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HiZMET iCi EGITIMIN ORGUTSEL OZDESLESME VE iSTEN
AYRILMA Ni.YETiNE ETKi_s_i_: ANTALYA'DAKi BES YILDIZLI OTEL
ISLETMELERI UZERINE BiR ARASTIRMA

Cigdem OKSIT

AFYONKOCATEPE UNIiVERSITESI
SOSYAL BiLiMLEB ENSTITUSU
TURIZM ISLETMECILiIGi ANABILIM DALI

Nisan 2018
Damsman: Dr. Ogr. Uyesi Gonca KILIC

Diinyanin hizla gelisen teknolojisi bir yandan insan hayatini kolaylastirirken bir
yandan da insanlarin isteklerinin degismesine neden olmaktadir. Turizm sektdriinde insan
emeginin 6n planda olmasi, otel isletmelerinde c¢alisanlarimin nitelikli olmasini gerekli
kilarken, hizmetigi egitimlerini zorunlu hale getirmektedir. Otel isletmelerinde ¢aligsanlara
verilen hizmetigi egitimler misafir ve ¢alisan memnuniyeti saglarken, ¢alisanlarin orgltle
0zdeslesme diizeylerine olumlu etki ederek isten ayrilma niyetlerini azaltmaktadir. Bu
dogrultuda c¢alismanin amaci otel isletmelerinde verilen hizmeti¢i egitimin c¢aliganlarin
orgiitsel 6zdeslesme ve isten ayrilma niyetine etkisini belirlemektir.

Belirtilen bu ama¢ dogrultusunda uygulamali bir nitelik tagiyan bu arastirmada, veri
toplamak amaciyla Antalya’da faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerindeki 501 isgéren
Uzerinde anket teknigi uygulanmistir. Aragtirmada verilerin analizinde faktor, frekans, yiizde,
aritmetik ortalama, standart sapma, t- testi ve varyans degerleri, iligski 6lgtim testlerinden
Korelasyon ve Regresyon analizleri kullanilmistir. Yapilan analizlerin sonucuna gore
hizmeti¢i egitimin 6rgiitsel 6zdeslesme ve isten ayrilma niyeti arasinda anlamli bir iligkinin
oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte, bes yildizli otel igletmelerinde verilen hizmetigi
egitimin ¢aliganlarin Orgiitsel 6zdeslesme diizeyleri lizerine pozitif yonll, isten ayrilma
niyetleri Uzerine ise negatif yonll etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir. Ayrica oryantasyon
egitiminin diger boyutlara oranla orgiitsel 6zdeslesme diizeyine etkisinin daha fazla oldugu

tespit edilmistir.



Anahtar Kelimeler: Hizmetici Egitim, Orgiitsel Ozdeslesme, isten Ayrilma Niyeti, Bes
Yildizl Otel Isletmeleri.

ABSTRACT

THE EFFECTS OF INSERVICE TRAINING ON ORGANIZATIONAL
IDENTIFICATION AND INTENTION TO LEAVE: ASTUDY ON FIVE
STAR HOTELS IN ANTALYA
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The world’s fast-evolving technology causes on the one hand to facilitations
of human; on the other hand to changings on people’s expectations.since the human
labor in the tourism sector is at the forefront, it requiress the workers in the hotel
enterprises to be qualified and the inservice training to be obligatory. While trainings
given to employees in hotel enterprises, provide guest and employees with
satisfaction; it also reduces intentions to leave the workplace at the same time by
positively influencing employees’ indentification with their organizations. In this
context, the purpose of study is to determine the effects of the provided in-service
training in the hotel enterprises on the employees’ organizational indentification and
their intentions to leave the work.

In accordance with the purpose stated, a survey technique was applied on 501
employees working in five star hotel operating in Antalya with the aim of collecting
data. While carriying out the analysis of this survey, factor, frequency, percentage,
arithmetic average, standard deviation, t-test and variance values, correlation and
regression analyzes from relationship measurement tester were used. According to
the result of the out analysis, it has been found that there is a significant relationship
between in-service training and organizational indentification as well with the
intention to leave work. In addition on that, it was concluded that the in-service
training provided to be employess in five star hotel enterprises, has a positive effect
on employees’ organizational indentification level while it has negative effects on
their intention leave the work. It was also determined that compared to the
dimensions orientation training has more influence on organizational indentification.

