim Uygulama Programi

1- BASLIK KISMI

Hizmet I¢i Egitim Prograninin 2-PROGRAMIN AMACLARI
Adr: Genel Amaglart:

Tiirii: Ozel Amaglari:

Yapilacag Yer:

Baslama ve Bitirme Tarihi:
Siiresi-Giin ve Saat:

Yonetici:

Yiriitiicii:

Koordinatdrii:

3- PROGRAM UYGULAMA YONERGESI 4- PROGRAMIN UYGULAMA
Uygulamaya iliskin Agiklama: CIZELGESI

Uyulacak Genel Kurallar: Giinler:

Program Siiresince Etkinlikler: Saatler:

Degerlendirmeler: Konular ve Etkinlikler:
Katilanlara Verilecek Belgeler: Ogreticiler:

Sonucun Raporlanmasi: Aciklama:

5- KATILACAK PERSONEL
Ad ve Soyadi:
Is Adresi:

Kaynak: Tahmaz, 1981: 266
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1.5.3. Hizmet I¢i Egitim Yontem ve Materyallerinin Belirlenmesi

Hazirlanacak ve uygulanacak hizmet igi egitim programinda kullanilacak
yontemler, egitim arag-gerecleri yapilacak hizmet i¢i egitiminin tirii (isletme igi-
isletme dis1), amaci ve diizeyine uygun olarak secilmelidir. Hizmet i¢i egitim
faaliyetleri yiritiiliirken kitaplar, brostirler, tahta, tepegdz, slayt, video kamera,

bilgisayar gibi ara¢ ve gereclerden yararlanilir.

Bu arag ve gereglerin se¢iminde egitime katilacak kisilerin sayisi ile algilama
ozellikleri, egitim yapilacak yerin fiziksel Ozellikleri, biitgeden ayrilan finansal
kaynak ve bir sonraki boliimde daha kapsamli ele alinacak olan segilen hizmet igi

egitimin tiirti (is basi, is dig1 vb.) gibi etkenler belirleyici olur (Karagéz, 2003: 243).

Omegin, otel isletmelerinin servis boliimii calisanlarina verilecek olan egitim
isin yapilmasina yonelik beceri kazandirma amagli ise egitim restoranin bos
saatlerinde uzman bir personel nezaretinde malzemelerin tanitilmasi, ara¢ gereglerin
temizligi servis usul ve yoOntemlerinin uygulamali olarak rol oynama seklinde
isgorenlere bizzat uygulatilarak 6gretilmesi seklinde gerceklestirilebilir. Egitimin
amac1 miisterilerle iliskiler, personel arasi iliskiler, nezaket ve gorgii kurallar1 gibi
beseri iliskileri gelistirmeye yonelik ise bu durumda egitim faaliyeti bir simif
ortaminda gerekli egitim materyallerinin (slayt, tepegdz, projeksiyon, televizyon vb.)
destegi ile anlatim teknigi ile isletme i¢i ve dist uzmanlarin nezaretinde

uygulanabilir.

1.5.4. Hizmet I¢i Egitim Biitcesinin Ayarlanmasi

Plan doneminde belirlenen hizmet i¢i egitim programlarinin uygulanmasi
i¢in, yapilacak harcamalarin saptanmasidir. Biitgede harcama tiirlerine gére miktarlar

ayrintili olarak belirlenir (Taymaz, 1981: 276). Bu harcama tiirleri:

e Yatirnm harcamalari, insa edilecek veya satin alinacak bina, tesis,

Ogretim ara¢ ve demirbaglari,
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e Cari harcamalar, yolluk ve yevmiyeler, ders iicretleri, kirtasiye, yayin
ve agirlama giderleri,
e Transfer harcamalari, yurt i¢cinde ve disinda verilecek burslar ile

isbirligi yapilacak kuruluslara 6demeleri igerir.

Egitim bir yatinm olarak kabul edildigine gore, gesitli egitim c¢abalarini
gerceklestirmek amaci ile hazirlanan mali tablolarin egitim ihtiyaglarinin

karsilanmasi i¢in gerekli gergekei biitce hazirlanmalidir.

1.5.5. Hizmet i¢i Egitimin Uygulanmas

Hizmet i¢i egitimin uygulanmasi, egitim plani ¢er¢evesinde ve yillik program
hedeflerine gore cesitli tiir ve sayida egitsel etkinliklerin yiirtirliige konmasidir. Bu
etkinlikler, isletme olanaklar1 kullanilarak isletme i¢inde ve isletme disinda yapilan
faaliyetleri kapsamaktadir. Hizmet i¢i egitimin uygulanmasinda egitimin personelin
yasaminin bir parcast oldugu vurgulanmali ve personelin “siirekli gelisim” yoniinde
motivasyonu yiiksek tutulmalidir (TEPAV, 2007: 24). Ayrica igletmede uygulanan
hizmet i¢i egitimlerin, isgdrenlerin ve isletmenin ihtiyac ve beklentilerini karsilayip
karsilamadigin1 anlamak ve ileride diizenlenecek olan egitim programlarinin
gelistirilmesine yardimci olmasi amaciyla egitimi alan personelden geri doniis

alinmalidir (Gil, 2000: 4).

1.5.6. Hizmet i¢i Egitimin Degerlendirilmesi

Olgme, genis anlamiyla herhangi bir niteligi gdzlemlemek ve gdzlem
sonucunu sayilarla ya da baska sembollerle ifade etmektir. Egitsel 6lgme, egitimin
bir sonucu olarak birey davraniglarinda olusmasi beklenen degisikliklerin bazi
Olgiilere gore saptanmasi ve sonucun sayisal olarak ifade edilmesidir (Turgut, 1993:
3; Parlayan, 2009: 7). Degerlendirme, 6l¢gme sonucunu bir 6lgiit ile karsilastirma ve
bu yol ile elde edilen sonuclarin yorumlanip bir karara varma islemidir.
Degerlendirme, egitimin hedeflerine ulasip ulagmadigini belirlemede en Onemli

siirectir. Isletmelerde uygulanan hizmet ici egitim etkinliklerinin sonuglar1 hem
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egitimin metotlart hem de sonuglar1 yoniinden degerlendirilmesi gerekir. Egitim
programi sonrasinda egitim uygulamasi bes farkli acidan degerlendirilir (Giizel,

2005: 120) :

e Geri Bildirim: Isgorenlerin egitim programi sonrasindaki memnuniyet
dereceleri,

e Bilgi: Isgorenlerin tiim bilgileri alma diizeyleri,

e Davranis: Isgorenlerde yeni davranis, becerileri ortaya koyma,

e Tutum: Isgdrenlerin yeni tutumlar sergileme diizeyleri,

o Uretebilirlik: Egitim sonras iiretkenlik diizeyi.

Glinlimiizde hizmet ici egitim; isletmelerin iste§e bagli calisma etkinlikleri
olmaktan c¢ikmis, planli, programli ve zorunlu olarak yapilan yiiksek maliyetli
etkinlikler haline gelmistir. Bu nedenle hizmet i¢i egitim programlar1 hazirlanirken
isletmenin ihtiyag ve gereksinimleri dogru tespit edilip amaglar dogrultusunda
hazirlanmasi gerekir. Egitimde hangi teknik veya teknikler uygulanirsa uygulansin,
egitimin yararlarinin hesaplanmasia ihtiya¢ vardir, aksi halde yapilan egitim

calismalar1 kurumlar icin art: maliyet olacaktir (Ozgelik, 1982: 65).

Hizmet ici egitim faaliyetlerini degerlendirebilmek i¢in, Oncelikle asagida

belirtilen noktalar1 a¢iga kavusturmak gerekir:

e Hizmet i¢i egitim sonunda bir degisim gerceklesmis midir?

o Gergeklesmis ise bu degisim, egitime bagli olarak m1 gergeklesmistir?

e Bu degisim, kurumun amaglarina ulasmasina olumlu katki saglamakta
midir?

e Ayni hizmet i¢i egitim programi, farkli katilimcilara uygulanirsa ayni

degisimin gergeklesmesi beklenebilir mi?
Hizmet i¢i egitim etkinlikleri degerlendirilirken sinavlar ya da testler, devam

ya da ilgi derecesi, dgretilerin uygulanma derecesi, egitim sonrasi gorevlendirme,

egitilenlerin yiikselme durumu ve maliyet giderlerinde diisme gibi bir takim
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degerlendirme gostergeleri  kullanilmaktadir.  Ayrica, egitim programlarinin
verimlilik sonuglari, test-tekrar yontemi, onceki ve sonraki performans ydntemi,
deney-kontrol grubu yontemi ve miisteri-personel anket uygulamalar1 gibi yontemler
kullanilarak degerlendirilir (Karagoz, 2003: 268).

1.6. HIZMET iCi1 EGITIMIN SINIRLILIKLARI

Hizmet i¢i egitim, orgiitsel yanligliklar diizeltme amacgli uygulanan egitim
faaliyetleri degildir. Aksine orgiit yapisindaki aksakliklar, egitimle edinilen bilgi ve
becerilerin uygulanmasina engelleyerek 6grenme siirecini olumsuz yonde etkiler
(Canman,2000: 88). Hizmet i¢i egitim programlarindan kurumsal ve bireysel
yararlarin saglanmasi ve egitimin yiiriitiilmesinde olusabilecek sinirliliklarin ortadan
kaldirilmas gerekir (Cetinkaya ve Senol, 2009: 3). Isletmelerde hizmet igi egitim
uygulamalarinin yiiriitiilmesini ve basarisini engelleyen sinirliliklar sunlardir:

e Programin isletmenin ihtiyaglari ve amaglar1 saptanmadan hazirlanip
uygulanmasi,

e Kurumun amag¢ ve ihtiyaglar1 ile bireylerin amag¢ ve beklentilerinin
dengeli tutulmamasi,

e Egitim programinda islenen konularin katilan personelin temel bilgi
ve beceri seviyesine uygun diizenlenmemesi,

e Egitim programina katilan isgorenlerin goniilsiiz katilmas1 ve egitimin
yararina inanmamast,

e Egitim i¢in secilen yer, zaman, siire ve yontemlerin yanls se¢imi,

e Egitici kadronun yeterli olmamasi ve olumlu gériise sahip olmamasi,

e Egitilen personelin yeteneklerine uygun yerde ¢alistirtlmamasi,

e Egitimin her alan ve kademede calisan personel i¢in yapilmamasi,

e Egitim programlarinin sonunda degerlendirmenin yapilmamast,

Bu engeller egitim ile hedeflenen amaglara ulagsmay1 sinirlandirir ve yapilan

caligmalar para ve zaman kaybina neden olur.
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1.7. HIZMET iCi EGITIMDE ENGELLER

Basaril1 bir egitim programinin hazirlanip uygulanmasi ve verimli sonuglarin
elde edilmesi i¢in egitimin basarisini engelleyecek sorunlari ortadan kaldirmak ya da
asgari diizeye indirgemek gerekir. Isletmelerde hizmet ici egitimin uygulanmasi
siirecinde ortaya c¢ikabilecek engelleri personelden, yoneticiden ve isletmenin
kendisinden kaynaklanan engeller olarak tii¢ bashk altinda degerlendirmek

miimkiindiir (Robinson, 1985: 82; Atak, 2006: 29).

Isgérenden Kaynaklanan Engeller: isgorenin kendisinden kaynaklanan
sorunlardir. Isgoren isin gerceklestirilmesi ile ilgili olarak ogretilmeye calisilan
degerlere ve kavramlara karsi, kendi deger yargilariyla celisebilir veya isin

gerektirdigi beceri ve davranigi kullanmada, kendine gerektigi kadar glivenmeyebilir.

Yoneticiden Kaynaklanan Engeller: Egitim alarak kendisini gelistirme
olanaklarina sahip olan iggérene yonetici tarafindan yeteri kadar ilgi ve destegin
gosterilmemesinden kaynaklanan sorunlardir. Yoneticiler belirli is durumlarinda
egitime katilanlarin yeteneklerini nasil kullanacagi konusunda yardimci olmayabilir.
Diger bir deyisle; destekleyici bir yonde moral olusturmasi gerekirken bunu

yapmayabilir.

Isletmenin Kendisinden Kaynaklanan Engeller: Isletmelerin fiziksel gevre
yetersizligi, politikalari, prosediirleri isgorenlerin sahip olduklar1 becerileri
uygulamalarma olanak vermeyebilir. Isgdrenlerin egitim sonrasi beklentilerinin
yiikselmesi (iicret, terfi, calisma kosullarinin iyilestirilmesi vb.) isletmelerin politika

olarak egitime kars1 olmasina ve isteksiz davranmasina neden olabilir.
Isletmelerde etkin ve verimli hizmet ici egitim faaliyetlerinin yiiriitiilmesi i¢in

oncelikle isletmede egitimin Oniine c¢ikabilecek engellerin tespit edilip ortadan

kaldirilmas1 gerekmektedir.
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1.8. HIZMET ICi EGITIM TURLERI

Kurumlarda diizenlenen egitim faaliyetleri egitimin yapildig1 yere, amacina,
kapsamina ve egitime katilan isgdrenin niteligine bagli olarak ¢esitli sekillerde
diizenlenebilir (Deniz, 1999: 63). Isletmelerde hizmet igi egitim planlarmin
hazirlanmasindan sonra hizmet i¢i egitimin amacina ulasabilmesi i¢in egitimin tiiri,
kisinin yetenefine uygun ve bireyin belirli bir kademeye gelmesini saglayacak
sekilde segilmelidir (Tikici, 1994: 62). Kurumlarda isgéren egitimi iki sekilde
olmaktadir (Atak, 2000: 19):

e Ise yeni alman isgdrenin ise alistirma egitim programi,

e Mevcut isgorenlerin hizmet ici egitim programlari.

Calisma yagaminda karsilasilan hizmet i¢i egitim tiirleri, egitilecek iggérenin
istthdam durumu g6z 6niinde bulundurularak smiflandirildiginda yapilan kaynak
arastirmasinda bazi farkliliklar olmasina ragmen genelde bes grupta incelendigi tespit
edilmistir. Bunlar; ise yeni baslayan iggdrenin egitimi, isletmede calisan isgorenin
egitimi, isletmede gorevi degisecek isgorenin egitimi, yoneticilere yonelik hizmet ici
egitim ve 6zel egitimdir (Giil, 2000: 17; TEPAV, 2007: 16; Aytag, 2006: 147: Yalgin
ve Iri, 2003: 96; Taymaz, 1997: 8).

1.8.1. Ise Yeni Baslayan Isgorenin Egitimi

Ise yeni baslayan isgdrenin egitimi ya da “Oryantasyon” egitimi olarak da
adlandirilan bu egitim tiirtinde isletmede ise yeni baslayan isgorene isletmenin amacg
ve politikalarini, yapisini, ¢alisma arkadaslarini, yapacagi gorev ve listlenecegi
sorumluluklar1 tanimalar1 amaglanmaktadir (Taymaz, 1997: 8). Isletmelerde ise yeni
baslayan iggorenlerin, bilgi ve tecriibesi isini istenen diizeyde yerine getirmede
yetersiz kalabilir. Bu nedenle ise yeni baglayan isgoérenlere verilen oryantasyon
egitimi, isgdrenin Ogrenmesini kolaylastirip, hata yapma olasiligini azaltan ve
isgorenin kendisine giiven duygusunu gelistiren bir etkiye sahiptir. Oryantasyon

egitiminin uygulanmasi bireyde olumlu bir tutum yaratarak isinden aldig1 is tatmini
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duygusunu artirarak orgiite baglilik duygusunun gelisimine katki saglayacaktir.
Boylece verimlilik ve kalite artarak iggéren devir hizin1 da azalmis olacaktir (Yalgin

ve Iri, 2003: 96).

1.8.2. Isletmede Cahsan Isgorenin Egitimi

“Gelistirme Egitimi” ya da “Degisikliklere Uyum Egitimi” olarak da
adlandirilan calisan personel egitiminin amaci; isletmedeki isgorenlerin kendi
alanlarinda yasanan yenilik ve gelismeler sonucu ortaya ¢ikan yeni bilgi, beceri ve
davranig ihtiyaclarini 6grenmelerinin saglanmasidir (Geylan, 1999: 108). Boylece
isgoren, hizmet 6ncesinde almis oldugu bilgileri tazeleme imkani bulurken ayni
zamanda kisisel ve mesleki becerilerini, kendisine gliven duygusunu gelistirme
olanagma da sahip olacaktir. Isletmeler belli bir kademede isgdren ve yonetici
ihtiyaglarin1  oncelikle isletme igi isgorenlerinden karsilama egilimindedirler.
Isletme de galisan personel egitiminin bir amaci da isgdrenlere ihtiya¢ duyulan bu
nitelikleri kazandirmadir. Bu sayede gelistirme egitimi isgdrenlerin hem kariyer
olanaklaria sahip olmalar1 agisindan hem de giidiilenmeleri agisindan énemli bir
yere sahiptir (Aytek, 1983: 36). Gelistirme egitiminin diger bir amaci ise
isgorenin moralini yiikseltmek, duyarlilik kazanmasini saglamak, is tatmini
duygusunu artirmak ve kuruma bagliligimi artirmaktir (Taymaz, 1997: 8).
Gelistirme egitimi her diizeyde isgdrene yonelik olabilir. Egitimin sonunda
isgérene basar1 veya katilim belgesinin verilmesi, isgorenlerin gilidiillenmesi

konusunda artirici etkiye sahiptir.

1.8.3. Isletmede Gorevi Degisecek Isgorenin Egitimi

Isgorenlerin organizasyon iginde cesitli pozisyonlarda calistirilarak baska
islerin nasil yapildigin1 6grenmesini saglayan egitim tlirtidir. “Tamamlama”,
Rotasyon” ya da “Meslekte Ilerleme” egitimi olarak adlandirilan bu egitim tiirii
kurumda, daha ¢ok iist ve orta kademe yoneticilerinin, ise yeni baslayan yonetici
adaylarinin ve gorevi degistirilecek personelin gorevinin gerektirdigi yeterlilikleri

kazanmas1 amaci i¢in uygulanmaktadir (Taymaz, 1997: 9). Ciinkii bir {ist kademenin

51



gorev ve sorumluluklarini alacak olan kisinin belli bilgi ve becerileri 6grenmesi
gerekmektedir (Gtil, 2000: 16). Bu nedenle isletmelerde rotasyon egitimiyle gorevi
degisen veya bir iist kademeye atanan isgorene yeni gorevi ile ilgili bilgi ve
becerilerilerin 6gretilmesi amaglanmaktadir (TAPEV, 2007: 16; Cevikbas, 2002: 36).
Isletmelerde kadrolama, yas durumu, isgdrenin isi birakmasi ve diger nedenlerden
dolay1 gorev degisikligi gerekliligi ortaya ¢ikabilir. Ozellikle bir isletmede 6nemli bir
pozisyon veya gorevin sadece bir kisi tarafindan bilinmesinin risklerini 6nlemede bu

egitim onemlidir.

1.8.4. Yoneticilere Yonelik Hizmet ici Egitim

Isletmelerde yoneticilere yonelik uygulanan hizmet ici egitim terfi alacak

personel egitimi ve yonetici egitimi olarak iki baslikta incelenebilir:

Terfi Alacak Personelin Egitimi: “Yiikseltme” egitimi olarak da adlandirilan
bu egitim tirli kurumda iist kademelere hazirlanacak personel igin diizenlenir.
Gelecekteki personel ihtiyacin1 karsilamayr amag¢ edindiginden; program
hazirlanirken personelin yetistirilecegi alan ve kademenin gerektirdigi yeterlilikler
esas alinir (Taymaz, 1997: 9). Egitimin sonunda isgorene sertifika ya da katilim

belgesinin verilmesi, hizmet i¢i egitim etkinliginin verimliligini arttirir.

Yonetici Egitimi: Gilinlimiizde isletmelerin  miisteri taleplerine cevap
verebilmesi i¢in egitim faaliyetlerinin sadece isgorenler iizerinde degil, ayn1 zamanda
yoneticiler iizerinde de odaklanmasma ihtiyag duyulmaktadir. Isletmelerin degisen
kosullara adapte olabilmeleri, yoneticilerin gelistirilmesine baghdir. Yonetici egitimi;
yoneticilerin planlama, Orgiitleme, koordinasyon ve denetleme yeteneklerini
giclendirmek amaci1 ile isletme icinde ve disinda gerceklestirilen egitim
etkinlikleridir (Hankins ve Klenier, 1995: 26). Yoneticilerin egitimine yonelik
faaliyetler; yonetim bilim ve teknolojisi, Ar-Ge, sorun ¢ozme, toplam kalite
yOnetimi, degisim yoOnetimi, kriz yonetimi ve Orgiit gelistirme ile ilgili egitim

faaliyetleridir (Aytag, 2006: 9).
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1.8.5. Ozel Alan Egitimi

Isletme igerisinde faaliyet gosteren Ozel hizmetler icin personeli gesitli
alanlarda yetistirmek iizere uygulanan egitim faaliyetleridir. Isgdrenlere 6zel ihtisas
kazandirmak veya yabanci dil 6gretmek amaci ile hazirlandigi gibi diger kurumlar
tarafindan yurt i¢inde veya diginda yiiriitiilen kurslara personelin katilimi ile saglanan
hizmet i¢i egitimin tiiriidiir (Taymaz, 1997: 9). Ilk yardim, is giivenligi, kalite
standartlar1, Orgiitsel iletisim, kisisel gelisim, bilgisayar, yabanci dil, ve terciime

kurslar1 6zel alan egitiminin genel icerigini olusturmaktadir.

1.9. HIZMET ICI EGITIM YONTEMLERI

Egitim yoOntemi, egitim programinda yer alan konularin egitilen kisiye
aktarilis bi¢imini belirler. Hizmet i¢i egitim programlarinin yiiriitilmesinde
uygulanabilecek degisik tiirde egitim ydntemleri bulunmaktadir (ibicioglu, Avcr ve
Boylu, 2003: 69). Bu yontemler temel olarak, is dis1 ve is basi olmak iizere iki gruba
ayrilir. Hizmet i¢i egitimin basarisi, biiyiik Olgiide secilecek ve izlenecek egitim
yontemine baghdir (Oztiirk ve Sancak, 2009: 8). Ancak hizmet i¢i egitim de
kullanilabilecek en “iyi yontem” diye bir sey yoktur. Her yontemin kendine 6zgii
avantaj ve dezavantajlar1 bulunmaktadir. Egitim programlarinda bu ydntemlerden
hangisinin kullanilacagi belirlenirken, egitimin maliyeti, program konulari, arag
gere¢ ve tesis imkanlari, egitimcilerin durumu ve katilimer gruplarin 6zellikleri goz
onitinde bulundurulmalidir (Kozak ve Kale, 2007: 58). Bu nedenle her amag igin
ihtiyaglara gore belirlenmis ayr1 bir egitim yontemi secilmelidir. Bu se¢imde en iyi

karar1 verebilmek asagida verilen etmenlere baglidir (Bing6l, 1998: 201):

e Hizmet i¢i egitimin amaci,

e Hizmet i¢i egitime katilacaklarin sayist,

e Hizmet i¢i egitimin konusu,

e Hizmet ici egitime katilacaklarin mesleki durumlari,

e Hizmet ici egitime katilacaklarin bilgi ve beceri diizeyleri,

e Hizmet i¢i egitime katilacaklarin kisisel farkliliklari,
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e Hizmet i¢i egitim yontemlerinin maliyeti,
e Hizmet i¢i egitim yontemlerinin gerektirdigi zaman,
e Hizmet i¢i egitim yontemlerini uygulayabilecek isgorenlerin durumu,

e Isletmenin maddi imkanlar1 ve hizmet i¢i egitim biitgesidir.

1.9.1. is Bas1 Egitim Yontemleri

Is bas1 egitimi, isletmede ise yeni baslayan isgérene deneyimli bir isgdrenin
ya da egitimcinin isi Ogretmesidir (Tiitiincii, 2002: 24). Isbas1 egitimde amag;
isgorenin isi ile ilgili gorevlerini daha iyi yapabilmesini saglamak ve isletmeye
adaptasyonunu hizlandirmaktir. Bu amagla is bas1 egitimde isi iyi bilen kidemli bir
isgdren veya deneyimli bir egitimci iggorene gorevini yerine getirirken rehberlik eder

(Sabuncuoglu, 2000: 129).

Is bas1 egitim, isgdrenin is kosullar: ile kendi arasindaki iliskileri, etkilesimi
diizenleyen; egiten ile egitilen kisi arasinda olusan bireysel bir siirectir (Basaran,
1985: 187). Bir ¢ok isletme tarafindan beceri kazandirmada temel yaklasim olarak
kabul edilen bu yontemin basarisinda, is basi egitimini yiirlitecek rehber anahtar
roldedir. Bu kisinin isgbrene 6gretecegi gorev ve sorumluluk ile ilgili yeterli bilgi ve
beceriye sahip olmasi ve beseri iliskilerinin kuvvetli olmas1 gerekir (Karagoz, 2003:
223). Isletmeler tarafindan yeni ise baslayan isgorene isi ile ilgili bilgi ve beceri
kazandirma ve isgérenin isletmeye adaptasyonunda temel yaklagim olarak kabul
edilen is bast egitim yoOntemlerinin g¢esitli iistiin ve sakincali ydnleri de

bulunmaktadir. Bunlar (Cengiz, 2005: 118):

Is Bags1 Egitimin Ustiin Yonleri:

e Egitim sirasinda 6zel bir egitimciye ve kullanilacak ara¢ ve geregler
icin ekstra bir yatirima gerek olmadig1 i¢cin maliyeti diisiiktiir.

e Egitim is sirasinda gergek is ortaminda ve kosullarinda yapildig: igin
ogrenme daha etkin olacaktir. Ayn1 zamanda, 0grenilenlerin aninda

uygulanabilirligi firsat1 vardir. Bu da egitileni motive edecektir.
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Isgorenler egitilirken ayn1 zamanda iireticilikleri de devam etmektedir.
Isgorenin yaptig1 is ile ilgili faaliyetlerin olumlu ya da olumsuz
yonleri is sirasinda kendisine iletilebilir. Bu nedenle, zaman
kaybetmeden yapilan hatalarin diizeltilmesi saglanabilir.

Yoneticinin veya kidemli bir iggdérenin gozetiminde yapildigi igin
egitilen, 6grenmek icin daha ciddi ¢caba gosterir.

Egitilen is ortaminda egitime tabi tutuldugu igin ihtiya¢ duydugu

yetenekleri 6grenme olasilig artar.

Is Bas1 Egitimin Sakincah Yonleri:

Hizmet

Egiticinin 6gretme yeteneginin yeterli olmamasi ya da egitim icin
gerekli zamani bulamamasi.

Calisilan is yerinde uygulamalarin eski olmasi isgorenin c¢agdas
teknolojik bilgilere sahip olmasina engel olur.

Egitim, gercek is ortaminda yapildigi i¢in deneyimsiz isgdrenlerin
pahali makine ve ekipmanlara zarar vermesine sebep olabilir.
Deneyimsiz igsgdrenler arasinda kazaya ugrama olasilig1 yiiksek olur.
Isletmedeki gesitli sebeplerden dolayr egitim igin yeterli ve etkin bir
zaman donemi bulunmayabilir.

Yonetici bir isi 6gretmekten ¢ok iiretime dnem verebilir.

ici egitim kapsaminda isbasi egitim yontemleri olarak

uygulanabilecek yontemler asagidaki gibi siralanabilir (Batman 2008: 80; Oztiirk ve
Sancak, 2009: 9; Giil, 2000 :8; Sakaoglu, 2008: 60; Ergiil, 2006: 62):

IS A

Is Alistirma (Oryantasyon) Yolu ile Egitim
Is Degistirme (Rotasyon) Yolu ile Egitim
Y o6netici Gozetiminde EZitim

Yetki Devri (Gogerimi) Yolu ile Egitim
Monitor Araciligi ile Egitim

Staj Yolu ile Egitim
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7. Komiteler Araciligi ile Egitim

8. Gosteri (Demonstrasyon) Yolu ile Egitim

Ise Alstirma (Oryantasyon) Egitimi: Ise alistirma veya diger adiyla
oryantasyon egitimi kisaca kisiyi kuruma, kurumu kisiye tanitma egitimidir. Hizmet
ici egitim etkinlikleri kaliteyi esas alan miisteri odakli isletmecilik anlayist agisindan
son derece onemlidir ve ise alistirma egitimi bu siirecin en 6nemli adimidir (Seyman,
2002: 18). ise alistirma egitimi, yeni isgorenlerin ise alindiktan sonra organizasyonu
anlamalar1 ve miimkiin oldugunca kisa siirede iiretici bir igsgéren olmalarini saglamak
lizere tasarlanan ise alistirma siirecidir (Phillips, 1987: 144). Ancak ise alistirma
egitimi sadece ise yeni alinan isgérenlere yonelik bir egitim uygulamasi degildir.
Ayni zamanda boliimler arasi transfer, ¢apraz egitim goren isgorenler ve isyerinden
herhangi bir nedenle uzun siire uzak kalmis isgorenler de bu egitime tabi tutulmalidir
(Burke, 2000: 20). Is alistirma egitimi bir kez uygulanip biten bir egitim siireci
degildir. Isgdrenin kurumda calistig1 siire icinde devam eder. Isgorenlerin kurum

icerisinde her gorev ve is degistirmesinde yeniden baslar (Atakli, 1992: 10).

Ise alistirma egitimi ile isgdrene is yeri politikalarmi, planlarini ve kurumun
felsefesini tanitmak amaglanmaktadir. Bu agidan ise alistirma egitimleri Orgiitsel
kiiltiirtin olugsmasini saglayan egitim anlayisin1 vazgegilmez bir unsurdur (Topaloglu
ve S6kmen, 2003: 126). Ise yeni baslayan, mevcut isgorenler ve isletme kosullar1 goz
oniinde bulundurularak ise alistirma egitiminin amaglart su sekilde siralanabilir

(Seymen, 2002: 16):

Yeni isgorenlerin ise ve isletmeye yabancilagmasini 6nlemek ve sosyal

kaynasmay1 saglamak,

Yeni isgorenlerin isin kosullari, uymalar1 gereken kurallar, 6zliik haklar1 vb.

gibi konularda eksiksiz bilgi sahibi olmalarin1 saglamak,

Orgiit kiiltiiriinii yeni isgorenlere asilamak ve bdylece kiiltiirel bozulmay1

engellemek,

Yeni isgorenlerde, isletmede adil ve tarafsiz muamele gérecegi duygusunu

uyandirmak ve isgorende isletmeye baglilik duygusu yaratmak,
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e Isgorene isi ile yetenekleri arasinda ayarlama yapma ya da yeteneklerini en

1yi bigimde gergeklestirecegi isi segme olanagi vermek.

Bu yontemde ise yeni giren kisiye isini en iyi sekilde yapabilmesi i¢in yardim
edilir ve kisiye organizasyona aitlik duygusu verilmek istenir. Eger yeni bir isgéren
ise baglar baslamaz resmi bir bilgilendirme olmadan c¢aligmas1 istenirse, isgdrenin
karmasaya diismesi olasidir (Drummond, 1990: 65). Bu kapsamda ise alistirma

egitiminde iggorenler asagidaki konularda bilgilendirilmelidir (Merve, 2008: 39):

e Isletmenin amaclari, gegmisi ve drgiitsel yapist,
e Uretilen tiriinler ve hizmetler,

e Isletmede uygulanan politika ve prosediirler,

e Isgorenlere saglanan yarar ve hizmetler,

e Isicerigi ve beklentiler,

¢ Giivenlik ve saglik hizmetleri,

e Isletme icinde biten ya da devam eden projeler.

Ise alistirma programinin olusturulmas: ve yonetilmesinde dikkat edilmesi

gereken hususlar ise sunlardir (Kozak, 2004: 41):

e Bussiireg, ise alma siirecinin bir parcasi olarak goriilmelidir.

e Program, yeni ise baslayan her diizeydeki isgérene uygulanmalidir.

e Ise alistirma faaliyeti, isgdren ise baslamadan &nce giindeme
getirilmelidir.

e Ise alistirmada en biiyiik sorumluluk ilk yoneticide olmalidir.

e Ise alistirma egitiminin sonuglar1 degerlendirilmelidir.
Bu yontemin isletme agisindan en belirgin yarari, verimliligi ve kaliteyi

artirmaktir. Isgérenler acisindan ise; is tatmini, kendine giiven, motivasyon ve isi iyi

yapma gibi yararlar saglar.
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Is Degistirme (Rotasyon) Yolu ile Egitim: Isgorenlerin organizasyon iginde
cesitli pozisyonlarda calistirilarak baska islerin nasil yapildigini 6grenmesini
saglayan sistemli programdir (Giizel, 2005: 118). Bu yontemde isgérenin planli bir
sekilde degisik islerde calistirilarak yetistirilmesi amaglanmaktadir (Giil, 2000: 16).
Egitime katilanlar birka¢ giinlinli, haftasini, ayni hatta yilin1 Orgiitiin  farkl
yerlerinde ¢alisarak gecirirler. Bu sayede isgdren organizasyondaki farkli iglerin nasil
yapildigint 6grenme imkani bulur. Temel amag; bir takim bireysel ve c¢evresel
degisiklikleri ve ¢esitli boliimlerin kilit noktalarini, rotasyon sirasinda isgdrene
gostermektir. Rotasyon egitimi, iggorenlerin igletmeyi tanimasi, isinde gelismesini ve
isini sevmesini sagladigi i¢in 6nemli bir motivasyon araci olarak kullanilmaktadir.
Bu uygulama, i¢ kaynaklardan isgdren tedarik edilecegi zaman isletmeye yetismis
isgoren saglamasi agisindan etkin bir hizmet i¢i egitim uygulamasidir. Rotasyonlu
calisma hem isletmeye hem de isgdrene ¢esitli yararlar saglamaktadir (Kozak ve
Kale, 2007: 54). Bu yontemin sagladig1 yararlardan bazilart sunlardir (Cengiz, 2005:
119):

e Takim calismasinda etkinligi artirir. Is rotasyonuna tabi tutulanlar arasinda
rekabeti tesvik eder.

e Gelecegin yonetici adaylarini hazirlar.

e Farki kisilerle ¢alisildigi i¢in sosyal biitiinliigii saglar.

e Siirekli ayn1 isi yapmaktan kaynaklanan monotonluk duygusunu ortadan
kaldirir.

Yoneticilere isgdreni degisik konularda deneme olanagi verir. Kisinin

gercek anlamda bagarili olabilecegi isler tespit edilir.

Ancak her uygulamanin ve yonetimin oldugu gibi bu yonteminde bazi

sakincalar1 vardir. Bunlar:
e Siirekli yer ve amir degistirme sonucu bazi isgérenler huzursuz olabilir.

e Uygulamada is rotasyonu yonteminin amacindan saparak; isgoreni mesgul

edecek bir is bulma araci olarak kullanilma tehlikesi vardir.
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e Hangi iste ne kadar calisilacaginin belirlenmesinin gii¢c olmasi durumunda,
yontem kendinden bekleneni vermez.
e Ust yoneticinin egitim igin gerekli hazirlign yapmamasi ve isteksiz olmasi

halinde basarisiz sonuglar ortaya ¢ikabilir.