Key words: In-service Training, Organizational Indentification, Intent to Leave
Work, Five Stars Hotels.
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GIRIS
Dinyada teknoloji ile birlikte hizla degisen bilgi, isletmeleri de
etkilemektedir. Bu etki isletmeleri yeni gelisimleri takip etmeye ve biinyesindeki
calisanlar1 bu gelisimlere adapta etmeye zorunlu kilmaktadir. Ozellikle her degisim
veya gelisimden hemen etkilenen turizm sektoriindeki isletmeler buna dikkat
etmelidirler. Ciinkii isletmelerin devamliligini saglamasit ve Kaliteli mal/hizmet

sunabilmesi buna baglidir.

Hizmet sektoriindeki otel isletmelerinde insan emegin diger sektorlere gore
daha fazla olmasi sebebiyle kaliteli hizmet sunumunda, misafir memnuniyetinde ve
sadakatin olusturulmasinda nitelikli c¢alisan faktorii 6n plana g¢ikmaktadir. Otel
isletmelerinin bu agidan isletmelerine yapacaklari en iyi yatirim; nitelikli, de8isen
teknolojiyi kullanabilen, karsilagtigi sorunu kendi yorumuna gore ¢ozebilen, takim
calismasina uyumlu, c¢alisma arkadaslar1 ile iletisimi glcgli ve entelektiel
calisanlarin olmasidir. Isletmelerde de verimli ¢alisanlarin olusturulmasinda en
etkili yollardan birisi “Egitim’dir (Sahin ve Gugli, 2010: 221). Otel isletmelerinde
verilen egitim ¢esitlerinden biri olan hizmetigi egitimlerle ¢alisanlar, hem otel
isletmelerinin ulagmak istedigi hedef ve amaglarin1 6grenirken hem de degisimleri
takip edip niteliklerini arttirmaktadirlar. Otel isletmelerinin hizmeti¢i egitimlerden
istenilen basariyr elde edebilmesi, hizmetigi egitimlerin sistemli ve devamli hale
getirilen bir politikaya sahip olmasi ile saglanabilir. Hizmetici egitimler fakl
sekillerde uygulamaktadir. Otel isletmesine yeni baslayan ¢alisanin isletmeye uyum
egitimi, problem ¢dzme, misafir iletisimi, yabanci dil, mesleki gelisim, rotasyon, ilk
yardim egitimi gibi farkli konularda egitimler verilmektedir. Hizmeti¢i egitimler, otel
isletmelerinde c¢alisanlara isin gerektirdigi mesleki bilgi, beceri ve davraniglari
kazandirirken calisanlarin kariyer ve kisisel gelisimlerini, isletmeye karsi olan

duygularini, performanslarini da pozitif yonde etkilemektedir (Uslu vd., 2013: 104).

Islemelerde calisanlara verilen egitimlerin yogunlugu, isletmenin ¢aliganina
verdigi dnemi gostermektedir. Bu 6nemi goren calisanlarin isletmesiyle 6zdeslesmesi
olumlu yonde ilerleme gosterecektir. Hizmeti¢i egitimler sirasinda iggorenler
kendilerinin bilgi ve becerilerinin arttigini gormeleri ve bu egitimlerin igine

yansitabilme imkanmnin Ssaglanmasi, Ozgiven kazanmasimi ve Orgut ile



0zdeslesmesini saglar. Her isletme calisanin Orgutlyle giiclii 6zdeslesmeye sahip
olmasini ister ve bu durumun g¢alisan performansi lizerinde olumlu etki yaratacagina
inanir. Calisan davranislarinin isletmeye kars1 olumlu olmasi isletmeye birgok fayda
saglamaktadir. Bunlar c¢alisan performansini, verimini olumlu etkilerken, buna
karsilik g¢alisanlarin isten ayrilma niyetine ve isg0ren devir hizina azaltict etkisi
oldugu soylenebilir (Tiizlin ve Caglar, 2008: 1012). Otel isletmeleri i¢in isten ayrilma
niyeti cok onemli bir konudur. Isten ayrilma niyetinin yiiksek olmasi, otel
isletmelerinin maliyetlerini arttirmasina sebep olmaktadir (Hinkin ve Tracey, 2000:
17). Bunun yani sira yeni ¢alisanin ise alinip uyum saglayabilmesi siirecinde misafir
memnuniyeti ve kaliteli hizmet sunumunda da olumsuzluklarin yasanmasina sebep

olmaktadir.

Bu calismanin amaci, otel isletmeleri i¢in biliylikk 6nem tasiyan hizmetici
egitimin, orgilitsel 6zdeslesme ve isten ayrilma niyetine olan etkisi tespit etmektedir.
Arastirmada belirlenen amag¢ dogrultusunda bes yildizli otel isletmelerinde
calisanlara verilen hizmeti¢i egitimin Orgiitsel 6zdeslesme ve isten ayrilma niyetine
yonelik etkisini belirlemek (izere anket teknigi kullanilmistir. Bu kapsamda
arastirmanin evrenini Antalya’da faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmesi

calisanlar1 olusturmaktadir.

Bu arastirma dort boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde hizmeti¢i egitim
kavrami, hizmeti¢i egitimin amagclari, isletme ve bireyler agisindan yararlari,
hizmeti¢i egitimin planlanmasi, hizmeti¢i egitimin tiirleri ve yOntemleri
incelenmistir. Ayrica otel isletmelerindeki hizmetigi egitimin 6nemi ve
gerekliliginden bahsedilmis olup otel isletmelerinde uygulanilan hizmeti¢i egitim
turlerine de yer verilmistir. Ikinci boliimde orgiitsel dzdeslesme kavramu, tarihsel
gelisim, oOrgiitsel 6zdeslesmenin kuramsal temelleri, 6nemi, tdrleri, orgutsel
0zdeslesmeyi etkileyen faktorler ve orgiitsel 6zdeslesme modellerine deginilmistir.
Aynm1 zamanda otel isletmelerindeki Orgiitsel 6zdeslesmenin 6nemi (zerinde
durulmugtur. Uglinci b6élimde ise isten ayrilma niyetinin tamim ve ozellikleri,
isgorenlerin isten ayrilma niyeti nedenleri, Orglte maliyeti ve isgorenlerin isten
ayrilmalarimin engellemesi igin yapilmas: gerekenler incelenmistir. Ayrica otel
isletmelerinde isten ayrilmalarin sonuglar1 vurgulanmis ve isten ayrilma niyeti ile

ilgili literatlirdeki ¢alismalara yer verilmistir. Calismanin dordiincii boliiminde ise



aragtirmanin yontemi ve bulgular yer almaktadir. Bu kapsamda yOntemde
aragtirmanin amaci, Onemi, hipotezleri, smrliliklart ve arastirmanin evreni,
orneklemi, Olgegi ve verilerin analizinde kullanilan yontemlerin agiklamasi
yapilmustir. Bulgular ve tartisma kisminda ise hizmeti¢i egitim, orgiitsel 6zdeslesme
ve isten ayrilma ile ilgili arastirma sonuglarinin analizi ve bulgulari irdelenmistir.
Ayrica elde edilen bulgular, ilgili literatlir aragtirmasi ¢ergevesinde tartigilarak veriler
yorumlanmustir. Son olarak, sonuc¢ ve Oneriler boliminde ise, hizmetigi egitimin
orglitsel 6zdeslesmeye ve isten ayrilma niyetine etkisine yonelik gelecekte yapilacak

calismalara ve konu ile ilgili taraflara 6neriler sunulmustur.