Yonetici Gozetiminde Egitim: Bu yontem, maliyetinin disik ve
uygulanmasimin kolay olmasi nedeni ile yaygin olarak kullanilan ydntemlerden
biridir. Isletmeye yeni alinan ya da is degistiren bir isgdrenin bilgi, beceri ve tecriibe
sahibi olan bir yonetici ya da usta basmin yanina yetistirilmek iizere verilmesi
esasina dayanir. Bu yontem genelde basit islerin 6gretilmesinde kullanilan pratik bir
yontemdir. Burada dikkat edilmesi gereken nokta, egitimi verecek olan egiticinin
bilgili ve deneyimli olmasidir. Egitici, yeterince yetki ve sorumluluk devretmeli ve
en iyi ¢0ziim bi¢imini bulma firsatini astlara vermelidir. Yontemin olumsuz tarafi
egitimin sik1 sikiya yoneticiye bagli olmasidir. Ciinkii bir isi ¢ok iyi bilen bir yonetici
o isi iyi bir sekilde 6gretme yetenegine sahip olmayabilir. Bu durum hem isgoren
hem de yonetici acisindan zaman kaybina ve islerin aksamasina neden olabilir

(Kaynak, 2000: 193).

Yetki Devri (Gogerimi) Yolu ile Egitim: Isgorene sorumluluk bilinci
kazandirma ve karar verme yeteneklerini gelistirmeyi amaclayan bir yontemdir.
Yonetici, egitilecek isgorenle bazi yetkilerini devreder. Boylece, isgorenin yetkisi
oldugu zaman onu kullanabilme yeteneginin gelistirilmesi beklenir (Sabuncuoglu,
1997: 147). Bir ist, astin1 samimi bir bigimde egitmek ve gelistirmek istiyorsa; yetki
devri yontemi bunun en gegerli yollarindan biridir. Astlarin vekalet yolu ile de olsa,
stlerin  bulunmadiklar1 zamanlarda kendi inisiyatiflerini kullanarak kararlar
verebilmeleri ve uygulamaya gecebilmeleri, onemli bir gelisme ydntemidir. Bu
sayede astlarin is birligi anlayis1 gelismesi, denetleme ve degerlendirme
yeteneklerinin artmasi saglanmis olur. Ast, {istiin roliinii oynamakta ve sdz konusu

gorev yerine hazirlanmig olmaktadir (Aldemir ve diger., 2001: 23).

Monitor Aracih@ ile Egitim: Bu yontem genelde alt kademedeki isgdrenler

lizerinde uygulanir. Isletmelerde teknik egitim gerektiren islerin kalifiye isci, ustabasi
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veya teknisyenlerin icinden segilen kisilerin pedagojik bilgilerle donatilmasi ve
bunlarin isgorenleri egitmesidir. Segilen kisilere monitér ya da kilavuz adi verilir.
Monitorlerin gorevi, isgorenlere is ile ilgili pratik bilgileri saglamak; ise, amaca ve
araclara ait sistematik bilgileri vermek ve araglarin en etkin, en ekonomik kullanim

yollarin1 gdstermektir (Oztiirk ve Sancak, 2009: 5).

Staj Yolu ile Egitim: Staj, isgorenlere ileride yiiklenecekleri gorevlere iliskin
calisma kosullarini tanitma, isleri 6gretme, mesleki sorumluluk tagima ve ise uyum
yeteneklerini geligtirme gibi yararlar saglayan bir egitim yontemidir (Giizel,
2005:119). Bu yontemle egitilen adaylar, staj yerine gitmeden once belli teorik
bilgilere sahiptirler. Egitilen aday, staj sirasinda sahip oldugu bu bilgileri
uygulayarak davranmisa doniistiiriir. Bu sayede Onceden kazanilmis bilgi ve
becerilerin, is basinda uygulanarak pekistirilmesi saglanmis olur (Cengizhan ve
Oguz, 2000: 733).

Komiteler Aracihigi ile Egitim: Bu yontemde belirli gorevleri yerine
getirmek lizere ¢alisma gruplar1 (komiteler) olusturulmaktadir. Bu komiteler karar
verme, bilgi verme, planlama, Oneri ve damigsma gibi farkli yapilarla olabilir.
Olusturulan gruplar, belli bir konuda rapor yazmak, segilen baz1 belgeleri incelemek
amaci ile toplanirlar (Giil, 2000: 60).Yeni yetisen yoneticilerin komitelere devamli
katilimi; yoneticilerde yonetim olgunlugu, karar verme yeteneginin gelismesi gibi
olumlu davraniglar gelismesini saglayacaktir. Ayrica yoneticide sorumluluk duygusu
artacak ve yonetici isletmenin verimli ¢alismasi i¢in fikir ve goriislerini rahatlikla
paylagabilecektir.Yontemin tek giicligii iyl bir 6n hazirhk ve etkili onderlik
gerektirmesi iken Ustlin tarafi; arastiriciligi, analizciligi ve sentezciligi 6zendirici
olmasidir. Yontem, her tiirlii konu hakkinda bilgi edinme olanag: saglar (Canman,
2000: 112).

Gosteri (Demonstrasyon) Yolu ile Egitim: Egiticinin katilimcilarin 6niinde
bir isin nasil yapilacagini hem gorsel hem de isitsel iletisim teknikleri kullanarak
isgorenlere ogretmesidir. Egitime katilan iggorenler bu yontem araciligi ile herhangi

bir seyin en uygun nasil basarilacagini goriir. Isgdrenlere mesleki egitim iletisim,
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musteri iligkileri ve kalite egitimleri hakkinda bilgi verilirken kullanilan teorik ve
uygulamali1 bir egitim seklidir. Temel mesleki beceri egitiminde ¢ok etkili bir
yontemdir. Ciinkii egitimci egitilenlere konu ile ilgili uygulamalarin nasil
yapilacagini bizzat kendisi gosterir ve daha sonra kursiyerlerin yapmasini saglayarak
konunun tam 6grenilmesini saglamis olur (Cengiz, 2005: 114). Egitimi verecek
egiticinin mesleki bilgi ve becerisinin yeterli diizeyde olmasi ve iyi bir Ogretici

niteligine sahip olmasi egitimin verimliligini artirir (Raymond, 1999: 105).

1.9.2. Is Dis1 Egitim Yontemleri

Is dis1 hizmet ici egitim ydntemleri, egitilecek isgdrenin isletme igerisinde
veya diginda bir egitim programina katilmasi seklinde gergeklesir (Kozak, 2004: 42).
Isgdrenin bilgi, beceri ve yetenek diizeyinde yapilmasi diisiiniilen degisiklikleri
isbasinda gergeklestirmenin imkansiz oldugu veya pratik olmadigi hallerde is dist
egitim yontemlerine bagvurulur (Geylan, 1999: 132). Isletmelerde astlarin ve iistlerin
gelistirilmesi i¢in hazirlanan is dist egitim programlarinin uygulanmasinda adaylar
isletmedeki gorevlerinden belirli bir siire izinli ayrilarak tiim zamanmi yetisme
ugrasisina aymrirlar  (Parlayan, 2009: 5). Is disinda egitimin isbasinda egitim
uygulamalarindan temel farkliligi, egitilecek isgorenin egitim siiresince ¢alisma
kosullarindan  soyutlanarak ilgisini egitime verebilmesidir. Ciinkii giinliik
faaliyetlerin ve yorgunluklarin baskisiyla birlikte siirdiiriilen hizmet ic¢i egitim
faaliyetlerinin yararlar1 smirli olacaktir. Bu nedenle isgdrenleri giinliikk baskilardan
uzaklastirip rahat bir ortamda diisiinme ve 6grenme imkani1 saglanmalidir (Oztiirk ve
Sancak, 2009: 11). Calisma yasaminda, is disinda egitim metotlar1 isletme
icerisinden birisi tarafindan yirtitiilebilecegi gibi akademisyenler, egitim hizmeti
veren danismanlik firmalar1 ve 6zel egitim uzmanlari, tarafindan da verilebilmektedir
(Gtizel, 2005: 117).

Yontemin avantajlart; teorik bilgilendirme saglamasi, diislinsel yetenekleri
arttirmasi, dershane ortaminda egitim imkani vermesi nedeniyle okul egitimi
almayan isgéreni motive etmesi, egitimin profesyonel bir egitici tarafindan

yapilmasi, daha sistemli ve planli olmasi, farkli isletmelerden katilan isgdrenlerin
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tecriibelerinden yararlanma imkanmin olmasit ve ¢ok sayida isgbrene ayni anda

egitim verilmesi seklinde sayilabilir (Kaynak, 2000: 195).

Yontemin dezavantajlar ise; isbast egitime oranla daha pahaliya mal olmasi,

ve isgiicli kayiplarinin artmasina neden olmasidir (Kozak, 2008 :74).

Isletme Icerisinde Yapilan Egitim: Genellikle isletmeye 6zgii sorunlarin
tartisildigi ve isletmede calisan isgdérenin bu sorunlarin ¢6ziimii dogrultusunda
yetistirildigi, is disinda diizenlenen egitim ¢aligmalaridir (TEPAV, 2007: 17). Bu
egitim sekli isgorenlerin mesai saatleri disinda veya isgorenin izinli sayilmasi
seklinde uygulanir. Isletmede calisan isgdrene egitim, isletme tarafindan 6zel olarak
diizenlenen salonlarda isletmenin kendi deneyimli isgoren tarafindan ya da disaridan

saglanan egitim uzmanlar1 veya akademisyenler tarafindan verilmektedir.

Isletme Disinda Egitim: Isgorenlerin isletme disinda, iiniversite, 6zel
mesleki egitim kurumlari, ticaret odalar1 ve danmismanlik sirketleri tarafindan
diizenlenen egitim faaliyetlerine katilmas: seklinde yiiriitiiliir. Isletme disinda yapilan
egitim caligmalarinda, isleme igindekinin tersine farkli isletmelerden gelen
isgorenlerin olusturdugu gruplar s6z konusudur. Egitimin fakli gruplarin katilimiyla
diizenlenmesi, katilimcilarin bilgi, beceri ve tecriibelerin karsilikli olarak tartisma
olanagi saglayacagindan isgorenin ufkunu genisletmesine yardimci olur (TEPAV,
2007: 17).

Isgorenlerin  yetistirilmesi amaciyla is disginda programlanan egitim
programlari, gogunlukla belirli siireli kurslar seklindedir. Is disinda uygulanan egitim
yontemleri incelendiginde literatiirde farkli isimler altinda ¢ok sayida yontemin
saylldig1 goriilmektedir. Bunlarin igerisinde en yaygin ve bilinenleri asagidaki gibi
siralanabilir (Kozak, 2004: 43; Tiitiincii, 2002: 26; Batman, 2008: 80; Oztiirk ve
Sancak, 2009: 9; Giil, 2000 :8; Sakaoglu, 2008: 60; Ergiil, 2006: 62):
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e Anlatim Yo6ntemi

e Konferans, Seminer ve Kurslar
e Simulasyon

e Ornek Olay

¢ Rol Oynama

e T Grup Yontemi

Is dis1 egitim programinda hangi yéntem uygulanirsa uygulansin, program
sonunda egitimin isgoren tzerindeki bilgi, beceri ve davranig yonlii katkilarinin

Ol¢iilmesi gerekir.

Anlatim Yontemi (Konferans, Seminer ve Kurslar): Anlatim yontemi,
konusunda uzman bir kisinin belli bir konuyu, belli bir yontemle (gesitli gorsel
destek, soru cevap teknikleri vb.) bir topluluga sunmasidir. Anlatim yontemi
konferans, seminer ve kurs sekillerinden biri veya bir kagi kullanilarak grup katilimi
aracithifryla diizenlenen yontemdir. Isgdrene bir konu ile ilgili bilgi vermek, bir fikri,
bir durumu aciklamak ya da ortak bir anlayis ve kavrayisi olusturmak
amaglandiginda bu yontem kullanilir (Karagdz, 2003: 231). Anlatim ydntemi,
uygulanmasi kolay ve ayni zamanda ¢ok sayida iggdrenin egitimine olanak verdigi
icin yaygin olarak kullanilan bir yontemdir. Egitici, karsisinda yer alan gruba bir
konuyu agiklamalar yaparak anlatir ve 6gretir. Yontemin yarari kisa siirede ve diisiik
maliyette biliylik gruplara belirli bir konu hakkinda egitim imkani saglamasidir.
lletisimin tek yonlii olusu, genellikle egitilenlerin pasif konumda olmasi ve sdzlii
sunum yoluyla aktarilan bilgilerin tiimiiniin kalict olmamasi, yOntemin
sakincalaridirr (Giizel, 2005: 115). Yontemin sakincalarmin azalmasi igin, anlatim
esnasinda verilen bazi 6nemli konular kayit edilerek periyodik bir bi¢gimde tekrar

edilmesi gerekir.

Anlatim yonteminin basarisi, kisith bir siire i¢in hazirlanan konusmalarin
hazirlik asamasina baglidir. Egitimcinin anlatimin hangi asamasinda, hangi araglar
kullanacagini, gruplarin ihtiyaglarin1 goz Oniinde bulundurarak planlamasi gerekir

(Tanyeli, 1970:89). Bu yontem, tek basina kullanildig1 zaman ¢ok etkili bir hizmet i¢i

63



egitim yontemi olmadigl i¢in diger hizmet i¢i egitim yontemleri ile birlikte

kullanilmasi Onerilmektedir.

Konferans: Isletme icerisinden veya isletme disindan konusunda uzman
kisiler araciligiyla belirli bir konunun genis bir dinleyici kesimine bilgi vermesi
esasina dayali bir egitim teknigidir (Sabuncuoglu, 1997: 137). isletmelerde 6zellikle
onemli konularda ortaya ¢ikan problemlerin ¢6ziimii i¢in iyi bir yaklagimdir. Bu
yontemde Ozellikle performansla ilgili problemlerin ¢éziimiinde egiticinin rolii ¢ok
onemlidir. Yontemin basarisin1 ve verimliligini artirmak igin egiticinin, konferans
bitiminde katilimcilarin soru cevap seklinde egitime katilimlarini tesvik etmesi
gerekir. Kalabalik gruplara kisa silirede bilgi aktarimin saglanmasi agisindan uygun
bir yontemdir. Ancak dinleyiciyi pasif durumda tuttugu ve yeterli katilimi
saglamadigi i¢in bu yontem iyi bir egitim yontemi olarak goriilmemektedir (Yiiksel,
2000: 206).

Seminer: Seminer, belirli alanlarda uzman olan fakat o alanda ortaya g¢ikan
yeni gelisme ve teknolojiler hakkinda bilgi edinmek isteyen isgoren i¢in diizenlenen
kisa stireli kurslardir. Seminer egitiminde isgdrenlerin isi ile ilgili konularda
gelistirilmesi amaglanir (Oztiirk ve Sancak, 2009: 12). Seminer tekniginde teorik
bilgilerin yaninda uygulama caligmalarina da yer verilmektedir. Bu teknikte
uygulama caligmalarina yer verilmesi, 6zellikle otel isletmeleri agisindan ise yeni
baslayan ve mevcut isgorenlerin bilgi ve deneyimlerinin gelistirilmesi agisindan
onemli bir egitim teknigidir (Giil, 2000: 17). Seminerler konferanslara gore daha
uzun siireli olup, egitimin sonunda incelenen konu katilimcilarin soru ve Onerilerine
acilir. Bu sayede katilimcilar dgrendiklerini pekistirme imkani bulurlar. Ozellikle
orta ve list basamak yoneticilerin yonetsel bilgi ufuklarini genisletmek ve yeni

bilgiler elde etmek i¢in seminerlere ilgi duyduklar1 goriiliir.

Kurslar: Isgorenlerin mesleki ve fikri bakimdan gelisimini saglamak
amactyla ders ve uygulamanin birlikte yiritildigi egitim etkinligidir. Kurslar
seminerlere oranla daha uzun siireleri (birkag hafta veya yil) kapsayacak sekilde

gerceklestirilir. Isletme icerisinde veya disinda isgorenlere calisma saatlerinin disinda
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belirli bir program, siire ve konular dahilinde sistemli egitim vermeyi amaglar.
Teknigin hem teorik hem de uygulama caligsmalarini kapsamasi ve bir amaca yonelik
plan olarak uygulanmasi iggérenlerin bilgi ve becerisini etkin bir sekilde gelistirerek

verimliligin artmasinda énemli katkilar saglamaktadir (Oztiirk ve Sancak, 2009: 12).

Kurs teknigiyle yiiriitiilen faaliyetlerin sonunda mutlaka olgme ve
degerlendirme yapilarak sonuglarin basar1 diizeyi saptanmasi gerekir. Isletmelerde
kurs teknigi, isletmede calisan konusunda uzman isgéren aracilifiyla, resmi
kurumlarin diizenledigi kurslar, konusunda uzman danisman egiticiler ve meslek
kuruluslarinin ~ diizenledigi kurslar aracilifiyla yiiriitiilmektedir. Ornegin, otel
isletmelerinin talebi dogrultusunda Turizm ve Kiiltiir Bakanliginin Arastirma ve
Egitim Genel Midiirligii Yaygmn Egitim Daire Bagkanligina Bagli Otelcilik ve
Turizm Endiistrisinde Ileri Egitim Merkezi (OTEIEM) aracihigiyla 10 giin siireli

hizmet i¢i egitim kurslart yiirtitiilmesi (www.kultur.gov.tr) turizm sektoriinden bir

uygulama olarak gosterilebilir. Otel isletmeleri isgorenine her boliim igin farkl
uygulamali ve teorik kurslar aracilifiyla mesleki egitim ve beceri kazandirma
egitimleri diizenleyerek hizmet kalitesini artirmaya yonelik calismalara Onem
vermektedir. Biz bu ¢aligmamizda bolgemizdeki bir otele kurs teknigiyle hazirlanmis
hizmet ici egitim etkinligi diizenleyerek egitimin hizmet kalitesini etkisini 6l¢meyi

hedeflemekteyiz.

Simulasyon: Egitimin verildigi yerde egitilenlerin bir olay1 gercekmis gibi
ele alip tlizerinde egitici ¢aligma yapmalarina olanak saglayan yontemdir. Diger bir
ifade ile gercek yasamdaki bir durumu temsil eden metottur. Egitme katilanlarin is
esnasinda gereken aksiyonlar1 taklit ve siirekli tekrar ederek becerilerini
gelistirmeleri saglanir. Tipik 6zellikleri, gercek hayattaki orgiit yapist ile ayni sartlar
taklit edilir ve egitilecek isgorenler bu sartlar altinda farkli rolleri iistlenerek

karsilagtiklari sorunlar1 ¢éziimlemeye calisirlar (Giizel, 2005: 116).
Ornek Olay: Bu yontemde egitime katilanlardan &nceden belirlenmis bir

ornek olay1 incelemeleri, sorunlar1 belirlemeleri, sorunlar1 6nleme agisindan analiz

etmeleri ve ¢oziim Onerileri getirmeleri beklenir (Yiiksel, 2000: 206). Gergek hayatta

65


http://www.kultur.gov.tr/

karsilasilan problemlerin, egitimin yer aldigi mekanda ¢6ziilmesi yoluyla iggérene
egitim konusunun 6gretildigi bu yontem; genellikle geng yoneticilerin ve yonetici
adaylariin isletme yoOnetimine alistirtlmalar1 igin uygulanmaktadir (Bucak, 2007:
74).

Omek olay yonetiminde amag, bir durumu veya sorunu biitiin olarak ortaya
koyup egitime katilanlarin etkili kararlar almasini saglamak ve yoneticilik gorevini
iistlenecek isgdrenin yonetim ile ilgili yeteneklerinin gelistirilmesidir (Giil, 2000:
17). Bu yontemin {istiinliigli, onemli durumlarda ne gibi ¢oziimler {iretilecegi
konusunda iggorenlerin sorun ¢dzme yeteneklerini gelistirmesidir. Dezavantaji ise;
ornek olay hazirlamanin zorlugu ve zaman almasidir. Bu yontemde egitimcinin
yaratict olmast ve tartismayr yonlendirecek bilgi ve tecriibeye sahip olmasi gerekir

(Gtizel, 2005:1 16).

Rol Oynama: Rol oynama yontemi iki ya da daha fazla kisinin gergekgi bir
durumu temsil etmeleridir Bu yontemde katilimecilar 6nceden tanimli bir olay1
canlandirirlar (Demir, 2005: 116). Rol oynayanlar ilgili senaryoyu canlandirirken
diger katilimcilar olay1 gézlemleyerek, degerlendirirler. Yontem katilimcilar arasinda
iletisim ve takim c¢aligmasi becerilerini gelistirdigi gibi egitime konu olan 15 ile ilgili
sorunun ¢Oziimiine ortak akil gelistirir (TEPAV, 2007: 20). Egitime katilanlarin
davraniglarin1 gelistirmeyi hedefleyen bu yontem miisteri-personel iligkisi yoniinden
onemli bir egitim teknigidir. Isgdrenler bu yontemle egitilirken, sorun konusmalarla
degil, gercege yakin bi¢imde davranislara doniistiiriilerek ¢6ziilmeye calisilir. Rol
oynama yontemi isgorene davramiglarini gelistirmekte ve sorunlara ¢oziim bulma
yeteneginin gelismesinde onemli katkilar saglamaktadir. Bu yontemin en biiyiik
sakincasi, roller isbasinda oynandigi i¢in bu rolleri oynayan isgdrenin gergek
sorumluluk i¢inde olmadigi goriilmektedir. Ayrica rol oynayanlarin rollerini ciddiye
almamalari, grupta bikkinliga neden olacagi i¢in grubun motivasyonunu

bozabilmektedir (Giil, 2000:1 9).
T Grup Yontemi (Duyarhhk Egitimi): Duyarlilik egitimi olarak da

adlandirilan  yontem, isletmede isgdrenlerin birbirlerinin  goriis, tutum ve

davraniglarina karsi duyarli olmayi 6greten bir tekniktir (Yiiksel, 2000: 207). Bu
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yontem genellikle 12-15 kisiden olusan yoneticilerin egitiminde kullanilir.
Katilimcilar daha 6nce organizatorlerce belirtilmeyen bir konu iizerinde c¢alismaya
davet edilirler. Bunun anlami diizenlenmis bir programin bulunmayisidir. Gruplarin
tiyeleri bir hafta veya daha uzun bir siire boyunca gilinde iki veya ii¢ saat bir araya
gelerek insan iligkileri agisindan problemlerini ve diger konulardaki diisiincelerini
tartisirlar ve birbirlerinin tutum ve davraniglarini samimi bir sekilde elestirerek

karsilikli anlasmaya varirlar (www.ikademi.com).

Grup tartigmasina katilan her iiye grup calismasi siiresince hem kendini hem
de bagkalarin1 daha iyi anlamaya calisir, giidiilerini duygularini analiz eder ve
davraniglarinin etkilerini izleme imkani bulur. Bodylece isgdrenin kendisini ve
karsisindakini anlama, etkileme yeteneklerinin ve iyi iletisim kurma becerilerinin
gelistirilmesine, isgorenin kendini 6n plana alan “ben” diizeyinden diger isgorenlerde

dikkate alan “biz” ya da “grup” diizeyine ¢ikartilmasina ¢alisilir (Yiiksel, 2005: 207).

1.10. OTEL ISLETMELERINDE HiZMET ICi EGITIM

Bir hizmet isletmesi olan otel isletmelerinde tiretim ve tiikketimin es zamanl
olma 6zelligi ve kalitenin ¢ogunlukla hizmet sunum asamasinda miisteriyle isgoren
etkilesimi tarafindan belirlenmesi, isgorenlerin niteligini, bilgi ve becerilerini
sunulan hizmetin kaliteli olarak algilanmasi agisindan onemli hale getirmektedir.
(Ozkan, 1996: 123). Her isletmenin genel basarisinda insan faktorii énemli rol
oynamakla birlikte; insanlarin agirlandigr otelcilik sektoriinde bu roliin 6nemi daha
da biyiktiir. Bir ¢ok endiistri alaninda otomasyon, insan faktdriiniin O6nemini
azaltmis olmasina ragmen, otelcilik sektoriinde bu etkinin zayif oldugu

goriilmektedir (Ibicioglu ve diger., 2003: 69).

Otel isletmelerinin performans gelisimi, miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi
artirimi, rekabet Ustiinligli ve degisimlere hizli ayak uydurma kabiliyetlerinin
artirilmast  gibi hedeflerine ulasabilmesi, yeterli nitelik ve kabiliyetlere sahip
isgorenler ile saglanabilir. Isgorenlerin amag¢ ve hedeflere uygun olarak hizmet

tiretim stirecinde rollerini istenen sekilde oynayabilmeleri ancak sistemli ve siirekli
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hizmet i¢i egitim politikalar1 ile gergeklestirilebilir (Boella, 2000: 115; Cengiz, 2005:
107). Hizmet i¢i egitim basari, takdir edilme ve kisisel gelisim vb. olanaklar

saglayarak isgorenlerin motivasyonlarin arttirir (Ozkan, 1996: 123).

1.10.1. Otel isletmelerinde Hizmet I¢i Egitimin Onemi ve Amaci

Giliniimiiz rekabet ortaminda, miisterisini memnun etmeyen otel isletmelerinin
var olmasi ve varliklarim1 koruyabilmeleri miimkiin degildir. Otel isletmelerinin
kalite ve misteri memnuniyeti hedeflerine ulagsmalari, rekabet Ustlinliigiinii elde
etmeleri, kalici ve uzun Omiirli bir organizasyon ig¢in egitim hayati bir Oneme
sahiptir. Egitim ayn1 zamanda gelecek i¢in de 6nemli bir yatirrmdir (Janet, McColl
ve Kennedy, 1997: 249; Cengiz, 2005: 107).

Egitim isletmelerin basarisinda kritik faktor olmasi yaninda isgdrenlerin
kisisel gelisiminde de ¢ok onemlidir. Egitim, isgérene isini nasil yapmasit gerektigini
Ogreterek daha az stres altinda ¢alisma ve kendi kapasitesinin tam olarak ne
oldugunu anlama firsati sunar. Ayrica isgoren egitim ile inisiyatif kullanarak
problemlere ¢6ziim bulma, karar verme ve iletisim yeteneklerini de gelistirme imkani
bulur.

Bir otel, hizmet i¢i egitim yolu ile iggorenlerine 6zellikle iginin gerektirdigi
mesleki bilgi, beceri ve tutumlari kazandirmayr amaclar. Egitimin amacina
ulagabilmesi icin isletmenin, isgdrenlerin ihtiya¢ ve beklentilerini dengeli olarak
karsilamas1 gerekmektedir. Otel isletmelerinde hizmet i¢i egitim planlamasinin ilk
asamasi, genel amacin saptanmasidir. Egitim amaglarinin daha dnceden saptanmasi
ve belirlenmesi egitimin planlanmasi asamasinda yoneticilere biiyiik kolayliklar
saglayacaktir. Hizmet i¢i egitimin genel amaglari isletmelerin amag ve politikalarina
uygun olarak sistem biitiinl{iglinii koruyacak sekilde saptanmali ve amaclar kendi
icinde tutarli, ulasilabilir ve dlgiilebilir nitelikte ve temel ihtiyaglar karsilayabilecek

sekilde olmalidir (Taymaz, 1980: 271).
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1.10.2.0tel isletmelerinde Hizmet I¢i Egitimin Gerekliligi

Otel isletmeciligi alaninda nitelikli  iggéren rekabet kosullarinin
belirleyicilerinden birisidir. Sektorde faaliyet gosteren isletmelerin disaridan nitelikli
isgbren temin etmelerinin ¢ok pahali olmasi ve devamli faaliyet gosteren otel
isletmelerinin ihtiyag duyduklart is giliciinii kendi biinyelerinden karsilama
zorunlulugu isletmelerin hizmet i¢i egitim programi uygulamalarini zorunlu hale

getirmektedir (Yalgi ve Iri, 2003: 94).

Otel isletmelerinde hizmet i¢i egitimi gerekli kilan temel durumlar (Yilmaz,
2004: 9) diger isletmelerden farkli degildir. Daha 6nceki boliimde vurgulandig gibi
teknolojideki degisim, hata oraninin artmasi ve kalitenin diismesi, miisteri ve tiiketici
sikayetlerinin artmasi, isgorenlerde is tatmininin diismesi ve ise devamsizliklarinin
artmasi, is kazalari ve isten ayrilmalarin artmasi gibi. nedenler otel isletmelerinde

hizmet i¢i egitim uygulamalarini zorunlu hale getirmektedir.

1.10.4. Otel isletmelerinde Uygulanan Hizmet I¢i Egitim Tiirleri

Otel isletmelerinde uygulanan hizmet i¢i egitim tiirleri ve yontemleri genel
hizmet i¢i egitim tiir ve yontemlerinden farkli degildir. Otel igletmelerinde isgorenin
egitim ihtiyaglarimi karsilamak tizere uygulanabilecek egitim etkinlikleri temel olarak
dort bashik altinda incelenebilir (Yalgin ve Iri, 2003: 96). Bunlar, ise yeni baslayan
1sgorenin egitimi (oryantasyon), isletmede calisan isgorenlerin egitimi (gelistirme,
bilgi tazeleme veya mesleki egitim), isletmede goérevi degisecek isgdrenin egitimi

(rotasyon ya da tamamlama egitimi) ve yonetici egitimidir.

Ise Yeni Baslayan Isgoren Egitimi: Kisaca oryantasyon egitimi olarak da
ifade edilen bu egitim kapsaminda, otel igletmelerinde ise yeni alinan veya gorev yeri
degisen isgdrene yeni gorevi ve ¢alisma arkadaslar1 hakkinda bilgiler verilerek kisa
siirede isine ve isyeri kosullarina alistirllmast amaglanir. Bu egitim tiirii yeni
isgorenin Ogrenmesini kolaylastirip, hata yapma olasiligini azaltan ve kendisine

giiven duygusunu gelistiren sosyallestirme egitimidir (Yalgm ve Iri , 2003: 96).
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Omegin servis boliimiinde ise yeni baslayan isgdrene yiyecek icecek boliimii
organizasyonunun tanitilmasi, isgorenin ¢alisacagi bolimiin organizasyondaki
rolliniin ve 6neminin tanitilmasi, ¢alisacagi boliimle igbirligi igerisinde olacag diger
servis alanlarmin ve isgdrenlerinin tanitilmasit ve isletmede uygulanan servis

politikalarimin tanitilmasi bu egitiminin kapsami olarak sayilabilir.

Isletmede Cahsan Isgorenlerin Egitimi: Bu egitim tiirii otelde galisan
isgorenlere kendi alanlarinda giiniin degisen mesleki is kosullarini takip edebilmesi
ve kolayca adapte olabilmesi i¢in uygulanan egitim tliriidiir. Servis bolimiinde
isletmeye alinan yeni bir makinenin kullaniminin 6gretilmesi (kahve makinasi, servis
ara¢ ve gerecleri, otomasyon araglari vb.), otelde agilan yeni servis alanlarinda
verilecek hizmetin Ogretilmesi, menii bilgileri vb. bu egitime ornekler olarak

sayilabilir.

Isletmede Gorevi Degisecek Isgorenin Egitimi: Otel isletmelerinde
calismakta olan isgorenlerin kendi boliimlerine ait diger birimlerde calistirilarak
boliimiin diger alanlarinda verilen hizmetin 6gretilmesidir. Bu yontemde isgorenin
planlt bir sekilde degisik islerde calistirilarak yetistirilmesi amaglanmaktadir (Giil,
2000: 16). Rotasyon egitimi ayn1 zamanda, bir igsgorenin gorev alan1 degistirildiginde
yeni gorevinin gerektirdigi beceri ve sorumluluklar1 6grenmesi amaciyla verilen
egitim tiiriidiir. Ornegin, servis boliimiiniin restoran biriminde ¢alisan bir isgdrenin
oda servisi veya ziyafet boliimiine gegirilmesi s6z konusu oldugunda yeni gorevine
baslamadan 6nce usta bir i5gorenin yaninda kisa siireli bir rotasyon egitimi ile yeni
gorevinin gerektirdigi sorumluluklar 6gretilmeye c¢aligilir. Bu egitim tiiriiniin otel
isletmeleri acisindan diger faydali yoni isgorenlerin c¢alistigi birimde verilen tiim
hizmet tiirlerini tanimasi ve Ogrenmesidir. Bu sayede isgérene ayrica ileride
acilabilecek st kadrolara yerlesmesini kolaylastiracak kariyer gelisim imkanlar

saglanmis olur.
Yoneticilere Yonelik Hizmet Ici Egitim: Yoneticilerin davranislarinin

iyilestirilmesini ve karar verme yeteneklerinin gelistirilmesini igermektedir (Pelit ve

Tirkmen, 2008: 123). “Yiikseltme” egitimi olarak da adlandirilan terfi alacak
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isgdrenin egitimi ve yonetici olarak c¢aligsan igsgorenlerin egitimi olarak iki sekilde
uygulanir. 6zellikle ist gorevlerde agilan kadrolara otelin kendi ig¢inden yetisen
isgorenlerin atanmasi durumunda ylikseltme egitiminden faydalanilir. Degisen dis
cevre kosullar1 altinda isletmenin degisime ayak uydurabilmesi i¢in yeni ydnetsel
strateji ve uygulamalar olarak kalite standartlari, yeni pazarlama teknikleri vb.

konularin yoneticilere 6gretilmesi bu egitime diger ornekler olarak verilebilir.

Otel isletmelerinde uygulanan hizmet i¢i egitim programlari isletmenin ig
organlar1 araciligiyla yapilabilecegi gibi isletme dis1 organlar olan liniversiteler veya
0zel egitim kurumlarinin uzmanlar1 tarafindan da gergeklestirilebilir. Otel
isletmelerinde hizmet i¢i egitim programlarmin Yyiiriitiilmesinde uygulanabilecek
degisik tiirde egitim yontemleri bulunmaktadir (Ibicioglu ve diger., 2003: 69). Bu

yontemler is bast ve is dis1 olmak tizere iki gruba ayrilir.

Is bas1 egitim otel isletmelerinde en yaygm kullanilan egitim yontemidir.
(Aktas, 2002: 176). Bu yontemde iggérenin igini yaparken egitilmesi amaglanir. Otel
isletmelerinde isbas1 egitimi ii¢ sekilde gergeklestirilir. Bunlar; okul-otel isbirligi ile
yapilan egitim, turizm egiticileri yani monitorler aracilifiyla ile yapilan egitim ve
isletmenin tecriibeli ve yetismis kendi usta elamanlariyla yapilan egitimdir (Batman,
2008: 80). Ornegin, otel isletmelerinin servis boliimiinde ise yeni baslayan
isgorenlere ya da halen ¢aligmakta olan isgdrenlere verilecek mesleki egitim, kendini
gelistirme egitimi ve rotasyon egitimi yaygin olarak isbast egitim yontemleri
kullanilarak verilir. Bu sayede isgoren isi bizzat tecriibeli egitimciler gdzetiminde is
yerinde uygulamasini yaparak 6grenmektedir. Bu da isin daha kolay ve kalict bir

sekilde dgrenilmesini saglamaktadir.

Is dis1 egitim pratik uygulama gerektirmeyen konularin isletme iginde veya
disinda is saatleri disinda veya izinli olarak isgdrenlerin konferans, seminer vb
yontemlerle egitilmesidir. Otel isletmelerinde dil egitimi, kisisel gelisim, miisteri

iliskileri, 6rnek olay ¢6zme, toplam kalite vb. konular bu egitim yontemi ile 6gretilir.
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Hizmet i¢i egitimi bolgemizdeki otel isletmeleri acisindan ele aldigimizda,
isbas1 ve is dis1 egitim yontemlerinden, ise alistirma egitimi (Oryantasyon), rotasyon,
mesleki kurslar, yonetici gézetiminde egitim ydntemlerinin en sik kullanildigi ve
bunun yani sira kalite standartlari, miisteri memnuniyeti ve iletisim egitimlerinin
uygulandigi otel isletmeleri yoneticileri ile yapilan goriismeler sonucunda tespit
edilmistir. Uygulanan egitimlerin kimler tarafindan yiiriitiildiigii incelendiginde,
oryantasyon egitiminin igletme yoneticileri tarafindan uygulandigi, mesleki kurs ve
diger egitimler i¢in profesyonel egitim damismanliklari, iiniversite ve meslek

liselerinden yararlanildig1 ortaya ¢ikmustir.