BiRiINCi BOLUM

HiZMETICi EGITiM
Bu boliimde, egitim ve hizmetigi egitim kavrami, hizmeti¢i egitimin amaglari,
isletme ve bireyler acisindan yararlari, hizmeti¢i egitimin planlanmasi, hizmetici
egitimin tiirleri ve yontemleri incelenmistir. Ayrica otel isletmelerindeki hizmetigi

egitimin 6nemi ve gerekliliginden bahsedilmis olup otel isletmelerinde uygulanilan

hizmetici egitim tiirlerine de yer verilmistir.
1. HIZMET iCi EGITIM KAVRAMI

Gunumuzde degisen kosullar, ihtiyaglar ve yasam sartlar1 karsisinda bilim ve
teknoloji hizla gelismektedir. Bu hizli gelisim ise orgutlerin ve sosyal kurumlarin
kendilerini yenilemesine ve gelistirmesine zorunlu birakmaktadir. Sosyal ve
ekonomik alanlardaki hizli degisimden dolay1 orgiitlerdeki insan kaynaklart yonetimi
daha fazla 6nem kazanmakta ve bu donemdeki isgorenlerde aranan yeterlilikler de
degismektedir (Ekici ve Yildirim, 2009: 4). Degisime ayak uydurabilmenin ve
rekabet ortamindaki isletmenin devam edebilmesinin en etkili yollarindan birisi de
calisanlarina verilen egitimlerdir (Selimoglu ve Yilmaz, 2009: 1). Egitim,
toplumlarda zaman iginde olusan degisimlere yonelik kisiye ve isletmelere yeni bilgi
ve yetenek kazandirma yoluyla toplumun degisen kosullarina uyumu

kolaylastirmaktadir (Bursalioglu, 1971: 1).

Egitim, verildigi zaman ve yer agisindan ¢ok icerikli, devamlilik agisindan
belirli bir stireyi ve ¢ok farkli ¢esidi kapsamaktadir. Toplumlarin degisimlerine gére
stirekli degisen bir siirectir. Egitim, toplumdaki bireylerin kisiliklerinin gelistiren,
bilgi ve becerini arttiran ve bireylerdeki ilgi ve becerilerine gore mesleki yeterlilik
kazanmasin1 saglayan, bireylerin bulundugu cevreye ve bilim ve teknolojideki
gelisimlere uyumunu saglayan bir suregtir (Orhaner ve Tung, 2003: 3). Demirel’e
(2003) gore egitim, bireyin kendi davraniglarinin yasamina etki edecek istendik
davraniglara kasith olarak doniistiiriildiigl siiregtir. Bu siirecte ise kisilerde olusacak
degisimler izlenir ve istenen yonde olmasi igin beklenir (Demirel vd., 2004: 2).
Kisaca egitim, bir sireci ve bu slrecin sonunda bireylerdeki davranis

degisiklikleridir (Demirel ve Kaya, 2002: 5). Egitim kisilere 6zgl, kisilere yonelik



bir etkinlik (llgaz, 2005: 13) olup, en temel amaci da en mukemmel bireyi
yetistirmektir (Bruner, 2009: 7).

Isletmelerin rakipleri arasindaki basaris1 isletmede ¢alisan isgdrenlerin
basarisina baghdir. Isgdrenlerin yenilikleri 6grenmesi ve kendini gelistirmesiyle
isteki performanslarmi yiikseltmek miimkiindiir. Isletmenin hedef ve amaclarma
yonelik planlanmis egitim faaliyetleri ile isgérenlerin tutum ve davramiglarinda
istenilen degisiklik yapilabilir. Bu nedenle isletmelerin basarili olmasinda,
calisanlarini egitimlerle desteleyip gelistirilmesinin 6zel bir yeri vardir (Ergil, 2006:

52; Keles, 2009: 41).

Orgutlere yeni alinan calisanlarin, ise baslayip ayrilacagi vakte kadar gecen
zaman i¢inde Orgilitlerdeki her tiirlii yeniliklere ve degisikliklere adapte olabilmesi
icin c¢alisanlara devamli olarak egitim verilmelidir. Calisanlarin ige uyum
saglayabilmesi, gorevleri ile ilgili alanlarda verimli olabilmesi, farkli gorev ve
sorumluluklar  verildiginde basar1 saglayabilmesi icin egitime alinmalar

gerekmektedir. Bunun oOrgiitlerde saglanabilmesi hizmeti¢i egitimlerle miimkiin

olmaktadir (Zorkun, 2010: 4).