2. IS TATMINI

2.1. IS TATMINI KAVRAMI VE TANIMI

Genel olarak isgorenlerin islerine iliskin duygularinin bir reaksiyonu olarak
tanimlanan is tatmini, is tutumlariyla ilgili fakat ondan daha genis bir kavramdir.
Isgorenler ¢alisma yasamlari siiresince calistiklar isletmeye ve is kosullarma dair
cesitli deneyimlere sahip olmaktadirlar. Bu deneyimler, isgdrenlerin is yasami
siiresince elde ettikleri is tecriibeleri, kazandiklari, mutluluklar ve tiziintiilerinden
olusmaktadir. Isgdrenlerin tiim bu tecriibelerin sonucunda yaptiklar1 ise ve
calistiklart isletmeye karsi tutumlari, is tatmini ya da is tatminsizligi olarak ortaya
cikmaktadir (Sevimli ve Iscan, 2005: 56).

Is tatmininin ¢ok boyutlu bir kavram olmasi is tatmini ile ilgili farkl
tamimlarm ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Ornegin, Spector’a (1997: 2) gore;” is
tatmini, insanlarin islerinden hosnutluk derecesidir”. Keith Davis’e gore ise is
tatmini, kisilerin islerinde duyduklar1 hosnutluk veya hosnutsuzluktur ve isin
nitelikleriyle isgorenlerin isteklerinin birbirine uyum gosterdigi durumlarda ortaya
¢ikmaktadir (Davis, Newstrom, 1998: 268). Baska bir tanima gore, “is tatmini,
calisanin isinden dolay1 kendini 1yi hissetme derecesini ve iginin, kisi agisindan ne
derece anlamli ve doyurucu oldugunu belirten bir kavramdir” (Shamir ve Salamon,

1985: 455). Saime Oral is tatminini, isin Ozellikleri ile isgdrenin beklentileri
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arasindaki uyumu ve isgorenin isinden hosnutluk duymasini belirleyen bir olgu
seklinde tanimlamistir (Oral, 2005: 268). Diger bir tanimda ise,  is tatmini isten elde
edilen maddi c¢ikarlar ve isgdérenin beraber c¢alistigi arkadaglari ile uyum iginde
olmasi ve eser meydana getirmesinin sagladigi mutluluk duygusudur” (Kahraman,

1999: 89; Kolasa, 1979:459).

Arastirmacilarin biiyiik ¢cogunlugunun {izerindeki birlestikleri ortak tanima
gore ise,” is tatmini veya tatminsizligi; bireyin isine, ¢alisma ortamina, karsilastigi
davraniglara ve aldigi hizmetlere iligskin olumlu veya olumsuz duygusal tepkileridir”
(Kog, Yazigioglu ve Hatipoglu, 2009: 14; Testa, 1999: 155; Ergeneli ve Eryigit,
2001: 160; Weiss, 2002: 174; Bas ve Arding, 2002: 73; Edvardson ve Custavsson,
2003: 148; Erdil, Keskin, Imamoglu ve Erat, 2004: 18; Toker, 2007: 94).

Is tatmininin kavramsal a¢idan daha iyi anlasilabilmesi i¢in yakin iliskili
oldugu motivasyon, orgiitsel baglilik, isin calisana ¢ekici gelmesi, ¢alisanin isiyle
0zdeslesmesi ve moral kavramlarmin da agiklanmasi kavram kargasasini ortadan

kaldiracaktir (Kusluvan, 2009: 50).

Motivasyon, bireyin yapacagi iste basarili olmasimi destekleyen ve
isgérenlerin performansini dogrudan etkileyen giigtiir. Motivasyon genel olarak,
“bireyin, belirli bir amaci gerceklestirmek iizere kendi arzu ve istekleri ile
davranmalar1” seklinde tanimlanmaktadir (Kogel, 2001:507). Motivasyon kisilerin
bir amaca dogru ¢aba harcamasini ve siirdiirmesini, 1§ tatmini ise kisinin i¢ huzuru ve
rahatligini ifade eder. Is tatmini kisinin davramslarini degistirmesi anlamina gelmez.
Motivasyon ise kisinin davranislarini etkileyerek harekete gegirmektir. Bu noktada

her iki kavram birbirinden ayrilmaktadir (Kusluvan, 2009: 50).

Orgiitsel baglilik, bir orgiit calisanimin orgiitsel hedeflere ve amaglara
ulasmanin 6tesinde, bu amaglar1 benimsemesi, 6ziimsemesi ve s6z konusu amag ve
hedeflere kendisini adamasidir (Geng, 2004: 148). Giiniimiizde ¢alistig1 Orgiite
baglilik duyan isgorenler, oOrgiitleri acisindan degerli ve gerekli birer kaynak

konumundadirlar. Orgiitsel baglilik, genellikle “kisinin calisti1 isletmeye karsi
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hissettikleri olarak” tanimlanmaktadir. Isletmeye baghiligin 6geleri ise; orgiitiin amag
ve degerlerini kabullenme ve bunlara giicli bir inan¢ duyma, Orgiit yararina
beklenenden daha fazla ¢aba harcama, orgiit iiyeliginin devami i¢in gii¢lii bir istek
duyma olarak belirtilebilir (Nijhof ve diger., 1998:243; Giil ve diger., 2008: 3). Is
tatmini ile Orgiitsel baglilik arasinda dogrudan bir iliski oldugu, orgiite baghilign is
tatmininin dogal bir sonucu olarak ortaya ¢iktig1 goriilmiistiir. iki kavram arasindaki
temel fark; “isimi seviyorum” ve “calistigim isletmeyi ¢ok seviyorum” seklinde
ozetlenebilir. Is tatmini, isgdrenin yapmakta oldugu isine kars1 gelistirdigi tutumlarla
ilgili iken, orgiite baghilik isgdrenin calistigi isletmeye karsi gelistirdigi tutumla
ilgilidir. Is tatmini ile orgiite baglilik arasinda normal olarak yiiksek pozitif iliski

beklenir.

Isin ¢alisana gekici gelmesi, ¢alisanin ise duydugu ilgiye bagli olarak gelisen
olumlu veya olumsuz duygularidir. Isin ¢ekiciligi, yapilacak is, isgdrenin
gereksinimlerini ne kadar karsiliyorsa o kadar artma gosterir. Isgdrenin isten
duyacagi gereksinimler ekonomik ihtiyaglari, psikolojik ve sosyal giidiilerini
doyurmakla ilgili olacaktir. isten tatmin ise, gelecekle ilgili olmaktan ¢ok isgdrenin

icinde bulundugu is yasamiyla ilgilidir (Dolasir, 2006: 104).

Calisanin isiyle 6zdeslesmesi, ¢alisanin kopamayacak kadar isine bagh
olmasini anlatir. Ozdeslesme isgdrenlerin orgiit {iyeligini siirdiirmeye istekli olmasi
ve Orgiit amagclarini kendi amaclar1 olarak benimsemesidir. Orgiitle 6zdeslesen birey
kendini orgiitiin bir parcasi olarak goriir. Isinden tatmin saglayan birey, daha iyi

kosullarda bagka bir orgiitte is bulsa bile igini birakmayacaktir (Basaran, 2000: 104).

Moral, tipki saglik kavrami gibi, c¢alisanin isletme igindeki tim olumlu
duygularmin genel bir anlatimidir (Ozdevecioglu, 2003: 695; Tasliyan, 2007: 185).
Moral ve is tatmini birbiriyle yakindan iliskili olan iki Onemli kavramdir. Bir
isletmede moral ve tatmin diisiikliigii isgorenlerde devamsizlik, bikkinlik, kurallar
Onemsememe, isleyise zarar verme, isi birakma, savurganlik, yalanci hastalik ve

kazalar gibi davranis ve sonuglar yaratir (Kusluvan, 2009: 50).
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2.2. IS TATMINI KAVRAMININ TARIHSEL GELISiMi

Is tatmini ile ilgili bilimsel ¢alismalar 1900°lii yillarin basinda baslamis ve
(Murat ve Cevik, 2008: 2). 1911 yilinda Taylor ve Gilbert tarafindan isgorenlerin
fabrikada en az yorgunluk ve stres yaratacak bir yontemle calistirilmasi olarak ifade
edilmistir (Yaziciogu ve Sokmen, 2007: 74). Ik arastirmalarm 1900°Li yillarin
basinda yapildigi is tatmininin énemi 1930-40’l1 yillarda anlagilmistir. Bu donemde
i$ tatminini kapsayan bilimsel ¢alismalara esas olarak kabul edilen temel ¢alisma,
Hawthorne arastirmalar1 olarak bilinen Elton Mayo ve arkadaglarinin is verimliligi
ile is yerinin fiziksel kosullar1 arasindaki olumlu veya olumsuz iligkileri tespit etmek
amaciyla Western Elektrik Sirketindeki yapmis olduklar1 ¢aligmalardir (Hitt, Black
ve Porter, 2005: 436). Hawthorne fabrikasinda yapilan aragtirmalar, igyerinin
isiklandirma, 1sitma, yorgunluk ve fiziksel yerlesim gibi cevresel kosullarin
isgorenlerin verimliligi iizerinde olumlu etkiler saglayacagi hipotezini dogrulamak
amactyla yapilmistir. Ancak, arastirma sonucunda isyerinde cevresel ve fiziksel
tyilestirmelerin iggdren verimliliginde etkisi olmadigi sonucu ortaya ¢ikmuistir.
Sonraki arastirmalar cevresel faktorler yerine sosyal faktorler iizerine cevrilmistir
(Kogel, 2001: 172) Nitekim sosyal faktorlerin iyilestirilmesi tiizerine yapilan
arastirmalar sonucunda sosyal faktorlerin isgiicli verimliliginde etkili oldugu

belirtilmistir.

Hawthorne ¢aligmalarini takiben, Hoppock’un 1935 de yayimlanan “Job
Satisfaction” adli makalesi is tatmini konusunda yayinlanan ilk makaledir (Mertol,
1993: 3). Hoppock, isgorenlerin is tatminiyle ilgili olarak Pennsylvania’daki “New
Hope” kurulusunda bir c¢aligma gerceklestirmistir. Bu ¢alismada, arastirmaya
katilanlarin %88’i isinden tatmin sagladigini belirtmis ve ¢alismada, is tatminiyle
mesleki seviye arasinda dogrusal bir iligki bulunmustur. Gergeklestirilen arastirma,
metodolojik agidan sorunlu olmasina ragmen, orgiitsel davranig alaninda sosyal
kabul gormiistiir (Roethlisberger ve Dickson, 1939; Locke, 1976). Schaffer (1953)’in
calismasi, is tatmini ilgili olarak sonraki en Onemli calisma olmustur. Schaffer

ihtiyag-tatmin genel ¢ercevesinde 12 temel ihtiya¢ hiyerarsisi (basamagi) Onermis
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olup, ¢alisma sonucunda, ihtiyaglarin 6neminde kisisel farkliliklarin da etkisi oldugu

ortaya ¢ikmuistir.

Giliniimilizde teorik baglamda pek cok arastirma is tatminini agiklamada
Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi Yaklasimi’na ve Herzberg’in Cift Faktor Teorisine
basvurmaktadir (Burnard, Morrison ve Phillis, 1999: 9; Giil, Oktay ve Gokge, 2008:
1). 1950’li yillarda Herzberg ve arkadaslari is tatmini ve isle ilgili sonuglar arasinda
sistematik iligkiler oldugunu belirterek is tatminini ve tatminsizligini farkh
fenomenler olarak ele almiglardir. Herzberg’in calismasi, isin yapist ile ilgili is
tatmini ¢alismalarina onciiliik etmistir (Pelit, 2008: 83). Kinnion 2005 yilinda yaptigi
calismada 1985 yilma kadar is tatmini konusunda yaklasik 4800 makaleye
yazildigin tespit etmistir (Kinnion, 2005:53;). Yapilan bir baska arastirmaya gore is
tatmini makale sayisinin 5000°nin iizerinde oldugu belirtililirken (Spinelli ve
Canavos, 2000: 33), Oshaagbemi (1996), yapilan tahmine gore 7000’in tizerinde

oldugunu belirtmistir.

2.3. IS TATMINININ ONEMI

Bilgi olusumunun ve kullaniminin 6nem kazandig1 giiniimiizde tiim
isgorenlerin ayni amaca yonelmesi, hedefin isgéren (i¢ miisteri) ve miisteri (dis
miisteri) tatmini olmasi1 gerekliligi insan faktoriiniin 6nemini isletmeler agisindan 6n

plana ¢ikartmistir (Uckun, Pelit ve Emir, 2004: 39).

Orgiitlerde basar1 ancak, orgiitiin fiziksel ve finansal kaynaklari ile insan
kaynaginin uygun bir bilesimi ile saglanmaktadir (Kiigiik, 2007: 76). Isletmeler,
insanlarla var olurlar, onlarla birlikte yasarlar, biiyiirler veya kiigiiliirler, hatta yok
olurlar. Diger bir ifadeyle, orgiitler biiyiik 6lglide insan unsuruna dayanirlar ve tiretim
siireglerinde bu unsuru ¢ok dikkatli kullanmalar1 gerekir. Isletmelerinde isgdrenlerin
mutlulugu iretimin verimliliginin artmasinda 6nemli bir role sahiptir. Bu nedenle,
isletmelerde calisan isgorenlerin isinden duydugu memnuniyet ve tatmin diizeyleri
isletme yoneticileri tarafindan isletmelerin amaglarina ulagsmasi noktasinda énemle

takip edilmesi gereken konudur. Genellikle isinden memnun isgorenlerin hem
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mesleki hem de kisisel yasamda daha verimli ve olumlu davraniglar gosterdikleri
gbzlemlenmektedir (Ayan, 2008: 22). Orgiit igerisinde isgorenlerin fiziksel ve
psikolojik sagliginin korunmasi sadece kendileri agisindan degil aynm1 zamanda
calistig1 isletme agisindan da 6nemlidir. Ciinkii, ancak saglikli ve isinden hosnutluk
duyan isgorenler isletmenin hedeflerine ulasmasinda katkida bulunabilirler (Kog,
Yazicioglu ve Hatipoglu, 2009: 15). Bu nedenle, ¢alisma yasaminda isgorenlerin
islerinden sagladiklar1 tatminin hangi diizeyde ve ne tiir degiskenlerin etkisiyle
gerceklestiginin bilinmesi gerek isgoren gerekse isletme agisindan biiyiilk 6nem
tasimaktadir. Is tatmininin {ic énemli boyutu bulunmaktadir. (Luthans, 1995: 170).
Bunlar:
= [s tatmini, bir is ortaminda olusan durumlara duygusal tepkidir. Bu
yiizden goriilmez sadece ifade edilebilir.
» s tatmini genellikle, beklentilerin ne kadar karsilandig1 ya da ne kadar
asildiginin belirlenmesi ile ilgilidir.
» s tatmini, bireyle ilgili bircok tutumlar1 da beraberinde getirir. Bunlar
genelde is, licret, terfi olanaklari, yonetim tarzi, ¢aligma arkadaslar ve

benzerleridir.

Kisilerin basarili, mutlu ve iiretken olabilmelerinin en 6énemli gereklerinden
biri olan is tatmini, isin bireyin kendisine sagladig1 olanaklarin algilanmasiyla elde
edilen hosnutluk duygusu olarak ifade edilir (Ungéren ve Yildiz, 2009: 37; Kurgel,
2005: 10). Is tatmini ile ilgili yapilan ¢aligmalar isin niteligi, ticret, odiiller,
ylikselme olanaklari, calisma kosullari, is arkadaslari, denetim, yOnetim tarzi,
sosyal haklar ve isgdrenin kisiligi gibi pek ¢ok faktoriin is tatminine etki ettigini

gostermektedir (Ungdren ve Yildiz, 2009: 37).

Bir isletmede sartlarin bozuldugunu gosteren en onemli kanitlardan biri is
tatmininin diisiik olmasidir. Ciinkii diisiik is tatmininin isgdrenler lizerinde olumsuz
etkilere yol agtig1, isgéren devir hizini yiikselttigi ve isten ayrilma istegini arttirdigi
saptanmistir (Tett ve Meyer, 1993; Ungoéren ve Yildiz, 2009: 37). Bu nedenle
yoneticiler isletme igerisinde yiiriitiilen islerin basaris1 i¢in iggdrenlerin sadece

ekonomik bir varlik olmadigini, ayni zamanda sosyal yonlerinin de bulundugunu
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diistinerek isgorenlerin is tatminini gereksinimlerini goz Oniinde bulundurmasi

gerekir.

Orgiitte bireyin basarisinin, yetenekleri ile ¢alisma isteginin garpimma esit
oldugu soOylenebilir. Bir isletmede igsgérenlerin ¢alisma istegi yoksa isgorenlerin
yetenekleri yiiksek olsa bile basariya ulagsma sansi yoktur. Ayni sekilde isgorenlerin
caligma istegi olsa bile eger isgorenlerin yetenekleri yoksa bagariya ulasma sansi
yine disiiktir. Bu nedenle isletme yoneticileri organizasyonda ¢alistirilacak
isgdrenlerin se¢iminde oncelikle iggérenin sahip oldugu yetenek ve deneyimin, is
tanimlart ve is gerekleri ile uygunlugunun saglanmasina dikkat etmeleri
gerekmektedir (Yiksel, 2000: 130). Aksi durumda isgérenlerden verimli ¢alisma
elde etmek imkansiz hale gelecektir. Ise ve gereklerine uygun secilen isgdrenlerin
verimliligini artirmak amaciyla da isgorenlerin i3 tatminini gliglendirecek
motivasyon araglarindan yararlanilmasi isgdrenlerin tatmin duygusunu artirarak
orgiite bagliligin1 ve verimliligini artiracaktir. Bu nedenle, yoneticilere hem isgéren
aliminda hem de isgorenlerin is tatminlerinin saglanmasinda Onemli gorevler

diismektedir.

2.4. IS TATMINININ BIREYSEL VE ORGUTSEL SONUCLARI

[s tatmininin sonuglari, isgdrenin fiziksel ve ruhsal saghigini, drgiitiin calisma
ortamin1 ve verimliligini, toplumun huzurunu, ekonomik gelismesini ve tasarruf
anlayisim etkilemesi agisindan oldukca &nemli bir yere sahiptir. Is tatmininin
bireysel ve oOrglitsel sonuglart incelendiginde olumlu ve olumsuz etkileri
gdzlenmektedir. Orgiit yoneticileri, drgiitiin amaglarina ulasmada énemli bir etkiye
sahip olan is tatminini ve onu etkileyen faktorleri iyi taniyip gerekli 6zeni

gostermeleri gerekmektedir (Erdogan, 1994: 378).

2.4.1. s Tatminin Bireysel Sonuclari

Is tatmini, isgdrenin isi ile ilgili beklenti ve ihtiyaglarmin karsilanmas1 sonucu

ortaya ¢ikan olumlu bir tutumdur (Eren, 1998: 234). isgérenin kisisel egilimi, almas
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oldugu egitim, aile faktori, icinde yasadigi sosyal- kiiltlirel ¢cevre ve deger yargilari
is tatmini iizerinde Onemli etkiye sahiptir. Isgérenlerin farkli 6zelliklere sahip
olmalar1 onlar1 digerlerinden ayiran en onemli dzelligidir. Is tatminini etkileyen
faktorler kisiden kisiye degisken oldugu gibi, is tatmininin sonuglar1 da kisiden
kisiye farkli sonuglar ortaya ¢ikarmaktadir. Ornegin, ayni is yerinde ¢alisan iki farkl
isgorenine esit diizeyde licret verilmesi, ayni tatmini sagladiklar1 anlamina gelmez
(Akinci, 2002: 4). Isgorenin isinden sagladig: tatmin, hem kendi mutlulugu hem de
verdigi hizmetin kalitesini yiikseltme agisindan onemli bir etkiye sahiptir. Is tatmini
olan iggorenlerin daha verimli calistiklar1 ve isletmede daha uzun siire kaldiklari
gdzlenmektedir. Isgoren tatmini; bireyin saghigmni, verimliligini, performansini,
isletmeye bagliligini, isgéren devri hizini, tliketicilere sunulan hizmet kalitesini ve
tiiketici memnuniyetini arttiric1 etkiye sahiptir. Is tatminsizligi ise: kisinin isine
yabancilagmasi, ise gitmede isteksizlik, is kazalari, isten ayrilma ve buna bagli olarak

uyumsuzlugun ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir (Sahin, 2007: 43).

2.3.2. Is Tatmininin Orgiitsel Sonuclar

Isgorenin beklentilerinin karsilanmasinda ve is tatmininin saglanmasinda
isgérene sunulan oOrgiitsel olanaklar ve ise yonelik Orgiitsel diizenlemeler,
isgdrenlerin etkili ve verimli kullanilmalar1 agisindan olduk¢a dnemlidir. Is tatmini
orgiitsel diizeyde isletme performansini ve rekabet istiinliigiinii etkileyen onemli
faktorlerden biridir. Isgorenin ihtiyag ve beklentilerini karsilayabilen orgiitlerin
isgoren bulmakta zorlanmadiklar1 ve isgoren devir hizinin ¢ok diisiik oldugu

gozlenmektedir (Akinci, 2002: 5).

Is tatminini saglayamayan ve isgorenlerin beklentilerini karsilayamayan
orgiitlerin ise isgoren bulmakta zorlanmalari, mevcut isgéren de devamsizliklarin
artmast ve buna bagl olarak verimliligin diigmesi, is tatmininin 6rgiit acisindan ne
kadar énemli bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir (Sahin, 2007: 45). Is tatmini
saglanan oOrgiitlerde isletme hedeflerine ulagsmak daha kolaydir. Bu nedenle
isletmeler iggdrenlerinin is tatminini ve ise olan motivasyonunu artirici etkisi olan

hizmet i¢i egitim programlarini etkin bir sekilde isgoren ihtiyaglari dogrultusunda
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diizenlemeleri isletmelere dnemli katkilar saglayacaktir. Sekil 6°da Is tatmininin

bireysel ve orgiitsel sonuglar agisindan olumlu ve olumsuz etkileri goziikmektedir.

Sekil 6. Is Tatmini Ile Ilgili Neden-Sonuc Iliskisi

iS ORTAMINA BAGLI ORGUTSEL FAKTORLER

KiSiSEL 7
FAKTORLER l Y
Genetik Egilim - e . .
. e Orgiitsel Orgiit Kiiltiirii Genel Orgiitsel
Aile Faktorii .. .2 e
o . Diizenlemeler Kisiler Arasi Faktorler
Egitsel Faktor . . L o
i N Is Analizi iskiler Ucret
Sosyo-Kiiltiirel Faktor : S e .
- Is Tanimu Bilgi Akist Is Glivencesi
Deger Yargilari ; . e
is Havat: Tecriibesi Is Gerekleri Kararlara Katilim Is Ozelligi
3 Hayafi Lecrubest Is Degerlemesi Yetki Devri Is Disiplini
Isgdrene Verilen Hizmet I¢i Egitim
Deger Sosyal Olanaklar
Yonetim Tarzi Fiziki Kosullar
Terfi ve Odiil

A 4

IS TATMINI IS TATMINSIZLIGI
Ise ve Orgiite Baglilik Ise ve Orgiite Kars1 {lgi Duymama

Zorunlu Sartlarda Olugsan Devamsizlik
Diisiik Isgéren Devir Hiz1

Diger Destekleyici Faktorlerle
Desteklenen Is Giicii Verimliliginde Artis
Mutlu ve Saglikli Kisi

Yetenek ve Yaraticiligini Ortaya Koyma
Orgiit Amaclarina Daha Kolay

Diger Kabul Edilebilir Nedenlerle
Kamufle Edilen Sik Devamsizlik

Is Sikayetlerinde Artis

Yiiksek Isgéren Devir Hizi

Diisiik Isgiicii Verimliligi ve Etkinlik
Mutsuz ve Sagliksiz Kisi

Giidiileme Eksikligi

Giidiilenme

Kaynak: Akinci, 2002: 6

2.5. IS TATMININE ETKi EDEN FAKTORLER

Bireysel ve orglitsel hedeflere ulasmada onemli bir etken olan is tatmininin
saglanmast ve arttirilmasi i¢in her seyden Once is tatminini etkileyen faktorler
hakkinda dogru bilgi sahibi olunmalidir. Isgdrenin isine karsi genel tutumunu
etkileyen faktorler, birbirleri ile etkilesim i¢indedirler. Herhangi bir faktor, isgorenin
is tatmini lizerinde 6nemli bir etkiye sahip olsa da tek basina belirleyici degildir

(Akinct, 2002: 4).
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Is tatminini etkileyen faktorleri genel olarak kisisel ve is ortami-isle ilgili
(cevresel) faktorler olarak iki grupta siiflandirmak miimkiindiir. Bunlardan kisisel
faktorler; bireyin yapisi, duygulari, diisiinceleri ve istekleri ile iginde bulundugu
ihtiyaclar ve bunlarin siddet degerini etkileyen kisisel faktorleri, is ve is ortami ile
ilgili faktorler ise; isin fiziksel ve ruhsal kosullart ve bu kosullarin iggdérenin
beklentilerine ne derecede cevap verdigini aciklayan faktorleri kapsar (Davis, 1999:
95).

2.5.1. Kisisel Faktorler

Kisisel faktorler temel olarak kisilik, yas, cinsiyet, egitim durumu, kidem,
zihinsel yetenek/zeka, ve medeni durum olarak ifade edilebilir (Ayan, 2008:46:
Kusluvan, 2009: 63; Baysal, 1987: 191; Sahin, 2007: 49).

Kisilik: Birgok ampirik aragtirma kisiligin is tatminini belirleyen Onemli
faktorlerden birisi oldugunu vurgulamaktadir. Bazi isgdrenler tutarli olarak islerinden
memnundurlar veya memnun degildirler. Bu goriise gore is tatmini, ise ve is
ortamina gore fazla degismeyen kisisel 6zelliklerden kaynaklanmaktadir. Kisilik ile
1$ tatmini arasindaki iligkiyi inceleyen arastirmacilar, bazi kisilerin is tatmininin
onemli bir kismmin genetik Ozellikler tarafindan belirlendigini iddia etmektedir

(Robbins, 1998: 77; Greenberg ve Baron, 2000; Kusluvan, 2009: 63).

Gilintimiizde, insanlarin en 6nemli kisilik 6zelliklerini tanimlayan “ bes biiyiik
kisilik ozelligi” adi altinda bir kisilik smiflandirilmast  yapilmistir.  Bu
simniflandirmanin  boyutlari; norotiklik (duygusal dengesizlik), disa doniikliiliik,
deneyime agiklik, yumusak baglilik ve 6z denetim/sorumluluk olarak belirlenmistir
(Judge, Heller ve Mount, 2002: 83). Kisilerin sahip olduklar1 bu kisilik tiplerine gére

1§ tatmin diizeyleri farklilik gostermektedir.

Yas: Yas, is tatmini ile iliskili faktorlerden birisidir. Yapilan arastirmalarda
yas ile is tatmini arasinda bir iliski oldugu tespit edilmistir (Baysal, 1987: 191).
Ornegin, Herzberg is tatmini ile yas arasindaki iliskiyi U seklindeki bir egriyle

aciklamaktadir. Buna goére calisma yasamina baslangicta bir is sahibi olmak
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Kisilerde is tatmini yiikseltirken, yetiskinlige dogru is tatmini diigmeye baslamakta ve
calisma yasammin sonuna dogru tekrar yiikselmektedir (Uyargil, 1988: 22). Ise
baslangi¢ doneminde is tatmini yiiksekligi bir is sahibi olma iken ilerleyen yaslarda
tatminin artiginin nedeni igine karsi uyumun artmasidir. Bazi aragtirmalarda ise ise
baslangic doneminde is tatminsizliginin yiiksek oldugunun goriilmiistiir. Geng
isgorenlerin ylikselme ve diger is kosullarina iliskin beklentilerinin yiiksek olusu ve
bunlarin kisa siirede karsilanamamasi tatminsizligin nedeni olarak ifade edilmistir

(Davis 1984: 99; Ulusal 1998: 26: Toker, 2006: 163).

Cinsiyet: Is tatmini ve cinsiyet arasindaki iliskiyi ortaya koymaya calisan
arastirmalar incelendiginde iki kavram arasindaki iligkinin birbiri ile tutarli sonuglar
dogurmadigi goriilmiistiir. Bazi arastirmalar kadin ve erkek calislarin tatmin
diizeyleri arasinda farklar bulunmadigini iddia ederken bazi arastirmalar ise is
tatmini agisindan aralarinda fark bulundugunu saptamistir (Ayan, 2008: 46). Brush
(1987) ve Nitt ve Nye (1992)’in yaptiklar1 ¢alismalar sonucunda erkek ve kadinlarin
yaklasik olarak ayni ig tatmini diizeyine sahip olduklart ortaya ¢ikmistir. Greenhaus,
Parasuraman ve Wormley (1990) yaptiklari ¢alismada ise farkli cinsiyetlerin is
tatmin diizeylerinde anlamli farkliliklar bulamamislardir. Benzer sekilde dokuz bati
Avrupa iilkesinde alt1 bin 15gdreni kapsayan bir arastirmada ise, kadinlar ve erkekler
arasinda is tatmini agisindan bir farklilik saptanmamistir (De Vaus ve McAllister,
1991; Kusluvan ve Kusluvan, 2009: 65).

Erkek ve kadin isgorenlerin is tatmin diizeylerinin farkli oldugunu 6ne siiren
arastirmalarda kadinlarin is tatmininin erkeklerden daha diisiik oldugu saptanmustir.
Arastirmalara gore kadinlarin erkeklere oranla daha vasifsiz islerde calismalar ve
diislik ticret almalar1 tatminsizligin temel nedenlerinden birisidir. Kadinin ve erkegin
sosyal rollerinin farkli olusu bu durumu olusturan bir diger faktordiir. Degisik is
gruplari, cinsiyete gore degisik beklentilerin olugmasi kadin ve erkek isgdrenlerin
farkl1 tatmin diizeylerinin bir diger kaynagi olarak sayilabilir (Oriicii ve Esenkal,

2005: 147).
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Egitim Durumu: Egitim ile is tatmini arasindaki iliski karmasiktir. Genel
beklenti; isgorenin egitim diizeyi yiikseldikge is tatmininin artmasi yoniindedir.
Ciinkii egitim, daha iyi is olanaklarini ve yiiksek licreti beraberinde getirir. Ancak; is
tatmini ile egitim durumu arasindaki iliskiyi inceleyen arastirma sonuglar1 genellikle,
egitim durumunun yiikselmesi ile tatminin diisecegi yolundadir. Korman’a gore
meslek diizeyi sabit tutulmak kaydi ile bireyin 6grenim durumu ile is tatmini
arasinda olumsuz bir iliski oldugunu gosteren sonuglar vardir. Bunun temel nedeni
bireyin egitim diizeyinin artmasimin onun beklentilerinin artmasina neden olmasidir

(Tietjen ve Myers, 1992: 229).

Kidem: Isgorenlerin is tatmini ile kidemleri arasindaki iligkiyi ortaya
koymaya c¢alisan arastirma sonuglari farkli sonuglar ortaya ¢ikarmistir. Bir
arastirmaya gore, is tatmini ve hizmet siiresi arasinda olumsuz bir iliski oldugu,
hizmet siiresi arttik¢a is tatmininin azaldig1 bulunmustur (Telman ve Unsal, 2004:
67). Bunun aksine, hizmet yil1 artan iggérenlerin is tatmin diizeylerinin daha yiiksek
oldugunu gosteren arastirmalar da vardir (Kusluvan, 2009: 67; Greenberg ve Baron,
2000). Konuyla ilgili olarak Hunt ve Saul (1975), calisanlarin kidemleri arttik¢a
beklentilerinde bir azalmanin belirdigi ve bu nedenle tatmin diizeylerinde bir artig
meydana geldigi iizerinde durmaktadirlar. Ote yandan, tam tersi olarak, bireylerin ilk
ise baglamalarindan hemen sonra is tatmin diizeylerinin yiiksek oldugu, daha sonra
ise bu diizeyin distiigiinii belirten Oshagbemi (2000), bu durumun nedeni olarak,
yeni ise baslayan g¢alisanlarin baglangigta yiiksek beklentilere sahip olmasi, zaman
icerisinde hayal kiriklig1 yasamalarina, dolayisiyla tatmin diizeylerinin diismesine yol
actigmin tlizerinde durmaktadir (Pelit, 2008: 105).

Turizm sektoriinde yapilan bir arastirmada, alti aydan az siiredir calisan
isgorenlerin is tatmininin daha yiiksek oldugu; alti aydan daha fazla calisan
isgorenlerde ise daha diisiik oldugu ve isten ayrilmalarin bu donemde basladigi
goriilmektedir (Telman ve Unsal, 2004:67). Sonug olarak; calisma yil arttikca, gecen
yillar igerisinde is gorenlerin ihtiyaclar1 karsilanmaz ise, olumlu duygular
olumsuzlasabilecek ve bu durumda da is tatmini diizeyinde bir diislis s6z konusu

olabilecektir (Kusluvan, 2009:65).
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Zihinsel Yetenek/Zeka: Is tatminini belirleyen 6nemli bir faktor degildir.
Ancak, yaptig1 ise gore daha zeki olan isgérenler ile daha yiiksek seviyede zeka
gerektiren ve bundan dolay1r da isin gereklerini tam olarak yerine getiremeyen is
gorenler, hayal kirikli§i ve tatminsizlik yasayabilmektedir (Kusluvan, 2009: 67;
Schultz ve Schultz, 1998).

Medeni Durum: Literatiire bakildiginda, evli isgérenlerin daha yiiksek is
tatminine sahip oldugunu kanitlayan sonuglar goriilmektedir. Esinden ayrilmis ve dul
isgorenlerin ise is tatmin diizeylerinin evli iggdrenlere nazaran daha diisiik oldugu
saptanmistir. Bekar isgorenlerin, evlendiklerinde is tatmini diizeylerinde artma
gbzlenirken; bunun nedeni olarak evli isgérenlerin sorumluluklarinin daha fazla
olmasi sebebi ile maddi durum ile ilgili konulara daha fazla 6nem vermeleri iizerinde

durulmustur (Martin, 1981: 975).

2.5.2. Is Ortamm ve Isle Tlgili Faktorler

Isgorenin beklentilerinin karsilanmasinda ve is tatmininin saglanmasinda
isletmenin isgdrene sundugu orgiitsel olanaklar oldukca dnemlidir. Is ortamma bagh
1§ tatmini, isletmenin isgorene sagladigi faktorlere karsi isgoren tutumudur (Davis,
1988: 95). Smith, Kendall ve Hulin; is tatminini etkileyen ve ise iliskin 6nemli
ozellikleri gosteren faktorleri; isin kendisi, ticret, yiikselme firsat1 (terfi), yonetim, is
arkadaslar1 olmak {izere bes boyutta ele almistir (Luthans, 1995: 114). Is tatminine
etki eden faktorlerin belirlenmesi amaci ile yapilan ¢aligmalar incelendiginde genel
olarak; isin kendisi, ¢alisma kosullari, iicret, is giivencesi ve sosyal haklar, terfi, is
arkadaslar ile iliskiler, iletisim, yonetim tarzi, takdir edilme ve egitimin is tatmini
iizerinde etkileri oldugu soylenebilir (O.I. Bozkurt, 2008: 3; Kusluvan, 2009: 51;
Sahin, 2007: 50; Ayan, 2008: 49: Baysal, 1987: 191).