Konuyla ilgili literatiir incelendiginde hizmetici egitimin ¢ok ¢esitli
tanimlariin oldugu goriilmektedir. Bu tanimlar incelendiginde ise hemen hemen
hepsinin ortak noktalarda bulustugu goriilmektedir. Bu tanimlardan bazilar1 su

sekilde siralanabilir:

eHarris’e (1995: 25) gore, herhangi bir meslekte ¢alisanlara egitim verilerek
onlarin bu meslekte yetistirilmesi i¢in planlanan tim faaliyetlerdir.

eHizmetici egitim, 6zel ve kamuya ait orgutlerde yapacagi is karsiliginda
maag/iicret 0denecek olan yeni ise alinmis veya caligmakta olan isgorenlerin,
gorevleri yapabilmeleri icin gerekli olan bilgi ve davraniglara sahip olmalari
amaciyla verilen (Taymaz, 1997: 4), siirekli ve dinamik bir egitim tiiriidiir (Ozdemir,
2013: 1).

eTanman’a (2006: 42) gore ise, hizmetici egitimler igletmelerdeki isgoren
devir hizin1 diisiirme ve isgorenleri gelecekteki gorevlere hazirlama 6zelligi olan bir
egitimdir. Hizmeti¢i egitime bu agidan bakildiginda ise, isgorenlerin calistiklari

isletmelerde istlendigi veya ileride Ustlenecekleri gorev ve sorumluluklar1 basari



saglayabilmeleri i¢in mesleki bilgilerini arttiran, diisiincelerini genisleten, hal ve

davraniglarin1 olumlu yonde degistiren egitimlerin tmudur.

Calisanlarin isletmeye baslamadan once edindikleri bilgilerin ¢alismaya
basladiktan sonra yeterli olmamasi, ¢alisanin kariyerinde ilerlemek istemesi,
degisime ve gelisime adapte olamamalari, bazi beceri ve bilgilerin yaparak
Ogrenilmesi gibi sebeplerle isletmelerde hizmetigi egitimlerin verilmesi gerekli
olmaktadir. Bu durumda hizmetigi egitimi, tesadiifen yapilmis bir 6grenme yerine
onceden planlamis ve program haline doniistiiriilmiis bir egitim sekline getirmektedir
(Selimoglu ve Yilmaz, 2009: 3-4). Hizmetigi egitimden en yiiksek faydayi
saglayabilmek i¢in hizmeti¢i egitimin amaglarinin ve isgdren ihtiyaglarin da iyi bir
sekilde belirlenmesi gerekmektedir. Bu dogrultuda hazirlanmig c¢esitli hizmetigi
egitim programlarinin ¢alisanlara verilmesi calisanlarda istenen davranig, bilgi ve
beceri gelisimi saglanarak insan giiciiniin en verimli sekilde kullanilmas1 saglanabilir

(Ergul, 2006: 52).

1.1. HIZMETICI EGITIMIN AMACLARI

Hizmet i¢i egitim, isletmede bulunan tiim kademe calisanlarina uygulanmasi
zorunlu bir egitim siirecidir (Pehlivan, 1997: 106). Aym1 zamanda igletmenin
amaglarmi gerceklestirmesinde kullanilan araglardan biridir. Egitimler isletmenin
politikasina ve amagclarina uygun (TEPAV, 2007: 10), isletme-calisan istek ve
ihtiyaglarmi cevap verebilecek sekilde olmasi gerekmektedir (Taymaz, 1997: 13;
Gul,2000: 4).

Isletmelerdeki hizmetici egitimlerin asil amaci; biinyesindeki ¢alisanlara
meslegi ve kisisel gelisim ile ilgili konularda egitimler verip, kalite mal/hizmet
ureten gucli, dinamik bir yapida organizasyona ulagsmaktir. Bu nedenle hizmetici
egitimin genel amaglar1 saptanirken isletmenin ve isgorenlerin gereksinimleri,
ihtiyaglar1 ve hedefleri gbz oniine alinarak yapilmalidir. Ayni zamanda hizmetigi
egitimin amaglariin yoneticilerce en basta belirlenmesi, planlanma surecinde biyuk
fayda saglayacaktir (Taymaz, 1997: 4-5). Isletmelerdeki hizmetigi egitimlerinin
amaglar1 agsagidaki gibi siralanabilir (Selimoglu ve Yilmaz, 2009: 4; Ergiil, 2006: 60;
TEPAV, 2007: 11):