Bu calismada, is ile ilgili olarak isin kendisi, calisma kosullari, {icret, is
giivencesi ve sosyal haklar, terfi, is arkadaslariyla iliskiler ve iletisim, yonetim tarzi,
takdir edilme ve hizmet i¢i egitim is tatminini etkileyen cevresel faktorler olarak ele

alinmustir.
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Isin Kendisi: Is tatmininin énemli bir kaynagidir. Isgorenin isini, yetenek ve
becerilerine uygun ve anlamli bulmasi, is tatminini giiclendirerek daha fazla
sorumluluk almasii saglar (Pelit, 2008: 91). Bir isgbrenin is tatminini etkileyen isin

niteligi ile ilgili 6zellikler sunlardir (Basaran, 2000: 218; Toker, 2006: 167).

e Isgdrenin yeteneklerini kullanabilmesine elverisli olmals,
e Isgdrenin yenilikleri dgrenmesine ve gelismesine olanak saglamali,
e lsgodreni yaraticiliga, degisiklige ve sorumluluk almaya yénlendirmel,

e Isin niteligi sorun ¢d6zmeye dayali olmalidr.

Calisma Kosullari: isgorenler acisindan ¢alisma ortaminin rahat ve islerini
Kolaylastiric1  nitelikte olmas1 olduk¢a &nemlidir. Isyerinin 1sis1, nemi,
havalandirmasi, 151k ve giirtiltii seviyesi, ¢calisma saatleri, dinlenme aralari, igyerinin
konumu, temizligi ve kalitesi, is techizati gibi ¢aligma ortamiyla ilgili unsurlar
isgdrenlerin daha verimli calismasi ve is tatminine etki etmektedir (O.1. Bozkurt ve
Turgut, 1999: 60). Uygunsuz fiziksel kosullar nedeni ile isgoérenler ¢alisma
ortaminda rahat degillerse, i tatminsizli§i ortaya ¢ikmaktadir. Isgdrenlere uygun
calisgma kosullarinin olusturulmasi ¢agdas isletmecilik anlayis1 ig¢inde sosyal ve

insancil bir ihtiyag olarak da degerlendirilmektedir.

Ucret: Is tatmini konusunda yapilan arastirmalar sonucunda, tatmin veya
tatminsizliginin temel faktorlerinden bir tanesinin iicret oldugu ortaya c¢ikmustir.
Isgdren, yaptigi is ile aldigi {icreti orantili buluyorsa, tatmin duygusu yiiksek
olmaktadir. Ucret ile ilgili diger bir durum ise; iicretin adil bir sekilde saptanip
odenmesidir. Isgdrenler {icretlerini benzer isleri yapan diger kisilerin iicretleri ile
kiyaslarlar. Bunun igin iicretler, yapilan isin miktar ve niteligi ile uyumlu oldugu
kadar gosterilen performans ile de uyumlu olmalidir (Adak ve Hanger, 2002: 158).
Ucret, isgdrenin is tatmini agisindan oldukga onemli bir etkiye sahip olmasma
ragmen, is tatminini saglamada tek basina yeterli degildir. Iyi bir iicretin karsilanmas1
ile birlikte diger kisisel ve isle ilgili faktorlerin de karsilanmasi olduk¢a onemlidir

(Pekmezci, Demireli ve Batman, 2008: 147).
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Is Giivencesi ve Sosyal Haklar: Isgérenin yersiz bir nedenle isinden
uzaklastirilamayacaglr veya uzaklastirilmayacagina gliven duymasi, is tatminini
olumlu yonde etkileyen bir etkendir. Baska bir deyisle; uzun yillar isletmede
kalabilecegini bilen ve gelecege yonelik belirsizlik ve korkular1 olmayan bir isgéren,
isi hakkinda olumlu duygular iginde olur. isgéren calisti1 isletmenin kendisine deger
verdigini, isini yapmak i¢in gerekli 6zelliklere sahip oldugunu bilirse daha kolay
tatmin olur (Kusluvan, 2009: 52; Telman ve Unsal, 2004: 55).

Sosyal haklar ise; isgorenlerin ¢alismalar1 karsiligr elde ettikleri menfaat ve
haklar1 ifade etmektedir. Bunlar; iicretli izin, mesai licreti, ticretsiz tiniforma, ticretsiz
yemek, lcretli hastalilk ve mazeret izni, sosyal sigorta, isletmede g¢ocuk kresi,
isgorenlerin ¢ocuklarindan okul hayati ¢ok basarili olanlarin egitim giderlerinin
istlenilmesi ve basarili yoneticilere ara¢ tahsis edilmesi isgdrene saglanabilecek
onemli sosyal haklardir (Kusluvan, 2009: 52; Erdogan, 1996; Ohlin ve West, 1993;
Rosenthal, 2001). Sosyal haklar1 ve is giivencesi tam olan iggérenlerin, calisma
hayatinda kendisi, ailesi i¢in gelecek endisesi tasimamasi onun isinden tatminini ve

verimli ¢aligmasini saglar (Oral, 2005: 270).

Terfi: Isgorenler genellikle calistiklar: islerde basarili olmak ve bir iist gdrev
basamagina terfi etmek isterler. Terfi, her iggbren tarafindan arzulanan bir durumdur.
Terfi, elde edilen icreti artirdigi gibi; kisinin sosyal statiisiinii ve toplumdaki
konumunu da olumlu olarak etkiler. Ayrica terfi, kisiyi calismaya sevk eden
isgorenlerin igine olan baglilik ve ¢alisma arzusunu artirarak tatmin edici etkiye
sahiptir (O.1. Bozkurt, 2008: 6). Eger isgdren, calistig1 is yerinde yiikselme olanagina
sahip ise ve terfiler genellikle hak edilme esasina gore gerceklestirilmekte ise is

tatmini yiiksek olacaktir (Bingdl, 1998: 203).

Is Arkadaslan ile Iliskiler ve Tletisim: Isgorenler, yaptiklar1 isten sadece
para veya somut basari beklemezler. Isgdrenin sosyallesmesinde ve verimli
calismasinda; beraber calistig1 is arkadaslariyla ve yoneticileri ile uyumlu iletisim ve
iliskiler icerisinde olmasi énemli bir etkiye sahiptir. Isgérenin basarili sayilan bir

grup icerisinde yer almasi, hayat goriisii kendisine uygun insanlarla ¢aligmasi is
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tatminini olumlu etkiler. Bu nedenle, ¢alistig1 isletmede destekleyici is arkadaslar
bulunan isgdrenlerin is tatmin diizeyleri artmaktadir (Aydm, 2000: 13, Erdogan,
1996: 242).

Yonetim Tarzi: Yonetici, isgdrenlerin isten tatmin saglayip saglamamasinda
onemli bir faktdrdiir. Isgdrenlerin birinci derecedeki amirlerin ydnetim tarzi ve
iletisimi, iggorenleri kayirmasi, onlarin kisisel sorunlar ile ilgilenmesi, resmi ve
gayri resmi Ozel iletisim kurmasi, islerini kolaylastirici tavsiyelerde bulunmasi,
isgorenlerin goriis ve Onerilerini alarak yonetime katilimlarini saglamasi iggoren
tatminini etkileyen faktorlerdendir (Luthans, 1995:116; Robbins, 1998:78).
Gilinlimiiz toplumunda iggorenleri yonetime katmak, onlarin yaptiklar: isten keyif
almalarim1 saglamak ve verimliliklerini artirmak liderlik ve yonetim anlayisinin
geregi haline gelmistir. Is siireclerinde, isgdrenlerin fikirlerini almayan, onlarin
sorunlart ile ilgilenmeyen ve is bilgisi diizeyi diisiik olan yoneticiler isgdrende
tatminsizlik duygularma yol agmaktadir (O.1. Bozkurt, 2008: 4; Feldman ve Hugh,
1986: 196, Nicholsan, 2003: 58).

Takdir Edilme: Yapilan calismalar, isgérenler tarafindan is tatminini
saglamada 6nemli bulunan noktalardan birinin de takdir edilme duygusu oldugunu
gostermistir. Takdir edilme kisiyi basariya gotliren faktorlerin basinda gelmektedir.
Yerinde ve zamaninda Gviilen, igini yerine getirmekte gosterdigi ¢abalarindan dolay1
takdir goren bir isgbrenin is tatmini olumlu yonde etkilenecektir (Eren, 1998: 421).
Isgorenlerin performansina uygun olarak takdir edilmesi, degerlendirilmesi ve
odiillendirilmesi, isgdrenin yaptigi islerden daima gurur duymasi, sahip oldugu
kariyerde ilerleme firsatlarindan yararlanmasi da is tatminini etkilemektedir (Chin,

Pun ve Lau, 2002: 366).

Hizmet I¢i Egitim: Isletmeler acisindan isgoren egitiminin dnemi, isgorenin
is uyumunun gergeklestirilmesi ve isgdrenlerin yetenek ve ozelliklerini ise uygun
hale getirilmesi agisindan incelenebilir (Karaman, 1999: 100). Egitim ayn1 zamanda
isgorenlerin motive olmasi, bilgi ve yeteneklerinin artmasi, terfi olanaklari,

isgorenler arasinda is birligi ve koordinasyonun saglanmasi, basarili olma yollarinin
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acilmasini saglayarak is tatmininin artmasina katkida bulunmaktadir (Tiitlincii ve

Demir; 2002: 145).

2.6. IS TATMINI ILE ILGILI TEORILER

Is tatmini bir tutum olarak, davranis1 igeren motivasyondan farkli olmasina
karsin, literatiirde sistematik bigimde incelenmeye baslanmasi motivasyon kuramiyla
olusmustur (Yiiksel, 2005: 294). Ancak, insan davraniglarinin karmasikligi
nedeniyle, motivasyon kuramlarinin herhangi birinin tek basina is tatmini ve
motivasyon konusunu bir biitiinliikk icerisinde agiklayabilecegini sdyleyebilmek
zordur (Toker, 2007: 94). Is tatmini konusunda yoneticilerin kullanabilecegi cesitli
teori ve modeller gelistirilmistir. Is tatmini ile ilgili teoriler “Motivasyon Teorileri”
olarak da adlandirilmaktadir ve bu teorileri igsel faktorlere agirlik veren “Kapsam
(igerik) Teorileri”, digsal faktorlere agirlik veren “Siire¢ Teorileri” ana basliklar
altinda toplanmaktadir (Kogel, 2001: 510). Sekil 7’de is tatmini ile ilgili teoriler

gosterilmistir.

Sekil 7. Is Tatmini Ile Ilgili Teoriler

IS TATMINI TEORILERI
O D\
Kapsam Teorileri Siirec Teorileri
Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi Vroom’un Bekleyis Teorisi
Herzberg’in Cift Faktor Teorisi Lawler-Porter’in Bekleyis Teorisi
McClelland’in Basarma ihtiyac1 Locke Amagclar Teorisi
Clayton Alderfer’in ERG Yaklagim Esitlik Teorisi

Kaynak: Kogel, 2001: 510
2.6.1. Kapsam Teorileri

Kapsam teorileri, iggorenlerin is tatminini etkileyen faktorleri agiklamaktadir.
Bu teoriler kisinin i¢inde bulundugu ve davraniglarina yon veren faktorleri anlamaya

yoneliktir. Bu kapsamda degerlendirilen teorilerin temel varsayimi; eger yonetici

isgorenleri belirli sekilde davranmaya zorlayan faktorleri anlayabilir ve
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kavrayabilirse, gerekli onlemleri alarak isgdrenlerini daha iyi yonetebilir (Kogel,
2001: 510). Kapsam teorileri temel olarak dort baslik altinda incelenebilir Bunlar,
Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi Modeli, Herzberg’in Cift Faktor Teorisi (Hijyen-
Motivasyon Teorisi), McClelland Basarma Ihtiyac1 Teorisi ve Clayton Alderfer’in
ERG Yaklasimidir (Yiiksel, 2000: 209; Kogel, 2001: 510; Mavis, 2006: 171; Cevik
ve Murat, 2008: 3; Aktas, 2002: 190; Sener, 2001: 262).

Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi Modeli: Is tatmini teorileri arasinda en
cok bilineni Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi yaklasimidir. Maslow insan
ihtiyaglarini 6nem sirasina gore bir hiyerarsik diizen igerisine koymaya g¢alismistir
(Hicks ve Gullett, 1981; Aktas, 2002: 191). Bu yaklasim ii¢ temel varsayima
dayanmaktadir (Szlagyi ve Wallace, 1990: Pinar, Akan ve Akbaba, 2007: 151).

e insanlar birtakim ihtiyaglari olan varliklardir. Karsilanmamus ihtiyaclar, onlarin
davraniglarini etkilemektedir. Karsilanmis gereksinimler motive edici 6zelligi
olmadigindan davraniglar tizerinde etkili degildir.

e Insan ihtiyaclari, bir hiyerarsi olusturur ve énem derecelerine gore ya da basit
olandan karmasik olana dogru siralanabilir.

e Bu siralamada yer alan bir ihtiyacin ortaya ¢ikabilmesi i¢in bir alt siradaki

ihtiyacin belli bir oranda karsilanmasi gerekir.

Maslow insan ihtiyaglarini bes gruba ayirmaktadir (Kogel, 2001: 512) . Bunlar:

e Fizyolojik Ihtiyaclar: Yemek yeme, su, uyku, seks,

e Giivenlik Ihtiyaclari: Can ve is giivenligi, tehlikelerden korunma,

e Sosyal ihtiyaglar: Bir gruba mensup olma, kabul edilme, dostluk,

e Kendini Gosterme Ihtiyaci: Taninma ve sayginlik kazanma,

e Kendini Tamamlama Ihtiyaci: Sahip olunan potansiyeli gelistirme ve

yaraticiliktir.
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Bu ihtiyaglar ardisik tarzda ve sirali bir hiyerarsik yapida siralanmaktadir. Ust
seviyedeki ihtiyaglara ge¢meden Once alt seviyedeki ihtiyaclarin karsilanmasi

gerekir.

Herzberg’in Cift Faktor Teorisi (Hijyen-Motivasyon Teorisi): F.
Herzberg tarafindan gelistirilen ¢ift faktér kurami, Maslow’un ihtiyag¢lar hiyerarsisi
yaklasimindan sonra, en ¢ok bilinen motivasyon teorisidir. Herzberg’in ¢ift faktor
teorisi, temel olarak iste ¢alisma motivasyonuna bagli mesleki tatmin teorisidir.
Diger bir ifadeyle; kisinin isine karsi tutumunun, isteki basariyr ya da basarisizlig
direk olarak etkileyecegi goriisiine dayanir (Aktas, 2002: 194). Teorinin amaci,
bireyin deger yargilar1 ¢ergcevesinde calisma ortamindan neler bekledigi ve isgoreni
neyin daha fazla tatmin ettigini ve hangi calisma kosullarinin tatmin edici olmadigi
ve ise karsi isteksizlik meydana getirdigini belirlemektir (Kiicik, 2007: 77,
Sabuncuoglu ve Tiiz, 1998: 115). Bu teori ile ilgili ¢alisma, Amerika’da 203
muhasebeci ve miihendisle gerceklestirilen goriismeleri kapsamaktadir. Bu
caligmada; katilimcilara kendilerini islerinde en iyi ve en kotii hissettikleri zamanlar
sorulmustur (Sener, 2001: 266; Kogel, 2001: 514). Katilimcilardan alinan cevaplara
gore; Herzberg, motivasyon ve c¢alismay etkileyen faktorleri, Hijyen Faktorleri ve
Motivasyon faktorleri olarak iki boyutta agiklamistir (Aktas, 2002: 194). Teoride
Motive Edici Faktorler basari, takdir, isin kendisi, sorumluluk, ilerleyebilme ve
kigisel gelisme ile ilgili faktorleri kapsamaktadir. Hijyen Faktorleri ise; orgiit
politikas1 ve idari stil, calisma kosullari, kisiler arasi iligkiler, maas, statii, is

giivenligi, kisisel hayat ile ilgili faktorleri kapsamaktadir.

Motivasyon Saglayan Faktorler: Motivasyon etkenleri isin kendisiyle,
calisanin isteki basarisi, is tatmini ve gelisme ile dogrudan ilgili faktérlerdir. Bunlar;
basari, taninma, takdir edilme, yapilan isin niteligi, yetki ve sorumluluk sahibi olma,
ilerleme ve yiikselme imkanlarinin olmasi gibi faktorleri kapsamaktadir. Bu
faktorlerin varligi, kisisel basart hissi verdigi icin kisiyi motive edecektir (Toker,
2007: 95). Bu faktorlerin olmasit durumunda kisilerin ¢aligma istek ve arzulari
artacaktir. Motive edici faktorler, bireyi yoneltici, gilideleyici ve karsilandiklari

Olciide tatmin saglayict  Ozelliktedirler. S6z konusu faktorlerin  birinin

90



gerceklesmemesi, bireyin motivasyon yapisinda bir bosluk yaratarak calisanin

motivasyonunu engeller (Kiigiik, 2007: 76).

Hijyen Faktorler: Hijyen faktorler ¢alisma hayatindaki hosnutsuzlugu
Onlemeye hizmet ederler. Bu faktorler, bir isletmede basarildigi zaman ¢alisanda is
tatmini saglamaz ancak tatminsizligi Onlemektedirler (Basaran, 2000: 216;
Greenberg ve Baron, 2003: 153). Baska bir ifadeyle hijyen faktorlerinin varligi
kisileri motive etmek i¢in yeterli degildir. Ancak, bu faktorlerin olmayist kisilerin
motive olmasini engelleyecektir. Bu faktorlerin olmasi isgorenlerin motivasyonunu
saglayacak asgari sartlarin saglanmasi seklinde yorumlanabilir. Hijyen faktorleri
cogunlukla isin disinda kalan cevreye iliskin faktorlerdir. Bunlar, isletme politikasi
ve yonetimi, calisma kosullari, iicret diizeyi, kisileraras1 iligkiler, yoOnetim

uygulamalari ve is glivenligi konularini kapsamaktadir (Sener, 2001: 266).

Herzberg’e gore; her iki gruptaki ihtiyaglarin karsilanmasi isgorenleri
memnun etmektedir (Sekil 8). Fakat, genellikle hijyen faktorlerinin karsilanmasi
belirli bir diizeyin altina diistiiglinde isgéren tatminsizligine neden oldugunu,
motivasyon faktorlerinin ise isgorenlerin kendini gergeklestirme ihtiyacin
karsiladigindan pozitif is davraniglarina yol agtigini savunmaktadir (Brigantti, 2004:
10; Cevik ve Murat, 2008: 3).
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Sekil 8. Herzberg’in Cift Faktor Teorisi

HIJYEN VE KORUMA FAKTORLERI

'

Ucret-Maas
Is Giivenligi
Caligma Sartlar1
Yonetimin Seviyesi ve Kalitesi
Isletme Politikas1 ve Yonetim
Kisiler Arasi Iliskiler

A 4
MOTIVASYON VE IS TATMINI

T

HOSA GIDEN YONLER

T

Basar1 Duygusu
Tanimnma
Sorumluluk
Isin Yapisi
Kisisel Gelisme Ve Ilerleme

A

HAREKETE GECIREN SARTLAR YA DA GELISME
FAKTORLERI

Kaynak: Sener, 2001:267, Mullins, 1995: 254

McClelland Basarma Ihtiyaci Teorisi: McClelland’in teorisine gore, insan
ihtiyaclart belirli bir hiyerarsi iginde yer almaz. Burada Onemli olan bireyin
davraniglarint  yonlendirmede hangi gereksinimin 6n planda oldugudur.
Motivasyonun saglanabilmesi i¢in bireyin hangi gereksinimini karsilamaya
calistiginin dogru bicimde belirlenmesi ve buna uygun iste calistirilmasi gerekir
(Ataman, 2002: 447). McClelland tarafindan gelistirilen “Basar1 Ihtiya¢ Teorisi’ne
gore isgorenler ii¢ grup ihtiyacin etkisi altinda davranis gosterir. Bunlar; basarma
gereksinimi, giiglii olma gereksinimi ve yakin iliski kurma gereksinimidir

(Topaloglu, 2007: 157). Ozellikle basar1 gereksinimi {izerinde duran arastirmaciya

92



gore bu gereksinimlerin siddeti, gesitli nedenlerden dolay1 bireyler arasinda farklilik

gosterir (Kogel, 2001: 514; Mavis, 2006: 188).

e Basar Ihtiyaci: Kisinin kendisine ulasilmas1 gii¢ ve ¢aba gerektiren, anlamli
amaglar secerek, bunlar1 gerceklestirmek icin gerekli yetenck ve bilgiye
ugrasma gayretidir.

e Gii¢ Kazanma Ihtiyac1: Gii¢ ve otorite kaynaklarimi genisletme, baskalarini
etki altinda tutma ve giiclinii koruma davraniglaridir.

e lliski Kurma Ihtiyaci: Baskalariyla iliski kurma, gruba girme ve sosyal

iliskiler kurmay1 ifade etmektedir.

Clayton Alderfer’in ERG Yaklasimi: Alderfer tarafindan gelistirilen ve
daha ziyade c¢alisma hayatindaki ihtiyaglarla ilgili agiklamalara sahip olan bu teori,
Maslow’un bes basamakli ihtiyaglar hiyerarsini ii¢ basamaga indirerek aciklamaya
calismistir. Teoride ilke Maslow’un yaklasimiyla ayn1 ancak ihtiya¢ siralamasi daha
basittir. Bireylerin dncelikle alt siradaki ihtiyaglar1 karsilamaya ¢alisacaklar1 ve daha
sonra st siradaki ihtiyaglarina yonelecekleri varsayilir (Asan, 2001: 225). Teorinin
adi ileri siiriilen ¢ ihtiyacin bas harflerinden olusmustur. Bunlar: (Mavis, 2006:
189).

e Varolma Ihtiyaci (Existence) : Maslow’un teorisindeki temel ihtiyaclara
denk diisen varolma ihtiyaci, aclik, susuzluk, barinma gibi maddi isteklerle
ilgilidir.

e Aidiyet-Beraber Olma Ihtiyac1 (Relatedness): Insanlar arasindaki iliskiyi
icermektedir ve Maslow’un giivenlik, sosyal ve bazi benlik ihtiyag¢larina
benzer.

e Gelisme Ihtiyac1 (Growth): Kisinin kendisi ve kapasitesi ile ilgilidir.
Kisisel gelisim, egitim, kendini gosterme ve terfi etme gibi
gereksinimlerdir. Maslow’un kategorisindeki bazi benlik ihtiyaclar1 ve

kendini gelistirme ihtiyaglarina denk diismektedir (Topaloglu, 2007: 159).
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Kapsam teorilerinin tiimii insan ihtiyaglarina odaklanarak motivasyonu
aciklamaya c¢alismis ve insanlari belirli davraniglara yonelten nedenler lizerinde
durmustur. Tablo 3 Kapsam Teorilerinin birbiri ile ortiisen ortak noktalarimi

gostermektedir.

Tablo 3. Kapsam Teorilerinin Karsilastirilmasi

Maslow’un Ihtiyaglar Herzberg’in Cift Faktor | McClelland Basari Alderfer’in ERG
Teorisi Teorisi Teorisi Yaklagimi
Kendini Tamamlama Basar1
Sayginlik Motive Edici Faktorler Giiclii Olma Gelisme
Sosyal Yakin Iliski Tliski Kurma
Giivenlik
Fizyolojik Hijyen Faktorleri Var Olma

Kaynak: Topaloglu, 2007: 160; Tevriiz, 2002: 95

Bireylerin motivasyonunu sadece kisisel ihtiyaglarina bagl kalarak agiklamak,
cogu zaman yetersiz kalmaktadir. Bu nedenle kisilerin i¢inde bulundugu ortam ve
digsal Ozellikleri de agiklamaya calisan siire¢ teorileri motivasyon siireci icerisinde

ele alinmistir.

2.6.2. Siire¢ Teorileri

Bu baslik altinda toplanan teoriler, ihtiyaglar yerine kisilerin hangi amaglar
tarafindan ve nasil motive edildikleri tizerine durmaktadir. Siire¢ teorilerinin
cevaplamaya calistig1 temel soru; belirli bir davranist gosteren kisinin bu davranisi
tekrarlamasi (veya tekrarlamamasi) nasil saglanabilirdir. Bu teoriye gore ihtiyaglar
kisiyi davranisa yonlendiren faktorlerden sadece birisidir. Bu igsel faktorler yaninda
pek cok digsal faktorde kisinin davranisi ve motivasyonu iizerinde rol oynamaktadir
(Kogel, 2001: 517). Siireg teorileri isgdren tatmini saglamada insan ihtiyaglart ve
beklentileri ile digsal nedenler arasindaki etkilesimi agiklamaktadir (Mettle, 2003:
604).
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Vroom Bekleyis Teorisi: Bu teoriye gore bir kisinin belli bir is i¢in ¢aba sarf
etmesi iki faktdre baghdir. Bu faktorler valens (degerlilik) ve bekleyistir. Valens,
kisinin belirli bir ¢aba gostererek elde edecegi 6diilii arzulama derecesini belirtir.
Bekleyis ise, kisinin algiladig bir olasilig1 ifade eder (Kogel, 2001: 520). Bu olasilik,
belirli bir ¢abanin belirli bir 6diil ile ddiillendirilecegi hakkindadir. Teori 6zetle su

sekilde formiile edilmektedir.

“Arzulama derecesi x Bekleyis = Giidiileme”

Bekleyis teorisinde eger bir kisinin hem valensi hem de bekleyisi yiiksek ise o
Kisi, motive olacak Ve tiim bilgi, enerji ve yetenegini kendi istegiyle ise katarak daha
istekli calisacaktir. Teorinin temel anlayisina gore yonetici iggéreninin gergekteki
beklentilerini ve neleri degerli bulduklarini anlamaya c¢aligsmali ve bulmalidir. Bunun
icin yonetici emrinde ¢alisan kisilerin ge¢imlerini, amaglarini, tecriibelerini ve diger
ozelliklerini ayrintili bir bicimde 6grenmeye ¢alismalidir (Can ve Tecer, 1978: 248;
Aktas, 2002: 197).

Lawler-Porter’in Bekleyis Teorisi: Lawler ve Porter tarafindan ileri siiriilen
bu teori, esas itibari ile Vroom’un teorisine bazi ilavelerin yapilmis seklidir. Teoriye
gore; isgorenler, isleri ile ilgili bilgi ve beceriye sahip olmalidirlar. Eger isgoérenler,
isleri ile ilgili bilgi ve becerilere sahip degil iseler; caba harcamanin direkt olarak
performansi etkilemedigini ortaya koymaktadir. Bu teoriyi motivasyon araci olarak
kullanmak isteyen bir yonetici, Vroom teorisine ek olarak, su hususlar1 géz oniinde

bulundurmak zorundadir (Sener, 2001: 272):

e Isgorenler, kendilerinden beklenen performansa gore egitim ve yetistirmeye
tabi tutulmalidirlar.

¢ Rol ¢atigmas1 miimkiin oldugunca azaltilmalidir.

e Isgorenlerin fiilen aldig1 6diil tutarindan ¢ok, aym diizeyde performans
gosteren  diger isgorenlerin aldigi odil diizeyine dikkat ettigi
hatirlanmalidir.

o Kisilerin igsel ve digsal 6diil tiirlerine farkli 6nem verdikleri bilinmelidir.
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e Nihayet siirekli bir kontrol ile isgdrenin performans, 6diil ve aralarindaki
iligkiler konusundaki anlayisi izlenmeli ve elde edilen bulgulara gore

modelin isleyisinde gerekli degisiklikler yapilmalidir.

Bu teoriyi dikkate alan yoneticiler isgorenlere bilgi ve yeteneklerine gore
roller verilmesini; orgiit i¢erisinde gorev tanimlarinin, yetki ve sorumluluklarin tam
ve anlagilir sekilde tanimlayarak rol c¢atismalarinin Oniine gecilmesini ve ddiillerin

adil olarak dagitilmasini saglamalidir (Topaloglu, 2007: 164).

Locke’nin Amag Teorisi: Edwin Locke tarafindan gelistirilen bu motivasyon
teorisine gore, kisilerin belirledigi amaclar, onlarin motivasyon derecelerini de
belirleyecektir. Erisilmesi zor ve yiiksek amag belirleyen bir kisi, elde edilmesi daha
kolay olan amaglar belirleyen bir kisiye oranla daha yiiksek performans gostererek
daha c¢ok motive olacaktir. Teorinin ana fikri, isgorenler kendilerine bazi1 amaglar
belirlemekte ve bu amaglara ulasabilmek i¢in ¢esitli davraniglarda bulunmaktadirlar.
Dolayis1 ile; isgoérenlerin belirledikleri amaglar, motivasyonlarint dogrudan
etkilemekte ve onlarin motivasyon diizeylerini belirlemektedir (Luthans, 1992: 194).
Belirlenen bu amaglarin, isletme amaclar1 ile bagdastirilmas: gerekmektedir. Ciinki
Locke, is basarisin1 etkileyen motivasyon kaynagimi amacglarin o6zellikleri ile
iliskilendirmistir. Bu nedenle, isletme amaglarinin asagidaki ozellikleri tasimasi

gerekmektedir (Topaloglu, 2007: 167).

e Amaglar acik, net, somut ve 6l¢iilebilir olmalidir.

e Amagclar sadece yoneticiler tarafindan degil; astlarinda katilimi ile
belirlenmelidir. Amacini kendisi belirleyen bir isgéren daha fazla motive
olacaktir.

e Amaglar yiiksek diizeyde ancak ulasilabilir olmalidir. Basit ve kolay
ulagilabilecek amaglar, isgoreni ¢alisma konusunda motive etmede yetersiz
kalmaktadir.

e Hedeflenen amaglarla, ulagilan amaglar karsilastirilmali ve sonug is

gorenlere bildirilmelidir.
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Esitlik Modeli: Sosyal karsilastirma kurami olarak da adlandirilan j.Stacy
Adams tarafindan ortaya konan esitlik teorisi varsayima gore, Kisiler sahip olduklari
pek cok seyi degerlendirme ve kiyaslama gereksinimindedirler. Bu nedenle;
isgorenler kendilerini gerek iiyesi oldugu ve gerekse baska orgitlerdeki is
arkadaglari, yakinlar1 veya daha once galistiklar Kislerle kiyaslarlar (Oral, 2005;230).
Bu teorinin ana fikri; isgorenin is iligkilerinde, esit bir sekilde muamele gorme
arzusunda olduklar1 ve bu arzunun motivasyonu etkileyecegi noktasidir. Isgdrenlerin
tatmin olma derecesi calistigi ortam ile ilgili olarak algiladig esitlik veya
esitsizliklere baghdir. Kisi kendini baskalart ile c¢ogunlukla iki yonli
kiyaslamaktadir. Bunlarin ilki kisinin sahip oldugu egitim, tecriibe, yetenek,
gosterdigi performans ve bunun gibi katkilardir. Digeri ise, kisinin ¢aligmasi sonucu
elde ettigi licret, yan 6demeler, terfi ve statii, takdir, basari, taninma ve daha iyi
calisma kosullar1 gibi Odiiller ya da sonu¢ olarak isimlendirilen c¢iktilar gibi

hususlardir (Toker, 2007: 95).

Bu kuramin yoneticilere verdigi fikir, isletme igerisinde isgorenler arasinda
yasanan ve motivasyonu olumsuz etkileyen davranislar1 ortadan kaldirmak ve bireyin
kendisi 1ile birlikte diger isgOrenlere esit davranildigi inancim1  vermeye

dayanmaktadir.

2.7. IS TATMINI OLCME YONTEMLERI

Is tatminini lgmeye yonelik cesitli 6lcekler gelistirilmistir. Yaygin olarak

kullanilmakta olan is tatmin 6l¢ekleri sunlardir:

o Porter Gereksinim ve Tatmin Anketi

e s Tanimlama Endeksi (Job Descriptive Indeks-JDI)

e Genel Is Tatmini Olgegi (Job In General- JIG)

e Kunin Yiiz Cizelgesi Olgegi

e Minnesota Is Tatmini Olgegi (Minnesota Satisfaction Questionnaire-

MSQ)
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Porter Gereksinim ve Tatmin Anketi: Porter’in gelistirmis oldugu o6lgek,
Maslow’un gereksinimler hiyerarsisine dayanmaktadir. Bu 6l¢ek, cesitli is tatmin
boyutlarini kullanarak isgorenin tatmin ya da tatminsizligini 6l¢en bir soru formudur.
Porter, Maslow hiyerarsisinden hareketle isgorenin algiladigi mevcut kosullar ile
ideal kabul ettigi kosullar arasinda iliski kurmaktadir. Gereksinim ve tatmin anketi
Olcegi oOzellikle, yoneticilerin karsilastigi  spesifik sorunlar1 belirlemek amactyla
kullanilmaktadir (Titiincti ve Cigek, 2000: 126; Luthans, 1992: 115; Toker, B.,
2007: 96).

Is Tammlama Endeksi: Bu yontem, en sik kullanilan analitik
yontemlerdendir. Olgek, 1969 yilinda Smith, Kendal ve Hulin tarafindan ortaya
atilmig, 1985 yilinda JDI (Job Descriptive Index) arastirma grubu tarafindan
gelistirilmistir ve gecerlilik ve giivenilirlik yoniinden incelenerek 6zgiin calismaya
uygun sonuglar elde edecek sekilde diizenlenmistir (Ergin, 1997: 26). Endeks, is
tatminini bes farkli boyutta 6l¢mektedir. Bunlar: Terfi, is arkadaslari, ticret, yonetim
ve isin kendisidir (Bakan ve Biiyiikbese, 2004: 7; Ergeneli ve Eryigit, 2001: 167).

Genel Is Tatmini Olcegi: Bu olcek, is tanimlama o&lgegini gelistiren
arastirmacilar tarafindan ortaya atilmistir. Olgek, is tanimlama Slgeginde oldugu gibi
is tatminini bes farkli boyutta ele almaktadir (Riggio, 2003: 219). Olgek evet, hayir
ve soru isaretinden olusan iiclii cevap formati kullanilmaktadir. Genel Is Tatmin
Olgeginde, Is Tamimlama Olgeginden farkl1 olarak, bireyin isiyle ilgili tanimlamalari

degil isiyle ilgili duygular1 temel alinmaktadir (Tarlan ve Tiitiincii, 2001: 148).

Kunin Yiiz Cizelgesi Olcegi: Kunin’in 1955 yilinda gelistirdigi yiiz ¢izelgesi
6lgeginde, alt1 adet yiiz resmi bulunmaktadir. Bu 6l¢ekte anketi yanitlayan kisi, is,
ticret, yonetim, ylikselme olanaklari, is arkadaslari ile ilgili yoneltilen sorulara kendi
diisiincesini ifade eden en uygun yiiz resmini segerek cevaplamaktadir (Tiitlincii ve
Cigek, 2000: 126). Dunham ve Herman, kadinlar {izerinde gergeklestirilen
arastirmalarda kadin yiiz ifadelerinin kullanilabilecegini ileri slirmiislerdir

(McCormick ve llgen, 1980: 311).
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Minnesota Is Tatmini Ol¢egi: Akademik arastirmalarda is tatminini 6lgmek
icin en fazla tercih edilen yontem Minnesota Is Tatmini Olgegidir. Bu 6lcek, 1967
yilinda Weiss, Davis ve England tarafindan gelistirilmistir. Olgekte temel olarak, is
kosullar1 ile is tatmini iliskilendirilmektedir (Toker, 2007: 96). Minnesota is tatmin
Olgeginde tatmin saglayan ya da tatminsizlige neden olan faktorlerin her biri birer
Olgek olarak kabul edilir. Cevaplayicidan bu o6lgegin ifadelerini ayr1 ayri
degerlendirmesi ve her ifade igin kendine uygun yanit1 isaretlemesi istenir (Ayan,
2008: 57).

Olgekte, is degerlendirmesi yapilirken, betimleyici olmaktan gok kisinin isle
ilgili duygularin1 sorgulamaktadir. MSQ, yirmi farkli boyutta is tatminini dlgmeyi
amaglamaktadir. Bu dlcekte sorgulanan boyutlar; is arkadaslari ile olan iliskiler, terfi,
ticret, yonetim iliskileri, basarma, taninma, sorumluluk, orgiit politikalari, giivenlik,
statii, yeteneklerden faydalanma, gergeklestirilen faaliyetler, otorite, yaraticilik,
bagimsizlik, ahlaki degerler, sosyal hizmetler, degisiklik, ¢calisma kosullar1 ve teknik
yardimdir (Ergeneli ve Eryigit, 2001: 167; Riggio, 2003: 219).

Tiim olgekler birbirinden farkli oldugu gibi, bu dl¢eklerden bagimsiz farklh
Olcekler de kullanilmaktadir. Ancak, is tatminini 6lgen kesin bir yontem, teknik ya da
olgek bulunmamaktadir. Uzerinde arastirma yapilacak kitle gdz ©Oniinde

bulundurularak en uygun dlgek belirlenmelidir (Tiitiinct, 2000: 3).

2.8. OTEL ISLETMELERINDE IS TATMINININ ONEMI

Otel isletmeleri agirlikli olarak hizmet iireten isletmelerdir. Hizmetin temel
Ozelliklerinden birisi ayrilmazhigidir. Ayrilmazlhik kisaca hizmetin {iretim ve
tiikketiminin es zamanl1 olmasini ifade eder. Ornegin, bir otelin lokantasinda bir seyler
yemek icin gelen kisinin garsona siparig vermesi ve siparisine gore yiyecek ve
iceceklerin hazirlanmasi ve servis edilmesi aninda hizmet ortaya g¢ikmaktadir.
Hizmetin ayrilmazlik 6zelligi iki kritik noktay1 ortaya koymasi agisindan isletme iist

yonetimleri i¢in 6nemlidir. Bunlarin birincisi; hizmet kalitesinin belirleyicisi olmast,
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digeri ise isletmelerin basarisinda insan unsurunun kritik faktér olmasin

gostermesidir.

Hizmetin bu 6zelligini dikkate alan bir otel yoneticisi giinlimiiz rekabet¢i is
ortaminda basarili olmak i¢in isgdrenlerin islerine yonelik tutum ve davraniglarini ve
isteklerini bilmek ve iggdrenine tatmin saglayacak bir ortam olusturmak zorundadir
(Lam, Zhang ve Baum, 2001: 157). Insanin insana hizmet ettigi konaklama
sektoriindeki yiiksek rekabetten dolayi; hizmet kalitesi i¢in gereken detaylar fiziki
yapilardan ¢ok insan kaynaklarinin verimli ve etkin kullanimi saglamaktadir. Kaliteli
bir hizmet sunumu ancak etkin insan kaynaklar1 yonetiminin sonucu olarak ortaya
cikacak olan yiiksek performansl, etkin ve yiiksek is bagliligi olan igsgérenlerin
varligiyla miimkiin olacaktir (Tagliyan, 2007: 185). Bu nedenle iggorenlerin duygu,
diisiince, davranisi, i ortami ve yaptigi isten tatmin olmalari gibi ruhsal ve psikolojik

yonlerininde mutlaka ele alinmasi gerekmektedir.

Ote yandan son derece yorucu ve farkli insanlara hizmet veren otel
isletmelerinde, isinden tatmin olmayan isgorenin verimli ¢alismast miimkiin
olmayacaktir (Oral, 2005: 268). Isgorenlerin isini severek ve isteyerek yapmasi kendi
basarisin1 ve verimliligini etkiledigi gibi isletmenin de verimliligine ve karliligina
katk1 saglayacaktir. Ancak kisinin igine severek yapmasi isinden alacagi zevk ve
istekle dogru orantilidir. Kisi yaptig1 isten ne kadar zevk alirsa, ayni oranda tatmin
saglayacaktir (Titlinci, 2002: 59).

Otel isletmelerinde is tatmininin sagladig1 faydalar1 asagidaki gibi siralamak

miimkiindiir (Yazicioglu ve S6kmen, 2007: 76).

= Yiiksek moral,

= Isgorenlerin islerine baglanmasi,

= [sletmede ve béliimlerde isbirligi ve biitiinlesme,
= Hizmet kalitesinde siirekli artis,

= Diisiik isgoren devir hizi,

= Sikayetlerde azalma,
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» [se devamlilik,

= Beklentileri karsilanan memnun miisteriler,

Otel isletmelerinde is tatminsizliginin ortaya c¢ikardigi bir¢ok sorun ve

tatminsizligi belirleyen gostergeler bulunmaktadir. Bunlar (Oral, 2005: 269):

= Resepsiyonda meydana gelen miisteri kalabaliklari,

» [sletmede ek mesai iicretlerinin gereksiz yere artmasi,

* Miisterilerin sunulan hizmet hakkinda sikayetlerinin artmasi,

= [sgorenlerin ¢alisma kosullar1 hakkinda sikayetlerinin artmasi,
» Dayanikl tilketim maddelerinde asir1 arizalarin ortaya ¢ikmasi,
= Restoran ve bar malzemelerinde asir1 kirilmalarin artmasi,

» s kazalarinda artis,

* Yiyecek igecek kalitesinin bozulmasi,

» Hizmette 6nemli aksamalar ve gecikmeler,

= Toplam satis ve karlarda diismeler,

» [sgorenlerin ise devamsizliginin artmast,

= [sgoren devir hizinin yiikselmesi,

Otel isletmelerinde is tatminsizliginin en énemli sonuglarindan birisi isgdren
devir hizinin vyiiksekligidir. Isletme yonetimleri tarafindan iizerinde ©nemle
durulmas1 ve Onlem alinmasi gereken isgoren devir hizinin yiiksekligi isletme
basarist ve verimliligi agisindan olumsuz bir etkiye sahiptir. Ciinkii iggdrenlerin
tatminsizlik nedeni ile isten ayrilmalari, onlarin yerine yeni isgdrenlerin bulunmasi
ve tecriibeli olsalar bile isletmenin politikalari, calisma ortami ve is kosullari
hakkinda hizmet i¢i egitim programlarina katilmalar1 zorunlulugu bu siirecte gecen
zaman kaybina ve yiiksek maliyete neden olmaktadir. Isletme masraflarindaki artis,
isglicii performansindaki diisiis, egitim siireci igerisinde ve Oncesinde miisteri
tatminsizligine yol agacagi igin iggdren is tatmininin saglanmasi, isletmeler agisindan
oldukca 6nemli yer teskil etmektedir. Weitz ve Nickols, is tatmini ile isgiicii devir

hiz1 orami arasindaki iligkiyi incelemek amaciyla, bir hizmet isletmesinde yaptiklari
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arastirma sonucunda, is tatmini ile is gilicii devir hiz1 oran1 arasindaki anlamli ve ters

yondeki iliskiyi ortaya koymuslardir (Katz ve Kahn, 1977: 420; Akinci, 2002: 8).

Sonug olarak; isgorenlerin yiiksek performans gostermeleri onlarin isinden
yeterince tatmin elde etmelerine baglidir (Toker, 2007: 92). Otel isletmelerinde
konaklayan miisteriler, konaklama siirelerinin 6nemli bir bdliimiinii otelin yiyecek-
icecek alanlarindan faydalanarak gecirmektedirler. Bu boliim, ayni zamanda otel
islemelerinde isgoren istthdaminin ve miisteri isgoren etkilesiminin en fazla oldugu
boliimdiir. Dolayisiyla yiyecek igecek servis boliimiinde galisan isgdrenlerin niteligi,
ise baghiligi ve is tatmin diizeylerinin yiliksekligi hizmet kalitesi ve verimlilik
acisindan 6nemlidir. Bu kapsamda otel isletmelerinde hizmet igi egitim uygulamalari
isgorenlerin bilgi, beceri ve yetenekleri arttiran, mesleki ve kisisel gelisimlerini
saglayan ve is tatmin diizeylerini yiikselten etkenlerden birisidir. Bu nedenle otel
yoneticileri otelin tiim boliimlerini ve ¢alisanlarini kapsayacak sistemli ve siirekli is

bas1 ve is dis1 egitim uygulamalarina gerekli 6nemi vermeleri gerekir.
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UCUNCU BOLUM

YONTEM VE SAHA ARASTIRMASI

1. ARASTIRMANIN ONEMIi VE AMACI

Emek yogun bir sektor olan turizm sektoriinde yer alan otel isletmelerinin
yiyecek-icecek servisi bolimiinde hizmeti satin alan miisteri ile hizmeti sunan
isgdrenlerin yiiz ylize olmasindan dolay: iggérenlerin niteligi ve is tatmin diizeyleri
miisteri memnuniyeti ve kaliteli hizmet sunumu saglamada biiyiik Onem
tagimaktadir. Ciinkli is tatmini diisiik olan bir isgdrenin, miisteriyi tatmin edici
diizeyde hizmet sunmast miimkiin degildir. Otel isletmelerinde servis bolimi
isgorenlerinin is tatmini, miisterilerin memnuniyeti, hizmetin kalitesini ve isletmenin

basarisini dogrudan etkilemektedir.

Bir isletmede; isgérenlerin niteligi ve isleri ile ilgili daha 6nceden sahip
olduklar1 egitim ise basladiktan sonra isletme tarafindan isgérenlere verilen hizmet
i¢i egitim programlar ile yakindan iliskilidir. Isgdrenlerin isini, is yeri kosullarmi
tanimasin1 ve meslekleri ile ilgili teknolojik ve giincel gelismeleri takip etmelerini
saglama amaci tasiyan hizmet i¢i egitim programlari ve uygulamalari, is tatmini
tizerinde olumlu etkilere sahiptir. Literatiire gore; isgdrenlerin ig tatmin diizeyleri,
bireysel ve is yeri kosullarina gore bireyden bireye farklilik gostermektedir. Bu
kapsamda arastirmanin temel amaci hizmet i¢i egitim uygulamalarinin iggdrenlerin is

tatmini lizerinde etkisinin olup olmadigini ortaya koymaktir.

Bu cercevede yiyecek-igecek servisi boliimii isgorenlerine uygulanan hizmet
i¢l egitim programlarmin isgorenlerin bireysel ve mesleki 6zellikleri ile calistiklar
otellere gore igsel/digsal ve genel is tatmini diizeylerine etkileri incelenmis ve

asagidaki sorulara cevap aranmistir:
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1- Isgdrenlerin demografik 6zelliklerine (cinsiyet, yas, medeni durum, egitim
stiresi) gore igsel/digsal ve genel i tatmini saglamalar1 arasinda anlamli bir farklilik
var midir?

2- Isgoérenlerin mesleki ozelliklerine (¢alisma siiresi, gorev iinvani) goére
icsel/digsal ve genel is tatmini saglamalari arasinda anlamli bir farklilik var midir?

3- Isgorenlerin calistiklar1 otellere gore icsel/dissal ve genel is tatmini
saglamalari arasinda anlamli bir farklilik var midir?

4- Isgorenlere uygulanan hizmet i¢i egitim uygulamalar1 ve tiirlerinin
(oryantasyon, rotasyon, mesleki gelistirme) isgorenlerin igsel/digssal ve genel is

tatmini saglamalar1 arasinda anlamli bir iliski var midir?

2. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERIi

Bu arastirmanin amaci, Yiyecek-igecek servisi bolimi isgérenlerine
uygulanan hizmet i¢i egitim programlarinin isgoérenlerin bireysel ve mesleki
ozellikleri ile galistiklari otellere gore igsel/dissal is tatmini ve genel is tatmini
diizeylerine etkilerinin incelenmesidir. Bu kapsaminda arastirmada test edilecek

istatistiksel hipotezler sunlardir:

HO, Otel Isletmelerinde Uygulanan Hizmet i¢i Egitim Ile Isgdrenlerin Is
Tatmini Arasinda Anlaml Bir iliski Yoktur.

H1, Otel Isletmelerinde Uygulanan Hizmet I¢i Egitim Ile Isgorenlerin Is
Tatmini Arasinda Anlaml Bir iliski Vardur.

HOp. Otel isletmelerinde Uygulanan Hizmet I¢i Egitim ile Isgérenlerin Igsel Is
Tatmini Arasinda Anlaml Bir iliski Yoktur.

H1,. Otel Isletmelerinde Uygulanan Hizmet I¢i Egitim ile isgorenlerin Igsel s
Tatmini Arasinda Anlaml Bir iliski Vardur.

HO.. Otel isletmelerinde Uygulanan Hizmet I¢i Egitim ile Isgorenlerin Dissal
Is Tatmini Arasinda Anlamli Bir Iliski Yoktur.

H1.. Otel Isletmelerinde Uygulanan Hizmet I¢i Egitim ile Isgdrenlerin Dissal
Is Tatmini Arasinda Anlamli Bir Iliski Vardur.
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HOg4: Otel isletmelerinde Uygulanan Hizmet Igi Egitim ve Alt Boyutlar: ile
Isgorenlerin Is Tatmini ve Alt Boyutlar1 Arasinda Cinsiyete Gore Anlamli Bir
Farklilik Yoktur.

H14: Otel Isletmelerinde Uygulanan Hizmet I¢i Egitim ve Alt Boyutlar: Ile
Isgorenlerin Is Tatmini ve Alt Boyutlar1 Arasinda Cinsiyete Gore Anlamli Bir
Farklilik Vardir.

HO.: Otel Isletmelerinde Uygulanan Hizmet I¢i Egitim ve Alt Boyutlar: Ile
Isgorenlerin Is Tatmini ve Alt Boyutlar1 Arasinda Yasa Gore Anlamli Bir Farklilik
Yoktur.

Hle: Otel Isletmelerinde Uygulanan Hizmet I¢i Egitim ve Alt Boyutlar: ile
Isgorenlerin Is Tatmini ve Alt Boyutlar1 Arasinda Yasa Gore Anlamli Bir Farklilik
Vardur.

HOr: Otel Isletmelerinde Uygulanan Hizmet i¢i Egitim ve Alt Boyutlar: ile
Isgdrenlerin Is Tatmini ve Alt Boyutlar1 Arasinda Medeni Duruma Gére Anlamli Bir
Farklilik Yoktur.

H1ls Otel Isletmelerinde Uygulanan Hizmet I¢i Egitim ve Alt Boyutlar: Ile
Isgorenlerin Is Tatmini ve Alt Boyutlar1 Arasinda Medeni Duruma Gore Anlamli Bir
Farklilik Vardir.

HOq: Otel Isletmelerinde Uygulanan Hizmet I¢i Egitim ve Alt Boyutlar le
Isgorenlerin Is Tatmini ve Alt Boyutlar1 Arasinda Calisma Siirelerine gére Anlamli
Bir Farklilik Yoktur.

H14: Otel Isletmelerinde Uygulanan Hizmet Igi Egitim ve Alt Boyutlar ile
Isgorenlerin Is Tatmini ve Alt Boyutlar1 Arasinda Calisma Siirelerine gére Anlamli
Bir Farklilik Vardir.

HOp: Otel Isletmelerinde Uygulanan Hizmet Igi Egitim ve Alt Boyutlar: Ile
Isgorenlerin Is Tatmini ve Alt Boyutlar1 Arasinda Gérev Unvanlarina Gére Anlaml
Bir Farklilik Yoktur.

H1p: Otel Isletmelerinde Uygulanan Hizmet Igi Egitim ve Alt Boyutlar: Ile
Isgdrenlerin Is Tatmini ve Alt Boyutlar1 Arasinda Gérev Unvanlarma Gére Anlamli

Bir Farklilik Vardir.
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HO,: Otel iIsletmelerinde Uygulanan Hizmet I¢i Egitim ve Alt Boyutlar: Ile
Isgdrenlerin Is Tatmini ve Alt Boyutlar1 Arasinda Egitim Diizeylerine Gére Anlamli
Bir Farklilik Yoktur.

H1,: Otel Isletmelerinde Uygulanan Hizmet I¢i Egitim ve Alt Boyutlar: Ile
Isgdrenlerin Is Tatmini ve Alt Boyutlar1 Arasinda Egitim Diizeylerine Gére Anlamli
Bir Farklilik Vardir.

HO;: Otel Isletmelerinde Uygulanan Hizmet I¢i Egitim ve Alt Boyutlar: Ile
Isgorenlerin Is Tatmini ve Alt Boyutlar1 Arasinda Calistiklar1 Otellere Gore Anlamli
Bir Farklilik Yoktur.

H1;: Otel Isletmelerinde Uygulanan Hizmet I¢i Egitim ve Alt Boyutlar: ile
Isgorenlerin Is Tatmini ve Alt Boyutlar1 Arasinda Calistiklar1 Otellere Gore Anlamli
Bir Farklilik Vardir.

3. ARASTIRMANIN MODELI

Arastirma, otel isletmelerinin yiyecek-icecek servisi boliimiinde hizmet ici
egitim faaliyetlerine yonelik uygulamalarin servis boliimii isgdérenlerinin i¢sel/digsal
ve genel i tatmini diizeylerine etkisine yonelik katilimcilarin goriislerinin ortaya
konulmasi ve var olan mevcut durumdan yola ¢ikarak ¢6ziim tliretmeye yonelik oneri
getirmeyi amaclayan, uygulamali bir alan arasgtirmasidir. Arastirmada hizmet ici
egitim tiirleri uygulamalari ile genel hizmet i¢i egitiminin iggorenlerin igsel/dissal ve
genel i tatmini diizeylerine etkisi, iggorenlerin demografik ve mesleki 6zellikleri ile
calistiklar1 otellere gore tatmin diizeyleri karsilastinlmistir. Bu dogrultuda
arastirmada bagimsiz degiskenler hizmet igi egitim tiirleri uygulamalar1 ve genel
hizmet i¢i egitim iken; bagimli degiskenler ise igsel, digsal ve genel is tatmini

diizeyleridir.
4. ARASTIRMANIN KISITLARI
Arastirmanin bazi sinirliliklart bulunmaktadir. Arastirmada verileri elde

etmede standart bir anket formu kullanilmistir. Bir anket ¢alismasinda her zaman

karsilagilabilecek olan kapsam, Orneklem, sorularin anlagilamamasi veya yanlig
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cevaplanmasi hatalar1 bu c¢alisma i¢in de gegerlidir. Anketi cevaplayan kisilerin
egitim seviyeleri birbirinden farkli olmalarina ragmen ayni anket sorularinin
sorulmas1 sorularin anlagilabilirlik diizeyini etkileyebilecegi distiniilmektedir.
Uygulanan anketin soru sayisinin ¢ok olmasi cevaplarin dogru isaretlenmesinde
hassasiyetsizlik olusturmus olabilir. Arastirmanin sadece bir bolgede ve ayni tiir
isletmelerde  uygulanmasit  elde  edilen  verilerin  genellestirilebilmesini

zorlagtirmaktadir.

5. ARASTIRMANIN METODOLOJiSi

5.1. ARASTIRMANIN EVRENI

Arastirmanin evrenini Afyonkarahisar Omer Gecek Bélgesinde bulunan dort
adet bes yildizli otel isletmelerinin yiyecek igecek servisi bolimii isgorenleri
olusturmaktadir. Bu otel isletmelerinin yiyecek-icecek servisi bolimii isgoren sayist
A otel i¢in 45, B otel icin 34, C otel icin 36, D otel i¢in 12 kisi olup toplam 127
kisidir. Arastirmada hedef kitlenin tiimiine anket formlar1 arastirmaci gozetiminde
dagitilmis olup; anket sorulart ile ilgili gerekli agiklamalar yapilmis, veriler her
otelde toplu anket uygulamasi seklinde toplanmistir. Toplanan anketlerin hepsi

gecerli veri icerdiginden tiim anketler degerlendirilmeye tabi tutulmustur.

5.2. VERILERIN TOPLANMASI

Aragtirma kapsaminda niteliksel yontemlerden ikincil verilerin analizi
gerceklestirilmis ve elde edilen bilgilere dayanilarak, alan aragtirmasi kapsaminda

niceliksel yontem olarak anket yontemi kullanilmustir.

Arastirmada oncelikle arastirmanin gergeklestirildigi Afyonkarahisar Omer-
Gecek Bolgesinde bulunan dort adet bes yildizli otelin yoneticileriyle yiiz ylize
goriismeler yapilmistir. Bu goriismelerde otellerden hizmet i¢i egitim uygulamalarina
iliskin ikincil veriler toplanmustir. Isletmelerde uygulanan egitim programlarina

iliskin yapilan degerlendirmede oryantasyon, rotasyon, mesleki gelistirme egitimi
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programlarinin tiim isletmelerde uygulandigi tespit edilmistir. Program igerikleri
incelemesi sonucunda otellerde verilen hizmet i¢i egitim programlarinin ortak
ozellikler tagidig1 tespit edilmistir. Bu tespitler dogrultusunda ortak olarak verilmis

olan hizmet i¢i egitim programlar1 anketin olusturulmasinda dikkate alinmistir.

Arastirma kapsaminda isgérenlerin hizmet ici egitim uygulamalar1 ve is
tatmin diizeylerini 6lgme amagli ii¢ boliimden olusan bir anket gelistirilmistir (Ek 1).
Anketin ilk boliimiinde, isgoérenlerin demografik ve mesleki ozelliklerini belirlemek

amaci ile kisisel bilgilere yer verilmistir.

Anketin ikinci boliimiinde, Weiss ve digerleri tarafindan 1967°de gelistirilen
Minnesota is tatmin 6l¢egi temel alinarak; isgdrenlerin i¢sel/digsal is tatmini ve genel
is tatminini belirleyen sorular sorulmustur. Anketin ikinci bolimii 12 adet igsel, 8
adet digsal is tatminini Olgen 20 sorudan olusmustur. Anketin ikinci kisminda
kullanilan Minnesota is tatmin 6l¢egi, genis kabul gérmiis, glivenirligi ve gegerliligi
cok sayida arastirma ile ortaya koyulmus olan bir dlgektir. lgili literatiirde
Minnesota is doyum 6lgegi olarak bilinen 6lgegin 100 sorudan olusan uzun formu ve
20 sorudan olusan kisa formu bulunmakta ve her iki formda isin farkli boyutu ile
ilgili sorular bulunmaktadir. Olgekte is tatminine etki eden yetenegin ifadesi, basari,
aktivite, ilerleme, otorite, isletme politika ve uygulamalari, licret, calisma arkadaslart,
bagimsizlik, ahlaki degerler, takdir, sorumluluk, giivenlik, sosyal hizmet, sosyal statii
(mevki), yonetim (insan iliskileri), yonetim (teknik konular), cesitlilik ve c¢aligma

kosullarin1 kapsamaktadir (Weiss ve diger., 1967: 3).

Anketin {cilincii  boliimiinde ise, otel isletmelerinin servis boliimi
isgorenlerine verilen hizmet i¢i egitim tiirleri ve uygulamalarina iliskin sorular yer
almistir. Anketin bu bolimiinde yer alan sorularin gelistirilmesinde literatiirde
gelistirilmis ve uygulanmis olan hizmet ici egitim anketlerinden yararlanilmigtir
(Taymaz 1997, Bucak 2007, Atak, 2006, Ayan 2008, Merve 2008,
http://hedb.meb.gov.tr Hizmet I¢i Egitim Daire Baskanhig, 2009). Anketin bu

boliimii 8’1 oryantasyon, 6’s1 rotasyon, 9’u mesleki gelistirme egitimi ve 7’si hizmet

i¢i egitim uygulamalarina yonelik toplam 30 sorudan olugmaktadir.
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Isgorenlere uygulanan anket is tatminini 20 ifade ve hizmet igi egitim
algilarin1 30 ifade ile Slgen toplam 50 ifade ve her ifadenin yaninda yer alan 5°li
likert 6lgegi dogrultusunda diizenlenmistir. Likert 6l¢ceginin amaci, arastirilan konu
ile ilgili kisilerin tutumlarimi, goriislerini ve davraniglarini bir yelpaze iginde
siiflandirmak ya da derecelendirmektir (Arikan, 2000:110). Bu arastirmada; servis
boliimii igsgorenlerinin igsel/digsal ve genel is tatmini ile hizmet i¢i egitim tiirleri ve
uygulamalar ile ilgili mevcut durumu isgorenlerin algilamalar1 ¢ercevesinde ortaya
koyarak, bu uygulamalarin is gérenlerin tatminine ne derecede etki edip etmedigi
arastirilmistir.  Bu  paralelde iggérenlerin  hizmet i¢i egitim tlirlerine ve
uygulamalarina ve igsel/digsal, genel is tatminine yonelik verilen her bir ifadeye
iligkin katilm derecelerini 5’li likert Olcegi dogrultusunda ankette verilen;
“Tamamen Katiliyorum”, “Katiliyorum”, “Kararsizim”, “Katilmiyorum”, “Tamamen

Katilmryorum” segeneklerinden birini segerek isaretlemeleri istenmistir.

5.3. ANKET FORMUNUN GUVENIRLIGI

Giivenilirlik analizi, herhangi bir konuda Orneklemi olusturan birimler
tizerinden veri elde etmek amaciyla gelistirilen 6lgme aracini olusturan ifadelerin,
birbiriyle tutarlilik gosterip gostermedigi aralarindaki iliskinin (korelasyonun)
Ol¢iilmesiyle ortaya ¢ikmaktadir. Giivenirlik katsayisi, 0 ile 1 arasinda degerler alir
ve bu degerler 1’e yaklastik¢a giivenlik artar. 0,40’tan diisiik ise giivenilir degil,
0,40-0,60 distik giivenilir, 0,60-0,80 gilivenilir, 0,80-1 ¢ok giivenilir anlamindadir
(Pelit, 2008: 139; Carmines ve Zeller, 1982: 125; Oncii, 1994: 37; Karasar, 1999:
148; Biiyiikoztiirk, 2003: 164: Ural ve Kilig, 2006:286). Arastirmanin amacinin
gerceklestirilmesi i¢in kullanilan ve yukarida igerikleri ile agiklanmaya calisilan is
tatmini 6l¢egi ve hizmet ici egitim tiirleri ve uygulamalar dlgeklerinden is tatmini
Olg¢eginin her ne kadar daha Onceden gelistirilmis olmasi ve gegerlilik, giivenirlik
analizlerinin yapilan bir¢ok arastirmada ortaya konulmus olmasina ragmen;
aragtirmada kullanilacak tiim O&lgeklerin, gecerlilik ve giivenilirlik analizleri bu
arastirmada da gergeklestirilmistir. Bunun nedeni, 6nceden konu ile ilgili degisik
zamanlarda ve degisik toplumlar iizerinde yapilan arastirmalarda gecerlilik ve

giivenilirlik analizleri test edilmek sureti ile olusturulan Olgeklerin en Onemli
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sorunlarindan biri olarak kabul edilen kiiltiirel farklilik boyutunun dikkate

alimmasidir (Varol, 1989: 21; Pelit, 2008: 138).

Aragtirmada veri toplama araglar ile elde edilen bilgilerin ¢6ziimlenmesi SPSS
15 paket programi kullanilarak bilgisayar ortaminda gerceklestirilmistir. Bu amacla
anketin giivenirliginin test edilmesinde Alfa Katsayisindan (Coranbach Alfa-a)
yararlanilmistir. Yapilan analizde 127 katilimcidan elde edilen veriler kullanilmastir.
Bu dogrultuda arastirmanin uygulama sonucunda olgeklere iliskin glivenirlik

analizleri tablo 4’de verilmistir

'!'ablo 4: Hizmet Ici Egitim Tiir ve Uygulamalar Ile I¢sel/Dissal Is Tatminine
1liskin Anketlerin Giivenirlik Diizeyleri

Olgekler Derecesi ifade Sayisi Cronbach Alfa
Katsayisi
icsel Faktorler 5’1 12 0,763
Dissal Faktorler 5’1 8 0,853
Genel Is Tatmini 5l 20 0,872
Oryantasyon Egt. 5’1 8 0,853
Rotasyon Egt. 5’1 6 0,879
Mes. Gelistirme Egt. 5’1 9 0,933
Hizmet I¢i Egt. Uyg. 5’1 7 0,890
Genel Hiz.ic.Egt 5’1 30 0,944

Ankette yer alan faktorlerden isgorenlerin igsel tatmini (%76), dissal tatmini
(%85), genel is tatmini (%87), oryantasyon (%85), rotasyon (%87), mesleki
gelistirme (%93), hizmet i¢i egitim uygulamalar1 (%89), genel hizmet i¢i egitim
(%94) giivenlik katsayisina sahiptir. Anketi olusturan faktorlerin giivenirlik diizeyleri
faktor bazinda ve bir biitiin olarak incelendiginde 0,76-0,94 araliginda olmasi
kullanilan OSlgeklerin giivenilir oldugu seklinde yorumlanabilir (Akgiil ve Cevik,

2003:430; Morgan, 2004:124).

Arastirmada ayrica kullanilan olceklerin faktor yapisinin belirlenmesinde
faktor analizi yonteminden yararlanilmistir. Caligmada kullanilan is tatmini 6lgegi,
i¢sel ve digsal iki faktor iizerinden degerlendirmeye alinmis olup; hizmet i¢i egitim
ise; oryantasyon, rotasyon, mesleki gelistirme egitimi ve hizmet i¢i egitim
uygulamalar1 olmak tizere dort faktorde incelenmistir. Yapilan faktor analizi

sonucunda belirgin bir faktor kalibi elde edilememistir. Bir¢ok maddenin farkli
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faktorlerde yiiksek agirliga sahip oldugu gozlenmistir. Daha sonra faktorler arasi
korelasyona imkan verebilmek ve daha saglikli yorum yapabilmek amaciyla varimax
ile yonlendirme yapmamiza ragmen literatiir bulgulariyla ¢atismistir. Bu nedenle

arastirmada faktor analiz tablolarina yer verilmemistir.

5.4, VERILERIN ANALIZI

Arastirmada verilerin analizi, SPSS 15 paket programi kullanilarak bilgisayar
ortaminda gergeklestirilmistir. Oncelikle verilerin giivenirligi (Cronbach Alfa) test
edilmistir. Ayrica degiskenlerin yapisal gecerliligini test etmek amaciyla verilere
faktor analizi ve arasgtirmanin amaci dogrultusunda hipotez testleri uygulanmistir.
Isgorenlerin igsel/digsal ve genel tatmin algilamalar1 ile hizmet ici egitim alg
diizeylerine iligkin ankette belirtilen her bir ifadeye ait algilamalarin frekans ve
yiizde dagilimlari, aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri hesaplanarak

yorumlanmustir.

Arastirmada, isgorenlerin igsel/digsal ve genel is tatmini ile ilgili alg1 diizeyleri
ve hizmet ici egitim algilar1 demografik ve mesleki 6zellikleri ile ¢alistiklart otellere
iliskin alt gruplara gére karsilastirilmistir. Isgorenlerin is tatmini ve hizmet ici egitim
algilarin1 ~ belirleyen degerlerin  normal dagilima uymamasindan dolayi,
karsilagtirmalarda t testi ve varyans analizi gibi parametrik testler yerine parametrik
olmayan testler (Mann Whitney U testi, Kruskal Wallis testi) kullanilmistir
(Ozdamar, 1999: 369; Ural ve Kilig, 2006: 229). Buna gore, isgorenlerin is tatmini ve
hizmet i¢i egitim algilarmmin iki gruplu olan cinsiyet ve medeni duruma gore
karsilagtirllmasinda Mann Whitney U testi; yas grubu, egitim, ¢alisma siiresi, gorev
ve caligilan oteller gore karsilastirilmasinda ise Kruskal Wallis testi kullanilmistir.
Uygulanan Mann Whitney U testi ve Kruskal Wallis testi sonucunda farklilik
gozlenen gruplar sira ortalamalarin (mean rank) yani sira boyutlara iligkin toplam

puana ait aritmetik ortalamalarina gére yorumlanmaistir.

Aragtirmanin sonunda nicel degiskenler (is tatmini ve boyutlar1 ile hizmet igi

egitim ve boyutlari) arasindaki iliskinin kuvveti (siddeti) ve yonii p<0,001 anlamlilik
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diizeyi dikkate alinarak Korelasyon Analizi ile belirlenmistir. Isgorenlerin hizmet igi
egitim tiir ve alt boyutlar1 algilari ile is tatmin diizeyi arasindaki iliskinin miktar1 ve
iliskinin yonii korelasyon analizi kullanilarak ortaya koyulmus ve her bir degisken
arasindaki Korelasyon Katsayisi hesaplanmistir (Ozdamar, 1999: 42). Korelasyon
katsayisi, iki degisken arasindaki iligkinin bulunup yorumlanmasi amaci ile
kullanilmaktadir. Korelasyon katsayisinin 1 olmasi, degiskenler arasinda dogru yonlii
(pozitif) tam bir iliskinin oldugunu, -1 olmasi degiskenler arasinda ters yonli
(negatif) tam bir iligkinin oldugunu, 0 olmasi degiskenler arasinda higbir iligkinin
olmadigin1 gostermektedir. Korelasyon katsayisinin 0-0,20 arasinda olmas: iliskinin
cok zayif, 0,20-0,40 zayif, 0,40-0,60 orta diizey bir iligkinin oldugu, 0,60-0,80 aras1
kuvvetli bir iliski, 0,80-1 arasinda ise oldukg¢a kuvvetli bir iliskinin oldugu anlamina
gelmektedir (Pelit, 2008: 142, Bas, 2001: 135, Cil, 2002: 267, Biiyiikoztiirk 2003: 32,
Ural ve Kilig 2006: 247). S6z konusu bu husus arastirma verilerinin
yorumlanmasinda da dikkate alinmigtir. Bu amagcla isgdrenlerin hizmet igi egitim
tirleri, uygulamalari, genel hizmet i¢i egitim algilarimin igsel/digsal ve genel is

tatminleri arasindaki iligki miktar1 ve yonii korelasyon analizi ile tespit edilmistir.

Daha sonra bagimsiz degiskenlerin (hizmet i¢i egitim tiir, uygulama, genel
hizmet i¢i egitim) bagimli degiskendeki (igsel/dissal ve genel is tatmini) arasindaki
iligkinin matematiksel bir model ile ortaya koymak amaciyla Coklu Dogrusal
Regresyon Analizi yapilmistir. Coklu Dogrusal Regresyon Analizi, bir bagimh
degisken ile birden fazla bagimsiz degisken arasindaki iliskinin matematiksel bir
model ile ortaya koyulmasim amaglayan istatistiksel bir yontemdir (Ozdamar, 1999:
42). Bu amagla, her bir bagimsiz degiskenin icsel/digsal ve genel is tatmin
puanindaki degisime etki miktarlar1 regresyon analizi ile (p<0,001 anlamlilik
diizeyinde) tespit edilmistir. Buna ek olarak; regresyon analizi sonucu ortaya ¢ikan
matematiksel modelin anlamlilig1 Anova testi ile (p>0,05 anlamlilik diizeyinde) test
edilmistir. Ayrica bagimlhi degiskendeki degisimin bagimsiz degiskenler tarafindan
aciklama oranini hesaplamak amaci ile belirlilik katsayisi (R? bulunmustur.
Belirlilik katsayisi, bir degiskenin diger degiskene hangi oranda bagli oldugunu
gosteren yani bir degiskendeki degisimlerin ylizde kag¢inin diger degiskenler

tarafindan agiklandigini belirten katsayidir. S6z konusu katsayi, 0-1 arasinda deger
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alir. Degerin 1’e yaklagsmast bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskendeki degisimi
giiclii oranda agikladigi, 0’a yaklastikca bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskendeki
degisimi aciklayamadiklar1 seklinde yorumlanir (Ozdamar, 1999: 42).

6. ARASTIRMANIN BULGULARI VE YORUMLAR

6.1. ISGORENLERININ DEMOGRAFIK YAPILARINA VE
CALISTIKLARI OTELLERE GORE DAGILIMINA ILISKIN BULGULAR

Arastirmaya katilan isgorenlerin cinsiyet, yag grubu, medeni durum, egitim
diizeyi, calisma siireleri, gérev unvanlar1 ve g¢alistiklar1 otellere gére dagilimlarina
iliskin frekans ve ylizde dagilimlar1 tablo.5’de yer almaktadir. Tablodan da
goriildiigii gibi isgorenlerin cinsiyetlerine gore dagiliminda c¢alisanlarin %14,2si
kadin, %85,8’1 erkektir. Yaslarina gore dagilimi %20,5°1 (18-22), %36,2’si (23-27),
%27,6’s1 (28-32), %11,8’1 (33-37), %3.,9’u (38-42) yas grubunda yogunlagsmaktadir.
Medeni durumuna gore % 47,7’si bekar, % 54,31 evlidir. Egitim diizeylerine gore %
11,81 ilkdgretim, % 79,5’ ortadgretim ve 9 6n lisans, 2 lisans olmak tizere toplam
%8,7 oraninda 6n lisans/lisans mezunu isgdren bulunmaktadir. Isgorenlerin halen
calistiklar1 otelde galisma siirelerine gore dagilimlart; % 24,4 (1 yildan az), % 40,9
(1-3 y1l), % 7,9 (7-9 y1l), % 8,7 (10 y1l ve lizeri) seklindedir. Gorev {invanlarina gore
isgorenlerin % 6,3’1 sef, % 15,4’1 bolim sefi, % 15,41 sef garson, % 35,4’1 garson,
% 4,7’si barmen, % 38,6’s1 ise komi olarak ¢alismaktadir. Isgdrenlerin calistiklar:
otellere gore dagilimlar ise; % 35,4 A oteli, % 26,8 B oteli, % 28,3 C oteli, % 9,4 D
oteli oramindadir. Isgdrenlerin calisma siirelerine gore dagilimlari incelendiginde
isgorenlerin yarisindan fazlasinin (%65,3) 3 yildan az bir siiredir ayn1 is yerinde
calistiklar1 gozlenmektedir. Bunun nedeni olarak sektorde siklikla dile getirilen
isgoren devir hizinin (licret distikliigii, diizensiz ¢alisma saatleri ve sosyal haklar vb.)
yiiksekligi nedeninden kaynaklandigi sdylenebilir (Pelit, 2008:147). Isgdrenlerin
dagilimmi egitim diizeyi acisindan inceledigimizde ise %79,5 gibi yiiksek oranda
ortadgretim mezunlarindan olusmasi, bu sektordeki kalifiye isgéren sorunu hakkinda
ipuclarim1 vermektedir. Cinsiyet yoniinden dagilimlar ise otellerin servis bolimii

departmaninda %385,8 gibi biiylik bir oranla erkek isgorenlerin tercih edildigi
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sonucuna varilir. Ayrica igsgdrenlerin yas grubuna gore dagilimlart incelendiginde bu
bolgede ¢alisan servis bolimii isgdrenlerin biiyiik bir cogunlugunun orta ve geng yas

gruplarindan olustugu gozlemlenmektedir.

Tablo 5. Isgorenlerin Demografik Ozelliklerine Ait Temel Istatistikler

Degiskenler Gruplar f %
Kadin 18 14,2
Cinsiyet Erkek 109 85,8
18-22 26 20,5
23-27 46 36,2
Yag Grubu 28-32 35 27,6
33-37 15 11,8

38-42 5 3,9
Medeni Durum Bekar 58 45,7
Evli 69 54,3
[kdgretim 15 11,8
Egitim Diizeyi Ortadgretim 101 79,5
Onlisans/Lisans 11 8,7
1 yildan az 31 24,4
1-3 y1l 52 40,9
Calisma Siiresi 4-6 yil 23 18,1
7-9 y1l 10 7,9

10 y1l ve lizeri 11 8,7

Sef 8 6,3
. Sef Garson 19 15,4
Gorev Unvani Garson 45 35,4
Barmen 6 4,7
Komi 49 38,6
A 45 35,4
Calistig1 Oteller B 34 26,8
C 36 28,3

D 12 9,4

Yaklasik ayni yatak kapasitesine sahip otellerin servis boliimii iggorenlerinin
sayilar1 incelendiginde A,B,C, otellerinin iggéren sayilarinin yaklasik olarak esit
oldugu fakat D otelinin servis iggdéren sayisinin azlig dikkat ¢ekmektedir. Bu
durumun D otelinin servis boliimii isgérenlerini olumsuz yonde etkileyecegi ve
calisma kosullar1 agisindan olumsuzluklarin ortaya c¢ikmasina neden olabilecegi
seklinde yorumlanabilir. Ya da yar1 zamanl isgiicii kullaniliyorsa bu durum yine
uzun vadede otelin hizmet kalitesi tizerinde olumsuz etkilerin olugsmasina neden

olabilir.
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6.2. ISGORENLERIN ICSEL/DISSAL IS TATMININE YONELIK
BULGULAR

Bu boliimde isgorenlerin igsel ve dissal is tatminlerine yonelik bulgulara yer

verilmistir.

Aragtirmaya katilan servis boliimii iggdrenlerinin igsel is tatmin diizeylerine
yonelik uygulanan ankette verilen her bir ifadeye iliskin frekans, yiizde dagilimlar
ile aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri tablo 6’da gosterilmistir.
Isgorenlerin igsel faktorlere iliskin ifadelerinin ortalamalar (5 en biiyiik, 1 en kiigiik
deger) incelendiginde, isgorenlerin i¢sel tatmin diizeylerine iligkin en diisiik diizeyde
katilim gosterdikleri ifade “Aldigim T{cretin yaptifim isin karsilifi oldugunu
distinliyorum” dur. Nitekim ilgili ifadeye iliskin hesaplanan aritmetik ortalamasi
3,44 olup, %10,2 kararsizim, %31,5 katiliyorum, %48 tamamen katiltyorum seklinde
gerceklesmistir. En yiiksek ortalama ise, “Sorumlulugum dahilindeki isleri basariyla
yerine getiriyorum” ifadesi 4,65 ortalama, %32 katiliyorum, %89 tamamen
katiliyorum diisiincesiyle gerceklesmistir. Ankette isgorenlerin i¢sel tatmin diizeyi ile
ilgili yer alan diger ifadelere verdikleri cevaplarin gerek ortalamalari gerekse
yiizdeleri incelendiginde isgdrenlerin yetenegin ifadesi, aktivite, bagimsizlik, ahlaki
deger, yaraticlik, sosyal hizmet, sosyal statii, calisma sartlar1, ¢calisma arkadaslariyla
isbirligi ve yiikselme konularindaki cevaplarin ortalamalarinin birbirine yakin oldugu
gozlenmektedir. Bu durum bolgedeki otel isletmelerinin isgorenlerin igsel tatmin
diizeylerini artiric1 faktorlere gerekli 6zenin gosterildigini isaret etmektedir. Ayrica
ifadelerin (4,02-4,65) ortalama araliginda “katiliyorum” ifadesine karsilik gelen “4”
degerine yakin olmasi, isgérenlerin tatmin seviyelerinin yliksekligini ortaya

koymaktadir.
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Tablo 6. Isgorenlerin I¢csel Is Tatminini Algilamalarina Iliskin Temel Istatistikler

S1E | | g
S22 |5 |§E |&§
IFADELER E é |3 : ] E gy |
pI=T)] e - S = ~
| “ s1e213 |8 |8 |E3]X
ICSEL FAKTORLER
Isimin gerektirdigi beceri, egitim ve f 3 0 3 35 86 458 | 0,761
yetenege sahip oldugumu % 2,4 0 2,4 27,6 67,7
diisliniilyorum
Isimde siirekli olarak gérevim f 1 4 7 32 83 451 | 0,805
dahilindeki igleri yerine getirmekle % 0,8 3,1 55 25,2 65,4
ugragiyorum
Sorumlulugum dahilindeki isleri f 0 0 6 32 89 4,65 0,569
basariyla yerine getiriyorum % 0 0 4,7 25,2 70,1
Isimi yalmz basina bagimsiz olarak f 3 7 10 37 70 4,29 0,993
yapabilme sansina sahibim % 2,4 55 7,9 29,1 551
Vicdanima ve is etigine aykiri seyleri f 3 3 6 32 83 4,49 | 0,881
yapmiyorum % 2,4 2,4 4,7 25,2 65,4
Isimi yaparken kendi yontemlerimi f 1 7 13 35 71 4,32 | 0,925
kullanabilme olanagina sahibim % 0,8 55 10,2 27,6 55,9
Is yerimde ve ¢evremdeki kisilere f 6 3 11 47 60 4,20 1,024
zaman zaman yardimci ve destek olma | % 4,7 2,4 8,7 37,0 47,2
firsat1 bulabiliyorum
Isimin bana isyerimde ve ¢evremde f 2 2 16 41 66 4,31 | 0,870
sayginlik kazandirdigini diigtiniiyorum | % 1,6 1,6 12,6 32,3 52,0
Isimi yerine getirirken isin yapilmas1 f 4 9 13 40 61 4,14 | 1,067
esnasindaki kosullarin (1sitma,
aydinlatma, havalandirma, restoran-bar
diizeni, mutfak giris ¢ikislari, servis 3,1 7,1 10,2 31,5 48,0
arag geregleri vb) isimin yerine %
getirilmesine uygun oldugunu
diisiiniiyorum
Is yerinde birlikte calistigim arkadaglar | f 1 2 10 41 73 4,44 | 0,773
ile iyi iligkiler igerisinde oldugumu % 0,8 1,6 7,9 32,3 57,5
diisiiniiyorum
Aldigim ticretin yaptigim isin karsihigi | f 15 18 28 28 38 3,44 | 1,361
oldugunu diisiiniiyorum % 11,8 142 | 22,0 22,0 22,9
1$imde yiikselebilme olanaklar1 f 6 8 18 40 55 4,02 1,123
oldugunu diigtiniiyorum % 4,7 6,3 14,2 315 43,3

Arastirmaya katillan servis bolimii iggorenlerinin digsal is tatminleri
diizeylerine yonelik uygulanan ankette verilen her bir ifadeye iliskin frekans, yilizde
dagilimlar1 ile aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri tablo 7°de yer

almaktadir.
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Tablo 7. Isgorenlerin Dissal Is Tatmini Algilamalarina iliskin Temel Istatistikler

£ E g g
c 3 s E s c B
g |8z = 3 s g3
= s E|E = =z s & | Ort. | SS.
iFADELER ® | EZ|E |5 |E |EE|x
. a X | X o M [
DISSAL FAKTORLER
Isletmenin politikalarindan ve bu f 5 8 29 39 46
politikalarin uygulanigindan % 3,9 6,3 228 | 30,7 |36,2 |389 | 1,093
memnunum
Isimi iyi yaptigimda takdir edilirim | f 6 8 24 40 49
% |47 63 |189 |315 |386 |393 |1121
Birlikte ¢alistigim is arkadaslarima 4 12 25 43 43
ne yapmalar1 gerektigini sdyleme f
konusunda kendimi yetkili % |31 9,4 19,7 (339 |339 |386 | 1,089
goriyorum
Isletmenin politikas1 dogrultusunda | f 3 15 31 34 44
isime iliskin kararlar1 alip % |24 11,8 | 244 | 26,8 | 34,6 | 3,80 | 1,115
uygulamada 6zgiliriim
Is yerimde sorumluluklarimi yerine | f 2 3 14 36 72
getirdigim siirece uzun siire % |16 24 | 11,0 |283 |56,7 | 436 | 0888
calisabilecegimi diisiiniiyorum
Ustiimiin karar verme becerisi ve f 8 5 20 37 57
yetenegi yeterlidir % 6,3 3,9 157 | 29,1 |44,9 |4,02 | 1,158
Yaptigim islerin yoneticim f 5 3 6 48 65
tarafindan kontrol edildigini % |39 24 | 4,7 378 |51,2 | 430 | 0,962
diigtinliyorum
Is yerimde yaptigim isler f 12 11 16 32 56
kapsaminda zaman zaman farkli % 9,4 8,7 126 | 252 |441 | 3,86 | 1,326
isler yapabilme sansina sahibim

Tablo 7°de isgorenlerin dissal faktorlere iligskin ifadelerinin ortalamalar1 (5 en
bliyiik, 1 en kiiciik deger) incelendiginde, isgérenlerin digsal tatmin diizeylerine
iliskin en fazla diizeyde katilim gosterdikleri ifadeler; 4,36 ortalamayla,“ Is yerimde
sorumluluklarimi yerine getirdigim siirece uzun siire ¢alisabilecegimi diigiiniiyorum”
ifadesi, 4,30 ortalamayla “Yaptigim islerin yoneticim tarafindan kontrol edildigini
diisiiniiyorum” ifadesi, 4,02 ortalamayla “Ustiimiin karar verme becerisi ve yetenegi
yeterlidir” ifadeleridir. Diger ifadeler incelendiginde isgorenlerin sirket politikalari,
taktir gorme, ¢esitlilik (isletme igerisinde zaman zaman farkli igler yapabilme),
otorite sahibi olma, yetki ve sorumluluklarini isletme politikalar1 cergevesinde
kullanma ve karar alma konularinda da 3,80-3,89 ortalama araliginda olumlu
gorlslere sahip olduklar1 goézlenmektedir. Her iki tablonun genel sonuclarini
inceledigimizde servis boliimii iggérenlerinin i¢sel ve digsal i¢ tatmin diizeylerinin

yiiksek oldugunu sdyleyebiliriz.
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6.3. ISGORENLERIN HiZMET ICi EGITIM TUR VE HIZMET IiCi EGITIM
UYGULAMALARINA ILISKIN ALGILARINA YONELIK BULGULAR

Bu boliimde isgorenlerin hizmet i¢i egitim tiir ve hizmet ic¢i egitim
uygulamalarina iliskin algilarina yonelik bulgulara yer verilmistir. Arastirmaya
katilan servis boliimii iggérenlerinin hizmet i¢i egitim tiirlerini ve uygulamalarim
algilama diizeylerine yonelik, uygulanan ankette verilen her bir ifadeye iliskin
frekans, ylizde dagilimlar ile aritmetik ortalama ve standart sapma degerlerine yer

verilmigtir.

Tablo 8. Isgorenlerin Oryantasyon Algilamalarina Iliskin Temel Istatistikler

S| =
c5|5 |5 |E |6
[T NI =N N - [T
s |EE[E | |E |E2
S18E12 |5 |2 |sdjon s
i = s | ¥
FapELER | Z|E3]5[3 |3 |g3|x
ORYANTASYON EGITIMI
Isletmenin politikalari(amaglar, f 3 8 15 37 64 4,19 | 1,029
hedefleri ve stratejisi) hakkinda % |24 6,3 11,3 291 |504
bilgi sahibiyim
Isletme yapisinin isleyisini(Mesai, | f 4 0 7 42 74 4,43 | 0,860

dinlenme, yemek saatleri, ¢alisma, | % 3,1 0 55 33,1 | 58,3
giivenlik vb kurallar1 ) 6grendim

Calistigim birim ve diger yiyecek- | f 1 6 13 52 55 4,21 | 0,870
igecek birimlerinde iiretilen mal ve | % 0,8 4,7 10,2 | 40,9 | 43,3
hizmetler hakkinda yeterli bilgiye
sahibim

isimin yapist ve sorumluluklarim f 2 8 42 75 450 | 0,689
hakkinda yeterli bilgiye sahibim % 16 |63 33,1 |591

hakkinda yeterli bilgiye sahibim % 6 2.4 8,7 291 |583

0
0
Is arkadaslarim ve yoneticilerim f 2 3 11 37 74 4,40 | 0,866
1
2
1

Calisanlara saglik, yillik izinler, f 4 10 45 66 4,33 | 0,873
egitim olanaklar gibi saglanan % ,6 3,1 79 354 | 52,0

yarar ve hizmetler hakkinda tam

bilgiye sahibim

Ise aligtirma egitimi sonrasinda f 2 0 15 51 59 4,30 | 0,800
miisteri memnuniyeti, hizmet

kalitesi ve miisteri ile % 1,6 0 11,8 | 40,2 46,5

karsilasilabilecek olasi sorunlar ve
¢oziimleri hakkinda tam bilgiye

sahibim

Ise alistirma egitimi programindan | f 0 3 13 56 55 4,28 | 0,744
edindigim bilgiler ihtiyag ve

beklentilerimi karsilayarak isime % 0 2,4 10,2 | 44,1 43,3

kolayca adapte olmami sagladi
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Tablo 8’de isgorenlerin oryantasyon egitimi faktoriine iliskin ifadeleri yer
almaktadir. Tablo incelendiginde isgorenlerin alg1 diizeylerine iliskin en fazla
diizeyde katilim gosterdikleri ifade; 4,50 ortalamayla, “Isimin yapis1 ve
sorumluluklarim hakkinda yeterli bilgiye sahibim” ifadesdir. En disiik diizeyde
katihm gosterdikleri ifade ise 4,19 ortalamayla “Isletmenin politikalar1 (amaglari,
hedefleri ve stratejisi) hakkinda bilgi sahibiyim” ifadesidir. Isgorenlerin oryantasyon
egitimi faktoriine iliskin ifadeler incelendiginde tiim ifadelere verilen cevaplarin
ortalamalarinin birbirine yakin oldugu goézlenmektedir. Ayrica ifadelerin (4,19-4,50)
ortalama araliginda “katiliyorum” ifadesine karsilik gelen “4” degerine yakin olmasi,
isgorenlerin isletmede uygulanan oryantasyon egitimi uygulamalarindan memnun

olduklarini gostermektedir.

Tablo 9. Isgérenlerin Rotasyon Algilamalarina Iliskin Temel Istatistikler

s | g £ £
s/ |§ |£ |s¢
s |EE| 2 |z |2 |EE
: % | eS| | E |E £F| Ot |SS
FADELER £le3l3 |2 |2 |88l
ROTASYON EGITIMI
Boliimiin diger birimlerinde f 2 8 20 39 58 4,13 | 1,000
calisarak alanim ile ilgili farkl
islerin nasil yapildigini 6grendim | % 1,6 6,3 15,7 | 30,7 | 45,7
Farkl1 kisilerle ¢alisma imkani f 3 6 16 48 54 4,13 | 0,971
bulmak takim ¢alismasi % 2,4 4.7 12,6 37,8 425
yetenegimi arttird
Rotasyon egitimi daha verimli f 2 6 17 47 55 416 | 0,938
(yatkin) olabilecegim isin % 1,6 4.7 134 | 370 |433
belirlenmesini sagladi
Siirekli ayn1 isi yapmaktan f 2 6 25 38 56 4,10 | 0,983
kaynaklanan monotonluk % |16 47 19,7 29,9 |441
duygusunu ortadan kaldird
15imden aldigim zevki artirdi f 3 3 23 40 58 4,16 | 0,963
% |24 2,4 18,1 | 315 |457
Rotasyon egitimi, kariyer f 1 6 22 50 48 4,09 | 0,900
gelisimime katki sagladi % 0,8 47 12,3 |394 37,8

Tablo 9’da isgorenlerin rotasyon egitimi faktoriine iliskin ifadeler yer almaktadir.
Tablo incelendiginde isgorenlerin algi diizeylerine iligskin en fazla diizeyde katilim
gosterdikleri ifade; 4,13 ortalamayla,“Boliimiin diger birimlerinde calisarak alanim
ile ilgili farkli iglerin nasil yapildigin1 6grendim™ ifadesi, en diisiik diizeyde katilim

gosterdikleri ifade ise 4,09 ortalamayla, “Rotasyon egitimi, kariyer gelisimime katki
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sagladi” ifadesidir. Tablo incelendiginde genel olarak tiim ifadelere verilen
cevaplarin ortalamalarinin birbirine ¢ok yakin oldugu goézlenmektedir. Rotasyon
egitimine ait ifadelerin (4,09-4,13) ortalama araliginda “katiliyorum” ifadesine
karsilik gelen “4” degerine yakin olmasi, isgérenlerin isletmede uygulanan rotasyon

egitimi uygulamalarindan memnun olduklarini1 gostermektedir.

Tablo 10. Isgorenlerin Mesleki Gelistirme Egitimi Algilamalarina Iliskin Temel
Istatistikler

g g = £
5512 |§ |E |sg¢
E|EE|E |2 |2 |EE ot |ss
IFADELER w | ES| T g | ET|X
] c S < «< «< c S
_ _ a | M V4 4 =
MESLEKI GELISTIRME
EGITiMi
Mesleki gelistirme egitimi f 4 0 14 57 52 4,20 | 0,876
kapsaminda, alanim ile ilgili
teknolojik geligsmeleri ve yeni % 3,1 0 11,0 449 40,9
bilgileri 6grenmem, bireysel
gelisimime katki sagladi
Mesleki gelistirme egitimi, f 2 4 15 46 60 4,24 | 0,897
isimi daha dogru yapmami % 1,6 31 118 | 36,2 | 47,2
sagladi
Mesleki gelistirme egitiminin f 2 2 16 48 59 4,26 | 0,856
kariyer gelisimimde etkili % 1,6 1,6 126 | 37,8 46,5
oldugunu diisliniiyorum
Mesleki gelistirme egitimi f 2 4 12 42 67 4,32 | 0,890
kendimi daha basarili ve % 1,6 3,1 9,4 33,1 52,8
yararli hissetmemi sagladi
Mesleki gelistirme egitimi is f 2 5 12 51 57 4,23 | 0,893
arkadaslarimla iliskilerime % 1,6 3,9 9,4 40,2 449
olumlu katkilar sagladi
Mesleki gelistirme egitimi, f 1 4 9 48 65 435 | 0,812
miisterilerle iliskilerime % 0,8 3,1 7,1 37,8 51,2
olumlu katkilar sagladi
Gorgii ve davranis kurallari f 2 1 13 52 59 4,30 | 0,810
egitimi, meslegimin
gerektirdigi davraniglara sahip | % 1,6 0,8 10,2 | 40,9 46,5
olmami sagladi
Hetisim egitimi, misterilerle f 1 1 14 52 59 431 | 0,763
iligkilerime olumlu katk1 % 0,8 0,8 11,0 40,9 46,5
sagladi
[letisim egitimi, diger f 1 2 15 51 58 4,28 | 0,796
gahsanla}rla iligkilerime olumlu % 08 16 118 | 402 | 457
katki sagladi

Tablo 10°’da isgorenlerin mesleki gelistirme egitimi faktoriine iliskin ifadeler

yer almaktadir. Tablo incelendiginde isgorenlerin algi diizeylerine iliskin en fazla
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diizeyde katilim gosterdikleri ifade; 4,35 ortalamayla,“Mesleki gelistirme egitimi,
miusterilerle iligkilerime olumlu katkilar sagladi” ifadesi, en diisiik diizeyde katilim
gosterdikleri ifade ise 4,20 ortalamayla, “Mesleki gelistirme egitimi kapsaminda,
alammm ile ilgili teknolojik gelismeleri ve yeni bilgileri 6grenmem, bireysel
gelisimime katki sagladi” ifadesidir. Tablo incelendiginde tiim ifadelere verilen
cevaplarin ortalamalarinin birbirine yakin oldugu gozlenmektedir. Ifadelerin (4,20-
4,32) ortalama araliginda “katiliyorum” ifadesine karsilik gelen “4” degerine yakin
olmasi, isgdrenlerin  isletmede uygulanan mesleki  gelistirme  egitimi
uygulamalarindan memnun olduklarini gostermekredir.

Tablo 11. Isgorenlerin Hizmet Ici Egitimi Uygulamalarn Algilamalarina Iliskin
Temel Istatistikler

E 5 g g
c 5 s E s c B
g |8z g S s g s
E|EE|E z z EZ|ort |ss
iFADELER B EE|E | E | E EZT|X
; - = I - - =4 24 [l
HIZMET ICI EGITIM UYG.
Isletmenin politikalari(amaglari, f 3 15 37 64 4,19 | 1,029
hedefleri ve stratejisi) hakkinda % 2,4 6,3 11,3 | 29,1 50,4
bilgi sahibiyim
Isletme Yapismin isleyisini(Mesai, | f 4 0 7 42 74 4,43 | 0,860

dinlenme, yemek saatleri, ¢alisma, | % 3,1 0 55 33,1 58,3
giivenlik vb kurallar1 ) 6grendim
Calistigim birim ve diger yiyecek- | f 1 6 13 52 55 4,21 | 0,870
icecek birimlerinde iiretilen mal ve | % 0,8 47 10,2 | 40,9 | 43,3
hizmetler hakkinda yeterli bilgiye

sahibim

Eimin yapist ve sorumluluklarim f 0 2 8 42 75 450 | 0,689
hakkinda yeterli bilgiye sahibim % 0 1,6 6,3 33,1 59,1

Is arkadaslarim ve yoneticilerim f 2 3 11 37 74 4,40 | 0,866
hakkinda yeterli bilgiye sahibim % |16 2.4 8,7 291 |583

Calisanlara saglik, yillik izinler, f 2 4 10 45 66 4,33 | 0,873
egitim olanaklar1 gibi saglanan % 1,6 3,1 79 354 | 520

yarar ve hizmetler hakkinda tam

bilgiye sahibim

156 alistirma egitimi sonrasinda f 2 0 15 51 59 4,30 | 0,800
miisteri memnuniyeti, hizmet

kalitesi ve miisteri ile % 1,6 0 11,8 | 40,2 | 46,5

karsilasilabilecek olas1 sorunlar ve
¢Oziimleri hakkinda tam bilgiye

sahibim

Ise alistirma egitimi progranindan | f 0 3 13 56 55 4,28 | 0,744
edindigim bilgiler ihtiyag ve

beklentilerimi karsilayarak isime % 0 2,4 10,2 | 44,1 | 43,3

kolayca adapte olmami sagladi
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Tablo 11’de isgorenlerin hizmet i¢i egitim uygulamalar1 faktoriine iliskin
ifadeler yer almaktadir. Tablo incelendiginde isgbrenlerin alg1 diizeylerine iliskin en
fazla diizeyde katilim gosterdikleri ifade; 4,50 ortalamayla,“Isimin yapis1 ve
sorumluluklarim hakkinda yeterli bilgiye sahibim” ifadesi, en diisiik diizeyde katilim
gosterdikleri ifade ise 4,19 ortalamayla, “Isletmenin politikalar1 (amaglar1, hedefleri
ve stratejisi) hakkinda bilgi sahibiyim” ifadesidir Tablo’da tiim ifadelere verilen
cevaplarin ortalamalarinin birbirine yakin oldugu gozlenmektedir. ifadelerin (4,19-
4,50) ortalama araliginda “katiliyorum” ifadesine karsilik gelen “4” degerine yakin
olmasi, isgorenlerin isletmede uygulanan hizmet i¢i egitim uygulamalarindan

memnun olduklarini gostermektedir.

6.4. ISGORENLERIN IS TATMINI VE HIZMET ICi EGITIM
ALGILARININ DEMOGRAFIK VE MESLEKI OZELLIKLERI ILE
CALISTIKLARI OTELLERE GORE KARSILASTIRILMASINA ILISKIN
BULGULAR

Arastirmanin bu boliimiinde isgérenlerin demografik ve mesleki 6zellikleri ile
calistiklar1 otellere gore ankette yer alan ifadelere verdikleri cevaplar dogrultusunda
icsel/digsal ve genel is tatmini ile ilgili algi diizeyleri ile hizmet igi egitim tiir ve
uygulamalarina iliskin algi diizeyleri arasinda farklilik olup olmadigi arastirma

hipotezleri kullanilarak test edilmistir.

Isgorenlerin s6z konusu faktdrlere iliskin algi diizeylerinin iki gruplu
degiskenlere (Cinsiyet ve Medeni Durum) gore karsilastirilmasinda “ Mann-Whitney
U Testi”; ikiden fazla grup iceren degiskenlere (yas grubu, egitim diizeyleri, ¢alisma
stiresi, gorevi, calistiklart birim ve oteller) gore karsilastirllmasinda ise “ Kruskal
Wallis Testi” uygulanmis olup farklilik gbzlenen gruplar sira ortalamalarinin (mean
rank) yani sira boyutlara iliskin toplam puana ait aritmetik ortalamalarina gore 0,05
anlamlillk  diizeyinde  yorumlanmistir. ~ Arastirmada  belirlenen  hipotezler

dogrultusunda elde edilen bulgular asagida belirtilmistir.
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HiPOTEZLERIN SINANMASI

Cinsiyete Gore Farkhihk

Tablo 12°de verilen “Mann-Whitney U Testi” sonuglarina gore, isgdrenlerin is
tatmini ve alt boyutlar1 ile hizmet i¢i egitim ve alt boyutlarma iliskin algilar
cinsiylerine goére anlamli bir farklihik gostermemistir (p>0.05). Bu bilgiler
dogrultusunda “Otel Isletmelerinde Uygulanan Hizmet I¢i Egitim ve Alt Boyutlart
Ile Isgirenlerin Is Tatmini ve Alt Boyutlart Arasinda Cinsiyete Gore Anlaml Bir
Farklilik Yoktur” (HOy) hipotezi kabul edilmistir.

Yas Gruplarina Gore Farkhihk

Tablo 13’de verilen “Kruskal Wallis Testi” sonuglarina gore, isgorenlerin is
tatmini ve alt boyutlar1 ile hizmet i¢i egitim ve alt boyutlarina iligkin algilar1 yas
gruplarina gore anlamli bir farklilhik gdstermemistir (p>0.05). Bu bilgiler
dogrultusunda “Otel Isletmelerinde Uygulanan Hizmet I¢i Egitim ve Alt Boyutlart
Ile Isgorenlerin Is Tatmini ve Alt Boyutlari Arasinda Yasa Gore Anlamli Bir
Farklilik Yoktur” (HO,) hipotezi kabul edilmistir.

Medeni Duruma Gore Farkhihk

Tablo 14 ‘de verilen “Mann-Whitney U Testi” sonuglarina gore, isgorenlerin is
tatmini ve alt boyutlar1 ile hizmet i¢i egitim ve alt boyutlarina iligkin algilar1 medeni
durumlarma goére anlamli bir farklilik gostermemistir (p>0.05). Bu bilgiler
dogrultusunda “Otel Isletmelerinde Uygulanan Hizmet I¢i Egitim ve Alt Boyutlart
Ile Isgirenlerin Is Tatmini ve Alt Boyutlari Arasinda Medeni Duruma Gore
Anlamh Bir Farklilik Yoktur” (HO;) hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 12. Isgorenlerin Is Tatmini ve Hizmet I¢i Egitimi Ile Ilgili Algilarinin

Cinsiyetlerine Karsilastirlmasina Yénelik Bulgular

CINSIYET Kadm Erkek Toplam
N 18 109 127
. . ¥ 51,83 51,34 51,41
I¢sel Tatmin
Mean Ranks 65,25 63,79
S.S. 5,03 6,16 6,00
Mann-Whitney U Test | 958,50
P 0,876
N 18 109 127
. ¥ 32,00 32,02 32,02
Digsal Tatmin
Mean Ranks 63,86 64,02
S.S. 6,28 6,20 6,18
Mann-Whitney U Test | 978,50
P 0,986
Genel Is Tatmini N 18 109 127
¥ 83,83 83,36 83,43
Mean Ranks 65,33 63,78
S.S. 10,24 11,10 10,93
Mann-Whitney U Test | 957,00
P 0,868
N 18 109 127
. ¥ 34,56 34,67 34,65
Oryantasyon Egt.
Mean Ranks 61,81 64,36
S.S. 4,62 4,80 4,76
Mann-Whitney U Test | 941,50
P 0,794
N 18 109 127
. ¥ 23,44 24,98 24,76
Rotasyon Egt.
Mean Ranks 50,58 66,22
S.S. 4,05 4,60 4,55
Mann-Whitney U Test | 739,50
P 0,093
N 18 109 127
. ¥ 40,06 38,26 38,51
Mesleki Gelistirme
Egt. Mean Ranks 70,86 62,87
S.S. 4,26 6,37 6,13
Mann-Whitney U Test | 857,50
P 0,389
N 18 109 127
. s ¥ 30,78 29,00 29,25
Hizmet I¢i Egt. Uyg.
Mean Ranks 77,67 61,74
S.S. 4,31 513 5,05
Mann-Whitney U Test | 735,00
P 0,086
N 18 109 127
. .. ¥ 128,83 126,90 127,17
Genel Hizmet I¢i
Egt Mean Ranks 68,25 63,30
S.S. 14,37 16,85 16,49
Mann-Whitney U Test | 904,50
P 0,597
*p<0,05
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Tablo 13. Isgorenlerin Is Tatmini ve Hizmet I¢ci Egitimi Ile Ilgili Algilarinin Yas
Gruplarina Gore Karsilastirdmasina Yonelik Bulgular

YAS GRUBU 18-22 23-27 28-32 33-37 38-42 TOPLAM
N 26 46 35 15 5 127
. . ¥ 51,96 51,80 50,94 51,00 49,40 51,41
I¢sel Tatmin
Mean Ranks 67,06 65,10 63,99 59,73 50,90
S.S. 5,84 5,16 7,34 5,45 6,80 6,00
Kruskal Wallis | 1,06
Test
P 0,901
N 26 46 35 15 5 127
. ¥ 31,46 31,91 32,57 31,60 33,20 32,02
Digsal Tatmin
Mean Ranks 62,50 63,48 67,61 58,60 67,50
S.S. 7,09 6,30 6,07 5,77 2,59 6,18
Kruskal Wallis | 0,76
Test
P 0,943
N 26 46 35 15 5 127
¥ 83,42 83,72 83,51 82,60 82,60 83,43
Genel Is Mean Ranks 65,02 64,57 65,47 59,10 57,90
Tatmini S.S. 11,83 10,33 12,03 10,41 9,18 10,95
Kruskal Wallis | 0,49
Test
P 0,974
N 26 46 35 15 5 127
¥ 35,04 34,15 34,80 35,80 32,60 34,65
Oryantasyon
Egt. Mean Ranks 68,02 56,75 64,43 71,60 60,90
S.S. 5,08 4,65 4,49 3,69 8,71 4,76
Kruskal Wallis | 2,10
Test
P 0,717
N 26 46 35 15 5 127
. ¥ 24,08 24,93 25,43 24,93 21,60 24,76
Rotasyon Egt.
Mean Ranks 63,48 62,72 68,14 68,13 37,10
S.S. 6,23 3,69 3,70 5,22 4,93 4,55
Kruskal Wallis | 3,42
Test
P 0,491
N 26 46 35 15 5 127
. ¥ 39,23 38,50 38,94 38,67 31,40 38,51
Mesleki
Gelistirme Egt. 65,56 62,30 70,17 63,17 30,80
S.S. 4,85 5,34 7,42 5,42 8,73 6,13
Kruskal Wallis | 5,31
Test
P 0,257
N 26 46 35 15 5 127
. o ¥ 29,35 29,28 29,40 29,40 27,00 29,25
Hizmet I¢i Egt.
Uyg. Mean Ranks 65,15 63,03 66,80 60,00 59,30
S.S. 5,00 4,58 5,68 3,68 9,03 5,05
Kruskal Wallis | 0,53
P 0,971
N 26 46 35 15 5 127
¥ 127,69 126,87 128,57 128,80 112,60 127,17
Genel Hizmet
ici Egt Mean Ranks 65,98 62,14 67,57 66,10 39,50
S.S. 17,86 14,98 16,86 14,65 24,08 16,49
Kruskal Wallis | 2,79
Test
P 0,593
*p<0,05
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Tablo 14. Isgorenlerin Is Tatmini ve Hizmet I¢i Egitim Ile Ilgili Algilarinin
Medeni Durumlarina Gore Karsulagtirdmasina Yonelik Bulgular

MEDENIi DURUM Bekar Evli Toplam
N 58 69 127
. . ¥ 51,69 51,17 51,41
I¢sel Tatmin
Mean Ranks 64,48 63,59
S.S. 521 6,62 6,00
Mann-Whitney U | 1973,00
Test
P 0,892
N 58 69 127
. ¥ 32,17 31,88 32,02
Digsal Tatmin
Mean Ranks 64,91 63,23
S.S. 6,14 6,26 6,18
Mann-Whitney U | 1948,00
Test
P 0,797
N 58 69 127
. ¥ 83,86 83,06 83,43
Genel Is Tatmini
Mean Ranks 64,77 63,36
S.S. 9,97 11,76 10,95
Mann-Whitney U | 1956,50
Test
P 0,829
N 58 69 127
. ¥ 34,88 34,45 34,65
Oryantasyon Egt.
Mean Ranks 64,05 63,96
S.S. 4,21 5,20 4,76
Mann-Whitney U | 1998,00
Test
P 0,988
N 58 69 127
5 )4 24,24 25,20 24,76
Rotasyon Egt.
Mean Ranks 60,62 67,17
S.S. 4,93 4,19 4,55
Mann-Whitney U | 1782,00
Test
P 0,285
N 58 69 127
L B ¥ 38,43 38,58 38,51
Mesleki Gelistirme Egt.
Mean Ranks 63,55 64,38
S.S. 6,49 5,86 6,13
Mann-Whitney U | 1975,00
Test
P 0,899
N 58 69 127
. ¥ 29,14 29,35 29,25
Hizmet I¢i Egt. Uyg.
Mean Ranks 63,26 64,62
S.S. 5,09 5,04 5,05
Mann-Whitney U | 1958,00
Test
P 0,834
N 58 69 127
. ¥ 126,69 127,58 127,17
Genel Hizmet I¢i
Egt Mean Ranks 63,06 64,79
S.S. 16,80 16,33 16,49
Mann-Whitney U | 1946,50
Test
P 0,792
*p<0,05
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Calisma Siiresine Gore Farklhihk

Tablo 15°de verilen “Kruskal Wallis Testi” sonuglarina gore, isgorenlerin is
tatmini ve alt boyutlari ile hizmet i¢i egitim ve alt boyutlarina iligskin algilar1 ¢alisma
stirelerine gére anlamli bir farklihik gdstermemistir (p>0.05). Bu bilgiler
dogrultusunda “Otel Isletmelerinde Uygulanan Hizmet I¢i Egitim ve Alt Boyutlart
Ile Isgorenlerin Is Tatmini ve Alt Boyutlari Arasinda Calisma Siiresine Gire

Anlamli Bir Farklilik Yoktur” (HOy) hipotezi kabul edilmistir.

Gorev Unvanlarina Gore Farkhihk

Tablo 16°da verilen “Kruskal Wallis Testi” sonuglarina gore isgérenlerin is
tatmini ve alt boyutlar1 ile hizmet i¢i egitim ve alt boyutlarina iliskin algilar1 gorev
tinvanlarina gore anlamli bir farklilik gostermemistir (p>0.05). Bu bilgiler
dogrultusunda “Otel Isletmelerinde Uygulanan Hizmet I¢i Egitim ve Alt Boyutlart
Ile Isgirenlerin Is Tatmini ve Alt Boyutlari Arasinda Gorev Unvamina Gore

Anlamli Bir Farklilik Yoktur” hipotezi (HOy) kabul edilmistir.

Egitim Durumlarmma Gore Farkhihk

Tablo 17°de verilen “Kruskal Wallis Testi” sonuglarina gore isgorenlerin is
tatmini ve alt boyutlar1 ile hizmet i¢i egitim ve alt boyutlarina iligkin algilar1 egitim
durumlarina gore anlamhi bir fafklihk gostermistir (p<0,05). Buna karsilik
isgdrenlerin Dissal Tatmin, Rotasyon ve Genel Hizmet i¢i Egitim boyutlarina iliskin
algilar1 egitim durumlarima goére anlamli bir farklilik gostermemistir (p>0,05) Bu
bilgiler dogrultusunda “Otel Isletmelerinde Uygulanan Hizmet I¢i Egitim ve Alt
Boyutlart Tle Isgiorenlerin Is Tatmini ve Alt Boyutlari Arasinda Egitim Diizeyine
Gore Anlamh Bir Farklilk Yoktur” hipotezi (HO,); Igsel Tatmin, Genel Is Tatmini,
Oryantasyon, Mesleki Gelistirme Egitimi ve Hizmet i¢i Egitim Uygulamalar
boyutlar icin reddedilmis olup Dissal Tatmin, Rotasyon ve Genel Hizmet I¢i Egitim
boyutlar1 i¢in kabul edilmistir.
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Tablo 15. Isgorenlerin Is Tatmini ve Hizmet I¢i Egitim Ile Ilgili Algilarinin
Calisma Siirelesine Gore Karsilastirilmasina Yonelik Bulgular

CALISMA 1 Yildan 1-3 Y1l 4-6 Y1l 7-9 Y1l 10 Yil ve TOPLAM
SURESI Az Uzeri

N 31 52 23 10 11 127
icsel Tatmin X 52,10 51,63 51,04 52,30 48,36 51,41

Mean Ranks 67,32 64,64 66,33 67,90 43,18

S.S. 5,48 5,66 7,55 6,18 5,18 6,00

Kruskal Wallis | 4,01

Test

P 0,405

N 31 52 23 10 11 127
Dissal Tatmin X 31,61 32,58 31,91 32,10 30,64 32,02

Mean Ranks 64,42 67,25 63,33 63,10 49,68

S.S. 7,44 5,90 5,90 6,57 4,32 6,18

Kruskal Wallis | 2,10

P 0,718

N 31 52 23 10 11 127

¥ 83,71 84,21 82,96 84,40 79,00 83,43

A Mean Ranks 33,54 36,50 38,83 33,23 35,75

Genel Is Tatmini ["gg’ 11,60 10,61 11,96 12,62 6,83 10,95

Kruskal Wallis | 0,682

Test

P 0,954

N 31 52 23 10 11 127
Oryantasyon ¥ 34,00 34,54 36,00 35,40 33,45 34,65
Egt. Mean Ranks 58,52 63,33 74,43 66,60 58,45

S.S. 4,89 4,86 4,02 3,56 6,19 4,76

Kruskal Wallis | 2,88

Test

P 0,578

N 31 52 23 10 11 127
Rotasyon Egt. ¥ 24,32 24,88 25,52 24,50 24,09 24,76

Mean Ranks 62,87 64,20 69,41 62,30 56,45

S.S. 5,41 4,31 4,07 474 4,32 4,55

Kruskal Wallis | 1,03

P 0,906

N 31 52 23 10 11 127
Mesleki ¥ 39,19 38,92 38,74 39,20 33,55 38,51
Gelistirme Egt. Mean Ranks 66,19 64,01 65,67 69,95 48,86

S.S. 4,86 5,08 6,18 6,20 11,08 6,13

Kruskal Wallis | 2,32

Test

P 0,677

N 31 52 23 10 11 127
Hizmet lei Egt X 29,52 28,96 30,22 30,50 26,73 29,25
Uyg. Mean Ranks 64,21 60,95 72,37 70,90 54,05

S.S. 4,34 4,95 513 4,03 7,46 5,05

Kruskal Wallis | 2,76

P 0,599

N 31 52 23 10 11 127

¥ 127,03 127,31 130,48 129,60 117,82 127,17
Himwet lci Bt | MeanRanks | 63.42 63,77 7020 | 6875 | 4945

S.S. 15,80 15,98 14,62 15,66 23,57 16,49

Kruskal Wallis | 2,55

Test

P 0,636

*p<0,05
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Tablo 16. Isgorenlerin Is Tatmini ve Hizmet I¢i Egitim Ile Ilgili Algilarinin Gérev

Unvanlarina Gore Karsilastinilmasina Yonelik Bulgular

Boliim Sefi Sef Garson Garson Barmen Komi TOPLAM
GOREV UNV.
N 8 19 45 6 49 127
. . ¥ 52,50 51,00 49,98 57,33 51,98 51,41
I¢sel Tatmin
Mean Ranks 68,38 61,16 56,60 103,75 66,32
S.S. 4,90 5,71 6,96 3,88 5,09 6,00
Kruskal 9,28
Wallis Test
P 0,055
N 8 19 45 6 49 127
¥ 32,25 33,21 31,04 34,50 32,10 32,02
Digsal Tatmin
Mean Ranks 62,31 71,21 60,17 81,08 62,91
S.S. 4,80 6,36 7,15 6,57 5,31 6,18
Kruskal 2,58
Wallis Test
P 0,630
N 8 19 45 6 49 127
¥ 84,75 84,21 81,02 91,83 84,08 83,43
Genel is Mean Ranks 65,00 66,87 58,18 93,25 64,49
Tatmini S.S. 7,74 10,72 13,14 10,25 8,84 10,95
Kruskal 5,06
Wallis Test
P 0,282
N 8 19 45 6 49 127
¥ 34,63 34,68 34,87 37,50 34,08 34,65
Oryantasyon
Egt. Mean Ranks 69,19 68,11 64,84 88,75 57,76
S.S. 6,65 5,80 4,48 3,39 4,41 4,76
Kruskal 4,58
Wallis Test
P 0,333
N 8 19 45 6 49 127
5 ¥ 24,50 26,26 24,93 24,17 24,14 24,76
Rotasyon Egt.
Mean Ranks 62,63 76,00 63,74 62,92 59,94
S.S. 5,10 3,94 3,96 6,34 4,97 4,55
Kruskal 2,68
Wallis Test
P 0,613
N 8 19 45 6 49 127
] ¥ 36,75 36,84 39,00 41,00 38,69 38,51
Mesleki
Gelistirme Egt. Mean Ranks 58,56 60,32 65,79 86,25 61,95
S.S. 8,28 9,23 5,38 7,46 4,66 6,13
Kruskal 2,87
Wallis Test
P 0,580
N 8 19 45 6 49 127
) L ¥ 28,75 29,32 28,91 31,83 29,31 29,25
Hizmet I¢i Egt.
Uyg. Mean Ranks 65,81 67,58 60,27 84,92 63,13
S.S. 7,07 6,33 4,94 4,02 4,42 5,05
Kruskal 2,68
Wallis Test
P 0,613
N 8 19 45 6 49 127
) ¥ 124,63 127,11 127,71 134,50 126,22 127,17
Genel  Hizmet
ici Egt. Mean Ranks 61,81 67,68 63,76 79,67 61,23
S.S. 20,98 22,30 14,47 16,33 15,30 16,49
Kruskal 1,597
Wallis Test
P 0,811

*p<0,05
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Tablo 17. Isgorenlerin Is Tatmini ve Hizmet I¢ci Egitim Ile Ilgili Algilarinin Egitim
Diizeylerine Gore Karsulastirilmasina Yonelik Bulgular

130

ilkogretim Ortadgretim Onlisans/ Toplam
EGITIM Lisans
N 15 101 11 127
. ¥ 50,27 52,02 47,36 51,41
I¢sel Tatmin
Mean Ranks 54,80 68,22 37,77
S.S. 5,32 6,04 5,05 6,00
Kruskal —~ Wallis | 7,89
Test
P 0,019*
N 15 101 11 127
f 31,00 32,53 28,64 32,02
Digsal Tatmin
Mean Ranks 52,20 67,37 49,14
S.S. 4,02 6,02 8,96 6,18
Kruskal ~ Wallis | 4,21
Test
P 0,122
N 15 101 11 127
¥ 81,27 84,55 76,00 83,43
. . Mean Ranks 52,53 68,13 41,68
Genel Is Tatmini g5 737 10,90 12,88 10,95
Kruskal ~ Wallis | 6,787
Test
P 0,034*
N 15 101 11 127
¥ 32,00 35,37 31,64 34,65
Oryantasyon Egt.
Mean Ranks 49,07 68,82 40,14
S.S. 6,67 4,15 5,01 4,76
Kruskal ~ Wallis | 8,90
Test
P 0,012*
N 15 101 11 127
f 24,27 25,00 23,27 24,76
Rotasyon Egt.
Mean Ranks 56,97 66,55 50,18
S.S. 3,79 4,63 4,71 4,55
Kruskal ~ Wallis | 2,62
Test
P 0,269
N 15 101 11 127
¥ 35,60 39,08 37,27 38,51
Mesleki Gelistirme
Egt. Mean Ranks 45,60 68,15 50,95
S.S. 6,01 6,21 4,41 6,13
Kruskal ~ Wallis | 6,54
Test
P 0,038*
N 15 101 11 127
. ¥ 28,73 29,62 26,55 29,25
Hizmet I¢i Egt.
Uyg. Mean Ranks 54,53 67,74 42,55
S.S. 3,63 5,17 5,03 5,05
Kruskal ~ Wallis | 5,89
Test
P 0,043*
N 15 101 11 127
Gen. . ‘f 120,60 129,07 118,73 127,17
Hizmet I¢i Egt.
Mean Ranks 61,45 62,53 62,08
S.S. 18,07 16,02 14,89 16,49
Kruskal —~ Wallis | 0,489
Test
P 0,783
*p<0,05




Calistiklar1 Otellere Gore Farkhihik

Tablo 18’de verilen “Kruskal Wallis Testi” sonuglarina gore, iggérenlerin is
tatmini ve alt boyutlar1 ile hizmet i¢i egitim ve alt boyutlara iligkin algilar
calistiklar1 otellere gore anlamli bir farklilik gostermemistir (p>0.05). Bu bilgiler
dogrultusunda “Otel Isletmelerinde Uygulanan Hizmet I¢i Egitim ve Alt Boyutlart
Ile Isgorenlerin Is Tatmini ve Alt Boyutlari Arasinda Calistiklart Otellere Gire
Anlaml Bir Farklilik Yoktur” hipotezi (HO;) kabul edilmistir
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Tablo 18. Isgorenlerin Is Tatmini ve Hizmet I¢i Egitim Ile Tlgili Algilarinin
Calistiklar: Otellere Gore Karsiastirilmasina Yonelik Bulgular

OTELLER A OTEL B OTEL C OTEL D OTEL Toplam
N 45 34 36 12 127
. ¥ 52,27 50,06 51,75 51,00 51,41
I¢sel Tatmin
Mean Ranks 68,71 57,65 65,51 59,79
S.S. 5,76 6,85 5,52 5,72 6,00
Kruskal ~Wallis | 1,98
Test
P 0,577
N 45 34 36 12 127
f 32,18 31,35 31,97 33,42 32,02
Digsal Tatmin
Mean Ranks 62,32 57,25 69,61 72,58
S.S. 5,01 5,04 8,31 6,17 6,18
Kruskal ~Wallis | 2,74
Test
P 0,433
N 45 34 36 12 127
f 84,44 81,41 83,72 84,42 83,43
. Mean Ranks 65,96 56,06 68,38 66,04
Genel Is Tatmini S.S. 9,64 10,09 13,18 11,16 10,95
Kruskal ~Wallis | 2,26
Test
P 0,520
N 45 34 36 12 127
) 35,40 33,32 34,92 34,75 34,65
Oryantasyon Egt.
Mean Ranks 70,06 55,84 65,11 61,08
S.S. 4,40 5,67 4,42 3,91 4,76
Kruskal ~ Wallis | 3,03
Test
P 0,388
N 45 34 36 12 127
f 25,18 23,24 25,89 24,17 24,76
Rotasyon Egt.
Mean Ranks 67,97 51,81 73,39 55,50
S.S. 4,60 4,86 4,16 3,71 4,55
Kruskal ~ Wallis | 7,35
Test
P 0,062
N 45 34 36 12 127
¥ 38,18 36,71 40,33 39,42 38,51
Mesleki  Gelistirme
Egt. Mean Ranks 66,92 50,82 72,31 65,46
S.S. 8,01 5,35 3,64 4,89 6,13
Kruskal ~Wallis | 6,62
Test
P 0,085
N 45 34 36 12 127
. ¥ 28,76 29,03 30,03 29,42 29,25
Hizmet I¢i Egt. Uyg.
Mean Ranks 62,76 58,56 70,92 63,33
S.S. 5,93 3,69 5,14 4,81 5,05
Kruskal Wallis | 2,11
Test
P 0,550
N 45 34 36 12 127
. f 127,51 122,29 131,17 127,75 127,17
Genel Hizmet I¢i
Egt. g/lgan Ranks 66,64 52,18 71,65 64,63
Kruskal ~Wallis | 5,310
Test
P 0,150

*p<0,05
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6.5. HIZMET ICI EGITIM VE ALT BOYUTLARI ILE iSGORENLERIN IS
TATMINI ARASINDAKI ILISKIYE YONELIK BULGULAR

Isgorenlere uygulanan hizmet i¢i egitim ve alt boyutlar1 ile, isgdrenlerin is
tatmini ve alt boyutlar1 arasindaki iligkiyi ortaya koymak amaciyla Korelasyon
Analizi yapilmistir. S6z konusu analizde, is tatmini (i¢sel/digsal ve genel) bagimli
degisken; hizmet ic¢i egitim tiir, uygulama ve genel hizmet i¢i egitim, bagimsiz

degisken olarak analize tabi tutulmustur.

Tablo 19’daki bulgulara gore degiskenler arasinda P<0,001 anlamlilik
diizeyinde pozitif anlamli bir iliski bulunmustur. Bir diger deyisle, hizmet i¢i egitim
ve alt boyutlart ile is tatmini arasindaki Korelasyon katsayisi (r), anlamlidir

(p<0,001). Degiskenler arasindaki iliskilere ait bulgular asagida verilmistir.

e lcsel is tatmini ile genel is tatmini arasinda cok kuvvetli ve dogru orantili
(r=0,895), dissal is tatmini ile genel is tatmini arasinda ¢ok kuvvetli ve dogru
orantili (r=0,902), i¢sel is tatmini ile digsal is tatmini arasinda kuvvetli ve dogru
orantil1 (r=0,615) anlamli bir iliski vardr.

e Digsal ig tatmini ile oryantasyon egitimi ile arasinda orta kuvvette ve dogru
orantili (r=0,575), rotasyon egitimi ile arasinda orta kuvvette ve dogru orantili
(r=0,481) anlamli bir iligki vardir. Mesleki gelistirme egitimi ile arasinda ¢ok
zayif kuvvette ve dogru orantili (r=0,333), hizmet i¢i egitim uygulamalar ile
arasinda ¢ok zayif kuvvette ve dogru orantili (r=0,377) anlaml bir ilski vardir.
Genel hizmet igi egitim ile digsal tatmin arasinda orta kuvvette ve dogru orantili
(r=0,538) anlam bir iliski vardr.

e Igsel is tatmini ile oryantasyon egitimi arasinda orta kuvvette ve dogru orantili
(r=0,57), rotasyon egitimi ile i¢sel is tatmini arasinda orta kuvvette ve dogru
orantilt (r=0,412), mesleki gelistirme egitimi ile igsel is tatmini arasinda orta
kuvvette ve dogru orantili (r=0,484), hizmet i¢i egitim uygulamalar ile igsel is
tatmini arasinda orta kuvvette ve dogru orantili (r=0,467) anlaml1 bir iligki vardir.
Genel hizmet ici egitim ile icsel is tatmini arasinda orta kuvvette ve dogru

orantilt (r=0,601) anlaml bir iliski vardir.
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e Genel is tatmini ile oryantasyon egitimi arasinda kuvvetli ve dogru orantili
(r=0,637), Genel is tatmini ile rotasyon egitimi arasinda orta kuvvette ve dogru
orantili (r=0,497), Genel is tatmini ile mesleki gelistirme egitimi arasinda orta
kuvvette ve dogru orantili (r=0,453), Genel is tatmini ile hizmet i¢i egitim
uygulamalari arasinda orta kuvvette ve dogru orantili (r=0,469), genel is tatmini
ile genel hizmet ici egitim arasinda kuvvetli ve dogru orantili (r=0,633) anlamli

bir iliski vardur.

Sonuglar genel olarak incelendiginde; isgdrenlerin ig¢sel is tatmini ile genel is
tatmini arasindaki iliskinin ¢ok kuvvetli ve dogru orantili (r=0,895), dissal is
tatmini ile genel is tatmini arasindaki iligkinin ¢ok kuvvetli ve dogru orantili
(r=0,902) anlamli iliskinin olmasi isgorenlerin is tatmini diizeylerine etki eden
icsel ve digsal faktorlerin ayni oranda iliski diizeyine sahip oldugunu ortaya
koymaktadir. Bu nedenle otel yoneticilerinin iggorenlerinin tatmin seviyelerini
yiikseltmeye yonelik personel politikalarinda her iki faktore gerekli Gnemi

gostermeleri gerekmektedir.

Ayrica iggorenlerin is tatmini diizeyleriyle hizmet i¢i egitim ve alt boyutlar
arasindaki iligki miktarlar1 incelendiginde oryantasyon egitiminin igsel tatminle
(r=0,57), digsal tatminle (r=0,575) orta kuvvette, genel is tatmini ile (r=0,637)
kuvvetli ve dogru orantili anlamli bir iligkinin oldugunu ortaya koymaktadir. Bu
durum oryantasyon egitiminin iggdrenlerin is tatmini iizerinde diger egitim

tiirlerine oranla daha yiiksek iligkinin olgugunu gdstermektedir.
Arastirmada yapilan korelasyon analizlerine gore biitlin degiskenler

arasindaki korelasyon katsayilar1 dnemli (anlamli) bulunmustur (p<0,001). Tablo

19°daki korelasyon katsayilari, p< 0,001 olup tiim katsayilar pozitiftir.
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Tablo 19: Hizmet I¢i Egitim ve Alt Boyutlari Ile Is Tatmini ve Alt Boyutlari
Arasindaki Iligkilere Ait Korelasyon Analizi Sonuclart

Korelasyon Tesel Daissal Genel Ory. Rotasyon | Mesleki.G Hizmet Genel
Is Is Is Eg Eg. elis. Eg.. Ici HIE
Tatmini Tatmini Tatmini Uyg.

Icsel fak. Top.

Pearson Cor., r 1 0,615** 0,895** 0,570** 0,412** 0,484** 0,467** 0,601**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 127 127 127 127 127 127 127 127

Dassal fak. Top.

Pearson Cor., r 0,615** 1 0,902** 0,575** 0,481** 0,333** 0,377** 0,538**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 127 127 127 127 127 127 127 127

G.IS TATMINI

Pearson Cor., r 0,895** 0,902** 1 0,637** 0,497** 0,453** 0,469** 0,633

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 127 127 127 127 127 127 127 127

Ory.Eg. Top.

Pearson Cor., r 0,570** 0,575** 0,637** 1 0,517** 0,488** 0,483** 0,761**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 127 127 127 127 127 127 127 127

Rot. Eg. Top.

Pearson Cor., r 0,412** 0,481** 0,497** 0,517** 1 0,510** 0,402** 0,738**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 127 127 127 127 127 127 127 127

M. G. Eg. Top.

Pearson Cor., r 0,484** 0,333** 0,453** 0,488** 0,510** 1 0,718** 0,873**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 127 127 127 127 127 127 127 127

H.LEg. Uyg.Top

Pearson Cor., r 0,467** 0,377** 0,469** 0,483** 0,402** 0,718** 1 0,824**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 127 127 127 127 127 127 127 127

GENEL H.LEG.

Pearson Cor., r 0,601** 0,538** 0,633** 0,761** 0,738** 0,873** 0,824** 1

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 127 127 127 127 127 127 127 127
**n<0,001

Calismanin sonunda her bir hizmet i¢i egitim degiskeninin i¢sel/digsal ve genel
1§ tatmin puanindaki etkisine iliskin Coklu Dogrusal Regresyon Analizi ile sonuglari

belirlilik katsayilari (R?) hesaplanarak Tablo. 20, 21, 22’de verilmistir.
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Tablo 20. Hizmet I¢i Egitim Tiirleri ile Is Tatmini Arasindaki Iliskiye Ait Coklu
Dogrusal Regresyon Analizi Sonuclart

Bagimsiz B Standart t p R Anlamlilik
Degigkenler Hata
Sabit 24,529 5,850 4,193 0,000
Oryantasyon 1,000 0,277 3,605 0,000
Egt
< 0,467 F=26,687
Rotasyon Egt. | 0,411 0,305 1,349 0,180 P=0,000*
HIE.Uyg. 0,304 0,353 0,860 0,392
Genel HIE. 0,041 0,182 0,224 0,823
*p<0,001

Tablo 20’de hizmet i¢i egitim ve alt boyutlari ile genel is tatmini diizeyleri
arasindaki iliskinin, matematiksel bir modelle agiklanmasina yonelik uygulanan

Coklu Dogrusal Regrasyon Analizi anlamlidir (p<0,001).

Bagimli degiskenin genel is tatmini olarak alindig1 Coklu Dogrusal Regrasyon
Modelinin bagimsiz degiskeni (oryantasyon, rotasyon, H.I.E. uygulamalar ve genel
hizmet i¢i egitim) agiklama orani (RY) %46,7"dir. Diger bir ifadeyle iggorenlerin
genel is tatmini {izerindeki degisimin %46,7’si oryantasyon, rotasyon, H.IL.E.
uygulamalar1 ve genel hizmet igi egitim ile agiklanabilmektedir. t degerleri
incelendiginde genel is tatminini en yiiksek diizeyde etkileyen degiskenin

oryantasyon (t=3,605) egitiminin oldugu séylenebilir.
Tablo 20’deki bulgulara gore bagimli degisken (genel is tatmini) ile bagimsiz
degiskenler (oryantasyon, rotasyon, HIE Uyg., Genel HIE) arasindaki iliskiye ait

Coklu Dogrusal Regresyon modeli asagida verilmistir:

Genel Is Tatmini=

24,529+1,000*(Ory.Egt)+0,411*(Rot.Egt).+0,304*(HIE Uyg).+0,041*(Gen. HIiE)
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Tablo 21. Hizmet I¢i Egitim Tiirleri ile I¢sel Tatmin Arasindaki Iliskiye Ait Coklu
Dogrusal Regresyon Analizi Sonuclart

Bagimsiz B Standart t p R? Anlamlilik
Degigkenler Hata
Sabit 21,297 3,421 6,225 0,000
Oryantasyon 0,334 0,162 2,059 0,042
Egt
v 0,393 F=19,718
Rotasyon Egt. | -0,056 0,178 -0,316 0,753 P= 0.000*
HIE.Uyg. 0,006 0,206 0,028 0,978
Genel HIE. 0,155 0,106 1,461 0,147
*p<0,001

Tablo 21°de hizmet i¢i egitim ve alt boyutlar: ile igsel is tatmini diizeyleri
arasindaki iligkinin, matematiksel bir modelle agiklanmasina yonelik uygulanan

Coklu Dogrusal Regresyon Analizi anlamlidir (p<0,001).

Bagimli degiskenin igsel is tatmini olarak alindigi Coklu Dogrusal Regresyon
Modelinin bagimsiz degiskeni (oryantasyon, rotasyon, H.I.E. uygulamalar1 ve genel
hizmet ici egitim) agiklama oram (R?) %39,3"diir. Diger bir ifadeyle isgdrenlerin
igsel is tatmini {izerindeki degisimin %39,3’ii oryantasyon, rotasyon, H.LE.
Uygulamalar1 ve genel hizmet ic¢i egitim ile aciklanabilmektedir. t degerleri
incelendiginde genel is tatminini en yiksek diizeyde etkileyen degiskenin

oryantasyon (t=2,059) egitiminin oldugu sdylenebilir.
Tablo 21’deki bulgulara gore bagimli degisken (igsel is tatmini) ile bagimsiz
degiskenler (oryantasyon, rotasyon, HIE Uyg.ve Genel HIE) arasindaki iliskiye ait

coklu regresyon modeli, asagida verilmistir:

I¢csel.isTatmini=
21,297+0,334*(Ory.Eg.)+0,056*(Rot.Eg.)+0,006*(HIE.Uyg.)+0,155%(Gen. HIE.)
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Tablo 22. Hizmet I¢i Egitim Tiirleri ile Dissal Tatmin Arasindaki Iliskiye Ait
Coklu Dogrusal Regresyon Analizi Sonuglart

Bagimsiz B Standart |t p R Anlamlilik
Degiskenler Hata
Sabit 3,231 3,541 0,913 0,363
Oryantasyon | 0,666 0,168 3,966 0,000
Egt
Rotasyon 0,467 0,184 2,534 0,013 0,388 F=19,301
Egt. P=0,000*
HIE.Uyg. 0,298 0,214 1,393 0,166
Genel HIE. | -0,115 0,110 -1,041 0,300

*p<0,001

Tablo 22°de hizmet i¢i egitim ve alt boyutlari ile dissal is tatmini diizeyleri
arasindaki iligkinin, matematiksel bir modelle agiklanmasina yonelik uygulanan

Coklu Dogrusal Regresyon Analizi anlamlidir (p<0,001).

Bagimli degiskenin dissal is tatmini olarak alindigi Coklu Dogrusal Regrasyon
Modelinin bagimsiz degiskeni (oryantasyon, rotasyon, H.I.E. uygulamalar1 ve genel
hizmet i¢i egitim) agiklama orani (R?) %38,8’diir. Diger bir ifadeyle isgorenlerin
icsel is tatmini {izerindeki degisimin %38,8’ii oryantasyon, rotasyon, H.LE.
Uygulamalar1 ve genel hizmet ic¢i egitim ile aciklanabilmektedir. t degerleri
incelendiginde genel is tatminini en yiiksek diizeyde -etkileyen degiskenin

oryantasyon (t=3,966) egitiminin oldugu sdylenebilir.

Tablo 22°deki bulgulara gore bagimli degisken (dissal is tatmini) ile bagimsiz
degiskenler (oryantasyon, rotasyon, HIE Uyg.Genek HIE) arasindaki iliskiye ait

coklu regresyon modeli, asagida verilmistir:

Digsal is Tatmini=
3,321+0,666*(Ory.Egt.)+0,467 *(Rot.Eg.)+0,298*(HiE.Uyg..)+0,1 15*%(Gen HiE)
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Arastirmada yapilan Korelasyon ve Coklu Dogrusal Regresyon analizleri
sonuglarinda elde edilen degerlere gore; HO,=“Otel isletmelerinde Uygulanan
Hizmet I¢i E, gitim Ile fggb'renlerin Is Tatmini Arasinda Anlaml Bir Iliski Yoktur”
HOp=“Otel isletmelerinde Uygulanan Hizmet I¢i Egitim Ile Isgorenlerin Icsel Is
Tatmini Arasinda Anlamli Bir Iliski Yoktur” ve HO=“Otel isletmelerinde
Uygulanan Hizmet I¢i Egitim Ile iggb’renlerin Dissal Is Tatmini Arasinda Anlaml
Bir Iliski Yoktur” hipotezleri reddedilmistir.
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SONUC VE ONERILER

Isletmelerin artan rekabetin ortaya cikardigi piyasa kosullarma ayak
uydurabilmeleri i¢in, degisen insan ihtiyaglarina uygun mal ve hizmet iiretmeleri
gerekmektedir. Bu durum, cogunlukla hizmet iireten otel isletmeleri igin de
gecerlidir. Otel isletmeleri, biliyllk oranda fiziksel cabaya dayali emek yogun
isletmelerdir. Ozellikle hizmeti satin alan miisteri ile hizmeti sunan isgdrenlerin
birebir iletisim iginde oldugu yiyecek-icecek ve Onbiiro gibi otel boliimlerinde bu
durum daha da 6nem kazanmaktadir. Dolayisiyla, otel isletmelerinin basarisinda is

giiciiniin etkinligi 6nemli rol oynamaktadir.

Insan giiciiniin dnemli oldugu otel isletmelerinde isgdrenlerin is tatmin
diizeyleri ve mesleki bilgi, becerilerinin yeterliligi sunulan hizmetin kalitesine
onemli katkilar saglamaktadir. Ciinkli isgorenlerin ig tatmininin yiiksek olmasi,
isgorenin daha verimli calismasini ve baska ¢alisma arayislari icinde olmadan is
yerinde uzun yillar ¢alismalarini olanakli kilmaktadir. Bu durum, isletmelerde
isgoren devir hizinin diismesini ve yeni iggérenlerin ise alinma siireglerinin neden
oldugu maliyetlerin azalmasini da saglamaktadir. Bir isletmenin hedeflerine
ulagabilmesi i¢in isgdrenlerine mesleki ve diger konularda egitim vererek daha
kaliteli mal ve hizmet iretecek gii¢lii bir organizasyona sahip olmasi amaci ile
gerceklestirilen hizmet ici egitim faaliyetleri, isletmelerde isgdrenlerin is tatmin
diizeylerinin yiikseltilmesinde rol oynayan faktorlerden birisidir. Ciinkii hizmet igi
egitim uygulamalar1 isgorenlerin mesleki becerilerini, yeteneklerini yiikseltmekte ve
kisisel kariyer gelisimlerine katki saglamaktadir. Bu unsurlar ise isgdrenlerin is

tatmin diizeylerine olumlu etki etmektedir.

Calismada Afyonkarahisar Omer-Gecek Bolgesin’de bulunan bes yildizli
otel isletmelerinin yiyecek-icecek servisi bolimii isgdrenlerine uygulanan hizmet ici
egitim tiir ve uygulamalarinin servis boliimii iggdrenlerinin is tatmin diizeylerine
katkis1 arastirllmistir. Afyonkarahisar’daki bes yildizli otellerin servis boliimii
isgorenlerinin hizmet i¢i egitiminin is tatmin diizeylerine etkisi iizerine yapilan

arastirmada frekans analizlerinin iliskin sonuclar su sekildedir:
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e Isgorenlerin calistiklar: otellere gore dagilimlar1 A oteli % 35,4- B oteli %
26,8- C oteli % 28,3- D oteli % 9,4 oranindadir.

e Arastirmaya Kkatilanlarin cinsiyetlerine gore dagiliminda ¢alisanlarin
%14,2’si kadn, % 85,8’1 erkektir.

e Arastirmaya katilanlarin % 96,1°1 40 yasin altindadir.

e Arstirmaya katilanlarin % 47,7’si bekar, % 54,31 evlidir.

e Arastirmaya katilanlarin cogunlugu (% 79,5) lise diizeyinde egitim almistir.

e Arastirmaya katilanlarin yarisindan fazlasi (% 65,3) 3 yil ve daha az siireyle
ayni is yerinde ¢calismaktadir.

e Arastirmaya katilanlarin yaklasik % 80°lik kismu isgéren olarak
calismaktadir.

Isgorenlerin Is Tatminine iliskin Algilamalarina Yonelik Analiz Sonuclar:

Arastirmaya katilan servis boliimii igsgorenlerinin i¢sel is tatmin diizeylerine yonelik
sonuglar (Tablo 6) incelendiginde ifadelerin (3,44-4,65) ortalama arahiginda
“katiliyorum” ifadesine karsilik gelen “4” degerine yakin olmasi, isgdrenlerin tatmin
seviyelerinin yiiksekligini ortaya koymaktadir. “Sorumlulugum dahilindeki isleri
basariyla yerine getiriyorum” ifadesi 4,65 aritmetik ortalama ile en yiiksek katilim
ifadesini, “Aldigim tcretin yaptigim isin karsiligi oldugunu diisiiniiyorum” ifadesi
ise 3,44 aritmetik ortalama ile en diisiik katilim gosterilen ifadelerdir. Ig¢sel tatmin
diizeylerine iligkin veriler genel olarak degerlendirildiginde Afyonkarahisar’daki bes
yildizl1 otel igletmeleri yonetiminin isgdrenlerin igsel tatminini temsil eden yetenegin
ifadesi, aktivite, basari, bagimsizlik, ahlaki deger, yaraticilik, sosyal hizmetler, sosyal
statii, caligma sartlar1 (1s1, aydinlatma, havalandirma), is arkadashgi, yiikselme

olanaklarini, saglamada oldukg¢a basarili olduklar1 sdylenebilir.

Isgorenlerin digsal is tatminine iliskin algilamalarina yonelik analiz sonuglari
(Tablo 7) incelendiginde, ifadelerin (3,80-4,36) ortalama araliginda “katiliyorum”
ifadesine karsilik gelen “4” degerine yakin olmasi, isgdrenlerin tatmin seviyelerinin
yiiksekligini ortaya koymaktadir. 4,36 ortalamayla,“Is yerimde sorumluluklarimi

yerine getirdigim siirece uzun siire ¢alisabilecegimi diistiniiyorum” ifadesi, en yiiksek
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katilim gosterilen ifade 3,80 ortalamayla “Isletmenin politikasi dogrultusunda isime
iliskin kararlar1 alip uygulamada 6zgilirim” ifadesi ise en az katilim gosterilen
ifadedir. Isgorenlerin yiiksek katilim gosterdigi ifadeler incelendiginde isgorenlerin
calistiklari igletmelerde sorumluluklarini yerine getirdikleri siirece yersiz bir nedenle
isinden uzaklastirllamayacagr veya uzaklastirllmayacagma giliven duymasi, is
tatminini olumlu olarak etkileyen bir etkendir. Bagka bir deyisle; uzun yillar
isletmede kalabilecegini bilen ve dolayisi ile gelecege yonelik belirsizlik ve korkular
olmayan bir isgdren, isi hakkinda olumlu duygular i¢inde olur (Telman ve Unsal,
2004:55). Diger yandan en yiiksek katilimlarin saglandigi diger iki ifadenin
yoneticilerin  iggorenlerle olan iligkilerinin ve yoneticilerin karar verme
yeteneklerinin iggdrenler tarafindan yiiksek katilim gosterdigini belirtmektedir.
Yoneticilerin yOnetim tarzi ve iletisimi, isgorenleri kayirmasi, onlarin kisisel
sorunlart ile ilgilenmesi, resmi ve gayri resmi Ozel iletisim kurmasi, islerini
kolaylastirict tavsiyelerde bulunmasi, isgorenlerin goriis ve Onerilerini alarak
yonetime katilimlarini saglamasi isgdren tatminini etkiyen faktdrlerdendir (Luthans,
1995:174 Robbins, 1998:78). Bu anlamda arastirma sonucunda isgorenlerin
yoneticilerine  ait  olumlu  diisiincelerinin  yiiksek  katilim  gosterdigi

gozlemlenmektedir.

Diger ifadeler incelendiginde isgérenlerin sirket politikalari, taktir gdrme,
cesitlilik (isletme igerisinde zaman zaman farkli isler yapabilme), otorite sahibi olma,
yetki ve sorumluluklarini isletme politikalar1 ¢er¢evesinde kullanma ve karar alma
konularinda da 3,80-3,89 ortalama araliginda olumlu goriislere sahip olduklari
gdzlenmektedir. Isgorenlerin isletme politikalarmin uygulamisindan, islerini iyi
yaptiklarinda takdir edilme, yetki ve sorumluluklarii kullanma ve isletmede farkli
isler yapabilme olanaklarina ait ifadeleri incelendiginde isletmelerde bu konulara
yeteri kadar 6nem verilmedigi tespit edilmistir. Bu durum isgérenlerin uzun vadede
is tatmin diizeylerine olumsuz etki edecektir. Yoneticilerin bu konuda gerekli
onlemleri almas1 gerekmektedir. Her iki tablonun genel sonuglarini inceledigimizde
servis bolimii isgorenlerinin igsel ve dissal i¢ tatmin diizeylerinin genel olarak
yiiksek oldugunu ve igsel tatmin diizeylerinin digsal tatmin diizeylerine oranla daha

yiiksek oldugunu soyleyebiliriz. Bu durum otel isletmesi yoneticilerinin isgdrenlerin
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digsal tatmin faktorlerini ifade eden, sirket politika ve uygulamalari, 6vgii-kabul,
otorite, sorumluluk, giivence, yonetici iligkileri ve isyerindeki ¢esitlilik faktorleri
konusundaki sirket uygulamalarini tekrar gézden gecirip gerekli 6nlemleri almalar

gerekmektedir.

Isgorenlerin Hizmet Ici Egitim Tiir ve Hizmet i¢i Egitim Uygulamalarina

Iliskin Algilarina Yonelik Analiz Sonuclar:

Isgorenlerin hizmet igi egitim tiir ve uygulamalarna iliskin analiz sonuglari
(tablo 8, tablo 9, tablo 10, tablo 11) incelendiginde 6zetle aritmetik ortalamalarinin

su sekilde olduklar1 goriilmektedir:

- Oryantasyon (4,19-4,50)

- Rotasyon (4,13-4,16)

- Mesleki gelistirme egitimi (4,20-4,28)

- Hizmet i¢i egitim uygulamalar1 (4,19-4,50)

Tiim egitim tiir (oryantasyon, rotasyon, mesleki gelistirme) ve uygulamalari
incelendiginde faktér ortalamalarinin “katiliyorum” ifadesine karsilik gelen “4”
degerinin iizerinde olmasi iggorenlerin isletmede uygulanan hizmet i¢i egitim tiir ve

uygulamalarindan memnun olduklar1 sdylenebilir.

Aragtirmada Hizmet i¢i Egitim Tiir ve Uygulamalarn ile Is Tatmini
Arasindaki Iliskiyi Ortaya Koyma Amach Gelistirilen isgorenlerin Ozellikleri
ve Calistiklar1 Otellere Ait Hipotezler Isiginda Elde Edilen Sonuclar Su
Sekildedir.

e Farkli otellerde ¢alisan iggorenlerin hizmet i¢i egitim tiirleri ve uygulamalari
ile igsgorenlerin is tatminleri arasindaki algilar1 arasinda cinsiyetlerine gore
anlamlt bir farklilik yoktur. Literatiirde yer alan arastirmalarin bazilart bu
durumu desteklerken bazilar1 ise cinsiyet degiskeninin is tatmini lizerinde

farkliliga yol actigin1 belirtmektedirler (Toker, 2007: 103).
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Farkli otellerde ¢alisan isgorenlerin hizmet i¢i egitim tiirleri ve uygulamalari
ile isgdrenlerin is tatminleri arasinda yas gruplarma gore anlamli farklilik
yoktur. Literatiirde yas ile is tatmini arasinda bir iligski oldugu tespit edilmistir
Ormegin, Herzberg is tatmini ile yas arasindaki iliskiyi U seklindeki bir
egriyle aciklamistir (Uyargil, 1988:22). Baz1 arastirmalar ise; ise baslangic
doneminde gen¢ isgorenlerin yiikkselme ve diger is kosullarina iliskin
beklentilerinin yiiksek olusu ancak bunlarin kisa siirede karsilanamamasi
nedeniyle is tatmin diizeylerinin diisiik oldugunu yas ilerledik¢e ise is
tatmininin arttigin1 belirtmektedirler (Davis, 1984: 99; Ulusal, 1998: 26;
Toker, 2007: 163). Bu bilgiler 1s1ginda ilgili arastirmaya katilan katilimcilarin
biiyiik cogunlugunun geng olmasi dikkate alindiginda elde edilen bulgularin
literatiir ile uyumlu oldugu sdylenebilir.

Farkli otellerde calisan isgdrenlerin hizmet i¢i egitim tiirleri ve uygulamalari
ile iggorenlerin is tatminleri arasinda medeni durumlarina gore anlaml
farklilik yoktur. Literatiire bakildiginda, evli isgdrenlerin daha yiiksek is
tatminine sahip oldugunu kanitlayan sonuglar goriilmektedir. Bekar
isgorenlerin, evlendiklerinde is tatmini diizeylerinde artma go6zlenirken;
bunun nedeni olarak evli igsgorenlerin sorumluluklarinin daha fazla olmasi
sebebi ile maddi durum ile ilgili konulara daha fazla 6nem vermeleri lizerinde
durulmustur (Martin, 1981: 975). Literatiirde yer alan aragtirmalarin bazilari
ise medeni durumun isgdrenlerin is tatmini tizerinde farkliliga yol agmadigini
saptamiglardir (Bilgi¢, 1998: 549).

Farkli otellerde ¢alisan isgorenlerin hizmet ici egitim tiirleri ve uygulamalari
ile isgorenlerin is tatminleri arasinda, igsel tatmin, genel is tatmini,
oryantasyon, mesleki gelistirme egitimi, hizmet i¢i egitim uygulamalar1 algi
diizeylerinde egitim durumlarina gore anlamli bir farklilik ortaya ¢ikmustir.
[Ik6gretim ve ortadgretim mezunlarinin yiiksek dgrenim mezunlarina oranla
daha yiiksek algi diizeylerine sahip oldugu goriilmistir. Konu ile ilgili
literatlir ¢alismalar1 incelendiginde egitim ile is tatmini arasindaki iligki
karmasikligi gozlemlenmektedir. Genel beklenti; isgdrenin egitim diizeyi
yiikseldikge is tatmininin artmasi yoniindedir. Ciinkii egitim, daha 1yi is

olanaklarimi ve yiiksek iicreti beraberinde getirir. Ancak; is tatmini ile egitim
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durumu arasindaki iliskiyi inceleyen arastirma sonuglari genellikle, egitim
durumunun yiikselmesi ile tatminin diisecegi yolundadir. Bunun temel nedeni
bireyin egitim diizeyinin artmasinin onun beklentilerinin artmasimna neden
olmasidir (Tietjen ve Myers, 1992: 229). Calismada ayrica isgérenlerin
egitim diizeylerine gore digsal tatmin ve rotasyon egitimi ile ilgili alg
diizeyleri arasinda anlamli bir farkliligin olmadigi goriilmistiir.

Farkli otellerde calisan isgdrenlerin hizmet i¢i egitim tiirleri ve uygulamalari
ile iggérenlerin is tatminleri arasinda caliyma siirelerine gore anlamli
farklilik yoktur. Isgdrenlerin is tatmini ile ¢aligma siireleri arasindaki iliskiyi
ortaya koymaya calisan arastirma sonuglari farkli sonuglar ortaya ¢ikarmaistir.
Bir arastirmaya gore, is tatmini ve hizmet siiresi arasinda olumsuz bir iliski
oldugu, hizmet siiresi arttik¢a is tatmininin azaldigr bulunmustur (Telman ve
Unsal, 2004:67). Bunun aksine, hizmet yili artan isgorenlerin is tatmin
diizeylerinin daha yiiksek oldugunu gdsteren arastirmalar da vardir.

Farkli otellerde calisan isgdrenlerin hizmet i¢i egitim tiirleri ve uygulamalari
ile isgorenlerin is tatminleri arasinda gorev iinvanlarmma gore anlamli
farklilik yoktur. Genel olarak isgorenlerin calstigi kademe yiikseldikge is
tatminide buna paralel olarak artmaktadir. Yoneticiler seflerden, sefler ise
daha alt kademede yer alan isgdrenlerden daha yiliksek tatmin seviyesine
sahip olmaktadirlar (Kusluvan, 2009:67). Calismada otellerde calisan servis
boliimii isgorenlerinin is tatmin diizeylerinde farkliligin olmamamayisinin
sebebi olarak c¢alisanlarin %35,4‘0 garson ve %38,6’simin komi olarak
isgdren pozisyonunda calistyor olmasindan kaynaklandig s6ylenebilir.

Farkli otellerde ¢alisan isgorenlerin hizmet ici egitim tiirleri ve uygulamalari
ile iggérenlerin is tatminleri arasinda c¢ahstiklar: otellere gore anlamli
farklilik yoktur. Isgérenlerin calistiklart otellere gore hizmet ici egitim tiir ve
uygulamalan ile ilgili alg1 diizeylerinde farkliligin olmamas1 tiim otellerin
egitim uygulamalar siniflar1 ve faaliyet konularinin ayn1 olmasindan ve bir
bolgenin isletmeleri olmasindan kaynaklanabilir. Is tatmin diizeyleri arasinda
anlaml farkliligin olmamasinin sebebi olarak ise galisma kosul ve yonetim

anlayislarindaki benzerlik olarak agiklanabilir.
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Hizmet Ici Egitim Tiirleri, Uygulamalar1 ve Genel Hizmet I¢ci Egitimin
Isgorenlerin Icsel/Digsal ve Genel Is Tatminine Etkisine iliskin Analizler
Incelendiginde Elde Edilen Sonuclar Su Sekildedir:

Calismada, hizmet i¢i egitim tiirleri kapsaminda yer alan oryantasyon,
rotasyon, mesleki gelistirme egitimi ve hizmet i¢i egitim uygulamalarinin
isgorenlerin igsel/digsal is tatmini ve genel is tatmin diizeylerini olumlu ydnde
etkiledigi sonucuna varilmistir. Yapilan Korelasyon analizinde (Tablo 19), hizmet igi
egitim ile is tatmini arasinda yiiksek seviyede pozitif anlamli bir iliski oldugu ortaya
cikmigtir. Analiz sonucunda, hizmet i¢i egitim ve alt boyutlariyla isgorenlerin
i¢sel/digsal is tatmini ve genel is tatminleri arasindaki en diisiik iligki diizeyi, mesleki
gelistirme egitimi ile digsal is tatmini arasinda ve hizmet i¢i egitim uygulamalari ile
digsal is tatmini arasinda ¢ikmistir. En yiiksek iligki ise, oryantasyon egitimiyle genel
is tatmini arasinda ve genel hizmet i¢i egitim ile genel is tatmini arasinda ¢ikmustir.
Ayrica faktorler arasi iligki miktar incelendiginde en yiiksek iliski diizeyinin i¢sel ve
digsal faktorler ile genel is tatmini arasinda goriilmiis olup diger degiskenler arasinda

da orta ve yliksek seviyede bir iliski oldugu saptanmustir.

Korelasyon analizi ile elde edilen degiskenler arasindaki iliski miktarinin
tespitinden sonra her bir hizmet i¢i egitim degiskeninin i¢sel/dissal ve genel is tatmin
puanindaki degisime etki miktarlarin1 6lgme amacgl uygulanan Coklu Dogrusal
Regresyon Analizleri (Tablo 20, 21, 22) sonucunda bagimsiz degiskenlerin
(oryantasyon, rotasyon, HIE.Uyg ve genel HIE), bagimli degiskenler {izerinde (genel
is tatmini ve igsel/digsal is tatmini), genel is tatmin degisiminde 0,467, igsel is
tatmini degisiminde 0,393, digsal is tatmini degisiminde 0,388, oraninda etkiye sahip
oldugu ortaya c¢ikmistir. Bu sonuglara gore, isletmelerin hizmet i¢i egitim
etkinliklerinin, isgdrenlerin 1is tatmini tizerinde O©nemli bir iligkinin oldugu
soylenebilir. .Bu kapsamda arastirmada yapilan Korelasyon ve Coklu Dogrusal
Regresyon analizleri sonuglarinda elde edilen degerlere gore (HO,) (HOp) ve (HO.)

hipotezleri reddedilmistir.
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e HO, Otel Isletmelerinde Uygulanan Hizmet I¢i Egitim Ile Isgorenlerin Is
Tatmini Arasinda Anlamli Bir iliski Y oktur.

e HO,. Otel isletmelerinde Uygulanan Hizmet I¢i Egitim Ile Isgdrenlerin igsel Is
Tatmini Arasinda Anlamli Bir iliski Yoktur

e HO.. Otel Isletmelerinde Uygulanan Hizmet I¢i Egitim ile Isgdrenlerin Dissal
Is Tatmini Arasinda Anlamli Bir Iliski Yoktur

Hizmet i¢i egitim tiir ve uygulamalarinin is tatminlerine etkisinini belirlenmesi
amaciyla otel isletmelerinin yiyecek igecek boliimii isgorenleri {izerinde
gerceklestirilen bu arastirmadan ¢ikan sonuglar dogrultusunda gerek isletme
yoneticilerine gerekse konu ile ilgili uzmanlarin gelecekte yapacaklari ¢alismalarina

dikkate alinmasinda fayda goriilen oneriler su sekilde siralanabilir.

» Oncelikle hizmet ici egitim uygulamalari emek yogun ve miisteri-isgdren
etkilesiminin 6nemli oldugu otel isletmelerinde kaliteli hizmet sunumunun
saglanmasinda Onemli katki saglamaktadir. Arastirma sonuglarma gore
isletmelerde uygulanan hizmet i¢i egitim uygulamalar iggdrenler tarafindan
kisisel yeterlilik, mesleki bilgi ve becerilerin gelistirilmesine ve kendilerine
duyduklart giivenin artmasina olumlu katki saglamaktadir. Bu nedenle hizmet
i¢i egitim uygulamalar: siirekli bir faaliyet olarak isletme amag ve hedefleri
ile uyumlu olarak planlanmali ve uygulanmalidir.

= [sgorenlerin tatmini konusunda yapilan arastirmalar sonucunda; tatmin veya
tatminsizliginin temel faktorlerinden bir tanesinin iicret oldugu ortaya
cikmistir. Bu durum bu arastirma icin de gegerlidir. Giiniimiizde sadece
ticretin c¢alisganin memnuniyeti ic¢in yeterli olmadig1 diger unsurlarinda
(kariyer gelisimi, terfi, saglikli caligma kosullar1 vb.) etkili oldugu genel
kabul goren bir konudur. Ancak bununla birlikte iicret arastirmada tatmini
etkileyen en onemli unsur olarak c¢ikmistir. Bu nedenle iicretin is tatmini
tizerindeki etkisi goz Oniline alindiginda otel yoneticilerinin uygulamalarinda
ticreti her zaman dikkate almalar1 ve {icret politikalarint iyi belirlemeleri

gerekmektedir.
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Calismada isgdrenlerin is tatmin diizeyleri igsel ve digsal is tatmini olarak alt
boyutlartyla ele alindiginda igsel faktorlerin digsal faktorlerden yiiksek
ctkmast isgorenlerin her ne kadar isletme yoOneticilerinden memnun
olduklarimi belirtmekle birlikte isletme politikalarmin uygulanmasindan
yeterli diizeyde memnun olmadiklarint gostermektedir. Bu durum isletme
yoneticilerine yoOnetsel uygulamalarin1 planlamada daha dikkatli olmalar
konusunda bir yonlendirici olmalidir.

Oryantasyon egitimi sosyalizasyonun temelini olusturdugu ic¢in otel
isletmelerinde de 6nemle iizerinde durulmasi gereken egitim tiiriidiir. Bu
aragtirmada bunu dogrulamaktadir. Bu otel yoneticilerine yeni isgdrenlerin
ise baslangi¢ siirecinde hizli adaptasyonlari i¢in oryantasyon egitiminin ¢ok
iyi planlamasi gerektigini gostermektedir.

Aragtirma sonuglarina gore mesleki gelistirme egitimi ve hizmet i¢i egitiminin
digsal i tatminine etkisinin diisiik ¢ikmasi yonetimin bu egitimlerin etkinligi
icin igletme amag¢ ve politikalarin1 dogru gelistirmeleri ve uygulamalarini
gerektirmektedir. Isletme yoneticileri egitimi sadece sirket politikalarinda
yazan prosediirleri uygulama amagh degil karsilagilmasi olasi fiili durumlarda
isgorenlere rehberlik eden referans kaynaklar olarak diizenlemelidir. Yoksa
yonetimin uygulamadigi davraniglar1 bilgi olarak isgorenlere Ogretmeleri
gereksiz zaman kaybi1 olmasi yaninda olumsuz sonuglarda doguracaktir.
Arastirma kapsaminda isgdrenlerin hizmet i¢i egitim uygulamalar ile mesleki
bilgi ve becerileri yaninda kisisel gelisim diizeylerinin yiikselmesi
isgorenlerin giiclendirme taleplerini arttirmaktadir. Bu noktada ydnetimin
isgorenlerin tatminini giiglestiren unsurlar1 mutlaka ortadan kaldirmalari
gerekmektedir. Bu aragtirmanin konusundan bagimsiz olarak egitimin iggdren
giiclendirme tizerinde de dogrudan etkisi oldugu arastirma sonuglarindan
cikarilabilecek bir sonugtur.

Arastirma sonucuna gore hizmet i¢i egitim uygulamalari is tatmini iizerinde
olumlu etkiye sahip bir faktordiir. Bu nedenle, isletme yoneticileri
isgorenlerin tatmin diizeylerini arttirma amacl isletme politikalarini
uygularken hizmet i¢i egitimi bir ara¢ olarak diistinmelidir. Ancak

arastirmanin ortaya koydugu sonuglara gore is tatmini amacl hizmet ici
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egitim uygulamalarinin tiirleri ve uygulama boyutlarinin hayata gecirilmesi
yaninda verilen egitimlerin isgdrenler i¢in bir anlam kazanmasi basarinin

anahtaridir.

Arastirma ile ilgili benzer daha 6nceki arastirmalar incelendiginde,

e Bucak’mn (2007) izmir merkez ve ¢esme’deki bes yildizli otel isletmelerinde
yaptiklar1 ¢alismada, otel calisanlarinin hizmet i¢i egitime bakis acilarini
ortaya koymak ve bunun genel is tatmini {izerine etkisi test edilmis ve hizmet
ici egitimin, calisanlarin genel is tatmini ilizerinde olumlu etkilere etkisi
oldugunu belirtmistir. Isgdrenlerin egitim sayesinde bilgi, yetenek ve
becerilerinde olumlu etkilerinin oldugu, 6zellikle ise yeni alinan isgdrenlerin
ise daha cabuk uyum sagladiklari, isletmelerin ise gelisen teknolojiye ve
degisen organizasyon yapisina uyum saglamasinda Oonemli katkilarinin
oldugu tespit edilmistir.

e Atak’in (2006) Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyetin’de yiyecek igecek
isletmelerindeki servis isgorenlerinin hizmet i¢i egitimin is tatminine etkisi
test edilmis ve hizmet i¢i egitimin isgdrenlerin, isetmeye karsi duygusal
baghliklarinin artarak isletmeden ayrilma fikirlerinde azalmanin oldugu,
mantiksal bagliliklariin arttig1, terfi, maas ve igyeri arkadashigi konularinda
daha olumlu fikirlere sahip olduklari, bilgi, beceri ve islerini daha iyi yapma
yeteneklerinin arttig1 ve dolayisiyla is tatmin seviyelerinin yiikseldigi tespit
edilmistir.

e Ayan’in (2008) Istanbul’da gida sektdriiniinde faaliyet gdsteren iki biiyiik
isletmede egitimin isgorenlerin is tatminine etkisi test edilmis ve hizmet igi
egitimin iggorenlerin is tatminini artirdig1 belirlenmistir. Calismada is tatmini
alt boyutulariyla incelenmis olup hizmet i¢i egitimin, isgdrenlerin isletmeye
olan bagliliklarii, kariyer saglama inanclarini, islerine karsi yeterlilik
inanglari artirdigl ve dolayisiyla is tatmin seviyelerini yiikselttigi sonucuna

varilmistir.

Ayrica literatiirde hizmet i¢i egitim ile performans ve isgoren giiglendirme ile

ilgili pek cok caligma yapilmis olup arastirmalar incelendiginde hizmet i¢i egitimin,
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Topaloglu ve S6kmen’in (2003), Ankara’da faaliyet gdsteren saglik isletmelerinin
isgorenleri, Sokmen’in (2003), Ankara’da yerlesik bes yildizli otellerde calisan
isgorenleri ve Yayli ve Temiraliyeva’nin Almaat’daki dort bes yildizli otellerin
isgorenleri lizerindeki calismalarda da hizmet i¢i egitimin isgorenlerin performansi

tizerindeki olumlu etkileri konulmustur.

Arastirmaya benzer diger c¢alismalar incelendiginde hizmet i¢i egitiminin
genelde uygulama boyutu ile ele alindig1 gériilmektedir. Bu arastirmada ise hizmet
i¢i egitim tiirlerinin is tatminine etkisi ele alinmistir. Calismayr diger calismalardan
ayirt eden en belirgin farklilik budur. Arastirmada hizmet i¢i egitim tiirleri olarak
oryantasyon, rotasyon, mesleki gelistirme ve isletmelerin hizmet i¢i egitim uygulama
boyutlart ayr1 ayr1 incelenmis ve her bir boyutun hem hizmet i¢i egitim alt

boyutlariyla hem de igsel/dissal ve genel is tatminine etkisi ortaya konulmustur.

Arastirma sonucunda, hizmet i¢i egitimin isgdrenlerin hem mesleki hem de
kisisel gelisimlerinde biiyiik 6neme sahip oldugu ve hizmet i¢i egitim etkinliklerinin
calisanlarin igsel ve dissal is tatmin diizeylerine 6nemli Ol¢iide katkilar sagladig
ortaya ¢ikmistir. Bu aciklamalar neticesinde otel isletmelerinin iggorenlerine siirekli
hizmet i¢i egitim etkinlikleri saglayarak egitim eksiklerini tamamlanmasi ve bu yolla
isgorenlerin is tatmin diizeylerinin artirilmasi, kaliteli mal ve hizmet iiretiminde

onemli katkilar saglayacaktir.
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EK:1. Arastirmada Kullanilan Anket Formu

Degerli Katilimci;

Bu anket formu “Yiyecek-Icecek Servisi Boliimii Isgorenlerinin Hizmet ici
Egitiminin Is Tatminine Etkisi” adli Yiiksek Lisans tez ¢alismasi icin veri
toplama amaciyla hazirlanmis olup, belirtilen bilimsel ama¢ disinda kesinlikle
kullanilmayacaktir. Bu bakimdan isim belirtmenize gerek yoktur. Vereceginiz
cevaplarin ger¢cek durumu yansitict bicimde ve samimi olmasi arastirmanin
amacina ulasmasinda 6nemli katki saglayacaktir. Bu nedenle tiim sorular1 eksiksiz
ve dogru yanitlamaniz 6nemlidir. Ankete gosterdiginiz ilgi, ayirdigmiz vakit ve
degerli katkilarmniz i¢in tesekkiir ederim.

Ogr.Grv. Erdal OZER

KiSiSEL BiLGi FORMU

1-Cinsiyetiniz; ()Kadm () Erkek
2-Medeni haliniz : () Bekar () Evli

3-Bu isyerinde kag yildir ¢calisiyorsunuz?

() 1 yildan az ()4-6yil () 10 y1l ve iizeri
()1-3yil () 79yl

4-Yasiniz;

()18-22 ()28-32 ()38-42

()23-27 ()33-37 () 43-ve/veya yukari

5-Egitim diizeyiniz ;

() lIkdgretim () Orta Ogretim (Lise)
() On Lisans Mezunu () Lisans Mezunu () Lisansiistii
6-Goreviniz;

() Restoran, Bar, Oda Servisi, Ziyafet Sefi () Kaptan(sef garson)

() Garson, () Barmen, () Komi
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ISGORENLERININ HiZMET iCi EGITIMIiNIiN iS TATMININE ETKiSi

OTEL iSLETMELERINDE YIiYECEK-ICECEK SERViSi BOLUMU

ANKETI
Asagida, isinizden ve isinizi yerine getirirken karsilastiginiz £ g
durumlardan tatmin olma (doyum saglama) diizeyinize iliskin - § E £ g - E
bazi ifadeler verilmistir. Verilen ifadelerde size en yakin gelen g 5|8 3=z QE) g,
secenegin bulundugu kutucuga (X) isareti koyarak belirtiniz. g _E> E’ E g g g
Liitfen her soru icin tek bir segenek isaretleyiniz. ﬁ 3 Q Q g S 3
iCSEL FAKTORLER
1 Isimin gerektirdigi beceri, egitim ve yetenege sahip oldugumu |5 4 |3 |2 1
diisiiniiyorum
2 Isimde siirekli olarak gérevim dahilindeki isleri yerine 5 4 |3 |2 1
getirmekle ugrasiyorum
3 Sorumlulugum dahilindeki isleri basariyla yerine getiriyorum 5 4 |3 |2 1
4 Isimi yalniz basina bagimsiz olarak yapabilme sansina sahibim |5 4 |3 |2 1
5 Vicdanima ve is etigine aykiri seyleri yapmiyorum 5 4 |3 |2 1
6 Isimi yaparken kendi yontemlerimi kullanabilme olanagina 5 4 |3 |2 1
sahibim
7 Is yerimde ve ¢evremdeki kisilere zaman zaman yardime1 ve 5 4 |13 |2 1
destek olma firsat1 bulabiliyorum
8 Isimin bana isyerimde ve cevremde sayginlik kazandirdigini 5 4 |3 |2 1
diisiiniiyorum
9 Isimi yerine getirirken isin yapilmasi esnasindaki kosullarin ( |5 4 |13 |2 1
1sitma, aydinlatma, havalandirma, restoran-bar diizeni, mutfak
giris ¢ikiglari, servis arag gerecleri vb) isimin yerine
getirilmesine uygun oldugunu diisiiniiyorum
10 |Is yerinde birlikte calistigim arkadaslar ile iyi iliskiler 5 4 |3 |2 1
igerisinde oldugumu diigiiniiyorum
11 | Aldigim iicretin yaptigim isin karsilig1 oldugunu diisiiniyorum |5 4 |13 |2 1
12 | Isimde yiikselebilme olanaklar1 oldugunu diisiiniiyorum 5 4 |3 |2 1
DISSAL FAKTORLER
13 |isletmenin politikalarindan ve bu politikalarin uygulanisindan 5 4 |3 |2 1
memnunum
14 |isimi iyi yaptigimda takdir edilirim 5 4 |3 |2 1
15 |Birlikte ¢calistigim i arkadaslarima ne yapmalar1 gerektigini 5 4 |3 |2 1
sOyleme konusunda kendimi yetkili goriiyorum
16 | Isletmenin politikast dogrultusunda isime iligkin kararlar1 alip 5 4 |3 |2 1
uygulamada 6zgiiriim
17 |Is yerimde sorumluluklarim yerine getirdigim siirece uzun 5 4 |13 |2 1
siire ¢aligabilecegimi diisliniiyorum
18 | Ustiimiin karar verme becerisi ve yetenegi yeterlidir 5 4 |13 |2 1
19 | Yaptigim islerin yoneticim tarafindan kontrol edildigini 5 4 |13 |2 1
diigiinliyorum
20 |Is yerimde yaptigim isler kapsaminda zaman zaman farkli isler |5 4 |13 |2 1
yapabilme sansina sahibim
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OTEL iSLETMELERINDE YiYECEK iCECEK SERVIiSi BOLUMU iSGORENLERININ
HiZMET iCi EGITIMININ ETKINLiGi ANKETI

£ =
Asagida, kurumunuzda katildiginiz hizmet i¢i egitim tiirlerine £ § g £ 2
S Rk . h . c = = S c 3
iligkin, verilen ifadelerde size en yakin gelen segenegin GE) 5 S I GE) =
bulundugu kutucuga (X) isareti koyarak belirtiniz. Liitfen her g = _E‘ = E g E
soru igin tek bir secenek isaretleyiniz. Sl 2| 5| & £
¢ genei aretiey SE 2|2 2|5
ISE YENI BASLAYAN iSGORENIN EGIiTiMi (ORYANTASYON)
1 | Isletmenin politikalari(amaglari, hedefleri ve stratejisi) | 5 4 |13 (2 |1
hakkinda bilgi sahibiyim
2 | Isletme Yapisimin isleyisini(Mesai, dinlenme, yemek saatleri, | 5 4 |3 |2 |1

calisma, giivenlik vb kurallar1) 6grendim

3 | Calistigim birim ve diger yiyecek-igecek birimlerinde iretilen | 5 4 |3 |2 |1
mal ve hizmetler hakkinda yeterli bilgiye sahibim

4 | Isimin yapis1 ve sorumluluklarim hakkinda yeterli bilgiye | 5 4 |3 |2 |1
sahibim

5 | Is arkadaslarim ve yoneticilerim hakkinda yeterli bilgiye | 5 4 |3 |2 |1
sahibim

6 | Calisanlara saglik, yillik izinler, egitim olanaklar1 gibi saglanan | 5 4 |3 |2 |1
yarar ve hizmetler hakkinda tam bilgiye sahibim

7 | Ise alistirma egitimi sonrasinda miisteri memnuniyeti, hizmet | 5 4 |13 (2 |1
kalitesi ve miisteri ile karsilasilabilecek olas1 sorunlar ve
¢Oziimleri hakkinda tam bilgiye sahibim

8 | Ise ahigtirma egitimi progranindan edindigim bilgiler ihtiyac ve | 5 4 13 |2 |1
beklentilerimi  karsilayarak isime kolayca adapte olmami

sagladi

GOREVI DEGISEN iISGORENE VERILEN EGITiM (ROTASYON EGITIMI)

9 | Boliimiin diger birimlerinde ¢aligarak alanim ile ilgili farkli 5 4 13 |2 |1
islerin nasil yapildigini 6grendim

10 | Farkli kisilerle calisma imkan1 bulmak takim ¢aligmasi 5 4 |13 (2 |1
yetenegimi arttird

11 | Rotasyon egitimi daha verimli (yatkin) olabilecegim isin 5 4 |3 |2 |1

belirlenmesini sagladi

12 | Siirekli ayni1 igi yapmaktan kaynaklanan monotonluk duygusunu | 5 4 |3 |2 |1

ortadan kaldirdi
13 | Isimden aldigim zevki artirdi. 5 4 |3 |2 |1
14 | Rotasyon egitimi, kariyer gelisimime katki sagladi 5 4 |3 |2 |1
MESLEKIi GELISTIRME EGITIiMIi
15 | Mesleki gelistirme egitimi kapsaminda, alanim ile ilgili 5 4 13 |2 |1

teknolojik geligmeleri ve yeni bilgileri 6grenmem, bireysel
gelisimime katki sagladi

16 | Mesleki gelistirme egitimi, isimi daha dogru yapmami sagladi 5 4 13 |2 |1

17 | Mesleki gelistirme egitiminin kariyer gelisimimde etkili 5 4 13 |2 |1
oldugunu diigiiniiyorum

18 | Mesleki gelistirme egitimi kendimi daha basarili ve yararl 5 4 |13 12 |1

hissetmemi sagladi

19 | Mesleki gelistirme egitimi is arkadaslarimla iliskilerime olumlu | 5 4 |13 12 |1

katkilar sagladi

20 | Mesleki gelistirme egitimi, miisterilerle iliskilerime olumlu 5 4 |13 12 |1
katkilar sagladi

21 | Gorgii ve davranig kurallari egitimi, meslegimin gerektirdigi | 5 4 13 |2 |1
davranislara sahip olmami sagladi

22 | lletisim egitimi, miisterilerle iliskilerime olumlu katki sagladi 5 4 13 |2 |1

23 | lletisim egitimi, diger calisanlarla iliskilerime katki saglad 5 4 13 |2 |1
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HiZMET iCi EGITIM PROGRAMININ ETKINLIGI

24

Egitimlerde islenen konular, ¢aligsanlarin ihtiyag ve beklentilerini
karsilayacak sekilde diizenlenmigtir

25

Egitimlerde islenen konular, igletmenin (nitelikli personel ve
hizmet kalitesi vb) ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayacak sekilde
diizenlenmisgtir

26

Isletmede uygulanan hizmet ici egitim programlari icin ayrilan
stire yeterlidir

27

Isletmede uygulanan hizmet ici egitim programlarinin
zamanlamasi uygundur

28

Hizmet i¢i egitim konularinin iglenmesinde uygulanan yontem ve
teknikler ( Isbasi-Is dis1, Anlatim, Gosteri, Konferans, Kurs, vb)
uygundur

29

Yiyecek igecek servisi boliimiinde hizmet i¢i egitim konulari
uzman egiticiler tarafindan verilmektedir

30

Yiyecek icecek servisi boliimiinde hizmet i¢i egitimin gerekli
oldugu kanisindayim.
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