eisletmeye yeni baslayan calisanin Orgiite adaptasyonunu saglamak ve

isletmenin politika ve hedeflerini 6gretmek,
eMevcut ve/veya degisen is akigini kisa siirede tiim ¢alisanlara 6gretmek,
eCalisanin aidiyet duygusunu gelistirmek,
oGelisen ve degisen ¢cevreye uyum saglamak,
eisletmedeki islerin nitelik, nicelik ve verimliligini artirmak,

eCalisanlarin gorevleri ile ilgili yetkileri ve sorumluluklari igeren konulardaki

bilgilerinin arttirilmas,
eMalzeme ve enerji tasarrufu egitimiyle az maliyetle ¢cok fayda saglamak,

ois kazasi ve meslek hastaligini Onleyici bilgiler vererek is giivenligini

saglamak,

els ile ilgili temel mesleki bilgi ve beceriler calisana dgretilerek, ¢alisanda

kendine giivenme arttirmak, moralini yukseltmek,
eisletmedeki boliimler arasindaki iletisimi saglamak,

eCalisana Kkariyer imkani sunarak iist kadro ihtiyacini g¢alisanlar arasindan

secmek,
e(Calisana farkl birimlerdeki (yata-dikey) gorevleri yapabilmesini saglamak

eisletmenin dinamikligini ve sayginligini arttiran ¢alisanlarin gérevinde de bu

basariy1 ve sayginligi kazanmasini saglamak,

eCalisanlarin kendini gerceklestirebilecekleri bir ortam hazirlayarak, isten

doyum saglamalarina yardimei olmaktir.

Hizmeti¢i egitimin amaclar1, isgéren, 6rgit ve genel amaclar seklinde de
incelenebilir. Isgoren agisindan, gorevini daha etkin yapmasim saglamak. Orgut
acisindan ise, isletmeyi olusturan calisanlarin islerini nasil yapmalar1 gerektigini ve
birlikte nasil ¢alisilacagini gostermektir. Genel amaci ise isletmenin basarisidir (Gil,
2000: 5). Isten kaynaklanan sikdyetleri ve hatalar1 en aza indirmek ve ise gec kalma,

devam etmemedeki sorunlari azaltmak hizmetici egitimin diger amaglarindandir.



Her isletmenin temel amag¢ ve degerleri farkli farklidir. Hedefledikleri
amaclara ulagsmada bir arag olarak kullandiklar1 hizmeti¢i egitim programlari da bu
dogrultuda farklilik géstermektedir. Dolayisiyla isletmelerin asil amag ve onciillerine

uyacak sekilde hizmetici egitim olusturulmalidir.

1.2. HIZMETICI EGITIMIN ILKELER{

Isletmeler sadece ilerlemek ve gelismek igin degil ayn1 zamanda varligim
koruyabilmek ve faaliyetlerini devam ettirebilmek icin de dinamik yapilarim
korumak zorundadirlar. Bu nedenle isletmeler ¢alisanlarimin endistrideki,
teknolojideki ve sosyal yasamdaki degisikliklere uyumunu hizmeti¢i egitimlerle
saglayabilmektedir. Bu egitimlerdeki isgorenler, farkli yaslarda, beklenti ve egitim
diizeylerinde olabilmektedirler. Bu nedenle hizmetici egitimin odak noktasi saptanip
en etkin ve verimli olacak hizmetigi egitim yontemi uygulanmalidir (Tanman, 2006:
61). Isletmelerin kaliteli mal ve hizmet iiretebilmesi calisanlarina verdigi hizmetici
egitimlerle miimkiindiir. Bu nedenle isgoérenlerin yetistirilmesinde, 6rgutlerin buyik
bir kismi tarafindan evrensellesmis birgok ilke kullanilmaktadir (Ergil, 2006: 60;
Selimoglu ve Yilmaz, 2009: 7). Bu ilkeler:

Sureklilik: Isgorenleri gelistirmek amaciyla verilen tiim egitimlerin etkili
olmasinda temel kosul, bu cabalarin siirekli olmasidir. Ozellikle endiistri diinyasinin
hizli degisme ve gelisimi karsisinda isletmelerde kendilerini yenilenmek, gelismeleri
takip etmek zorunda hissetmektedirler (Tanman, 2006: 62). Isletmelerde hizmetici
egitimin bir defa uygulanmasi yeterli olan bir durum degildir. Degisen kosullara
uyum saglayabilmek ve yenilikleri 6grenebilmek ancak isletmelerdeki hizmetigi
egitimlerin belli araliklarla devamli yapilmasi ile mimkindir (Selimoglu ve Yilmaz,
2009: 8).

Kapsamhilik: Hizmeti¢i egitimler isletmedeki tiim ¢alisanlara yonelik
olmalidir. Isletmedeki bazi calisanlara veya boliimlere hizmetigi egitimler verilirken
digerlerine verilmemesi yerine egitim planlamalar1 en alt seviyedeki iggdrenden en
ust seviyedeki yoneticilere kadar kapsamalidir. Bununla birlikte, hizmetici
egitimlerde bireysel veya grupsal c¢ikarlardan daha ¢ok Orgiitsel ¢ikarlar

benimsemelidir (Selimoglu ve Yilmaz, 2009: 8).



Isteklilik: Isgorenlerin, isletmedeki hizmetigi egitimleri kendilerini
yetistirmek ve gelistirmek igin gerekli gormeleri, hizmeti¢i egitim konularini
Ogrenmesini kolaylastirir ve isgorenlerin egitime daha ¢abuk gudulenmesini saglar.
Isgorenlerin kendi gelisimlerini destekleyen egitimleri gerekli bulmalar1 daha etkin
ogrenmelerini saglamaktadir (Ergil, 2006: 61).

Katilma: Hizmetici egitim programlarinin olusturulma surecine isletmedeki
isgorenler de dahil edilmelidir. Isgorenlerle hazirlanan egitimler, ihtiyaglarin dogru

sekilde tespit edilmesini, uygulanmasini ve basarili olmasini olumlu sekilde destekler

(Ozer, 2010: 37).

Uygunluk: Yapilacak hizmetigi egitimler isgdrenlere uygun olmalidir. Egitim
faaliyetleri amag, konu, yontem ve sonu¢ bakimindan isgorenlerin kisiliklerine zarar
verici ve incitici olmamalidir. Hizmetici egitim, isgorenlerin psikolojik ve sosyal
ihtiyaglarina, kiiltiirel degerlerine uygun olacak sekilde diizenlenip uygulanmalidir
(Ergul, 2006: 61).

Isteklendirici Ortam: Isletme yoneticileri ¢alisanlarin egitimi igin hazirlanan
ortamlarin 6zendirici olmasia dikkat etmelidirler. Hizmeti¢i egitimler sonunda da
egitimlerdeki bilgileri uygulayanlar1 odiillendirmesi veya yikselme imkaninin
saglanmas1 durumunda calisanlarda egitimlere katilmaya daha istekli olmaktadir
(Selimoglu ve Yilmaz, 2009: 8). Baska bir ifadeyle yOnetimin, terfi ve daha iyi
imkanl gorevlere yukselmelerde, ¢alisanlarin egitim sonuglarini  kullanmast,
isgérenlerin, egitime verdigi degeri daha da yikseltmektedir. Dolayisiyla, isgorenler

egitimin 6nemini anlayip hizmetigi egitimlere daha istekli katilmaktadirlar.

Ay zamanda ilkelere ek olarak; Ucret, ylkselme, verimlilik, kariyer, egitim
alinan alanda ¢aligma ve hizmetici egitimin degerlendirilmesi de sayilabilir (Ozer,
2010: 37). Isletme icinde calisanlara yonelik olarak hazirlanan hizmetici egitim
programlarinin hazirlama asamasinda tiim bu ilkeler g6z 6niinde bulundurulmalidir.
Ayrica gliniimiiziin getirmis oldugu yenilikler, calisanlarda bilgi eksikliklerinin
giderilmesini ve yeteneklerinin gelistirilmesini zorunlu kilmaktadir. Hizmet
oncesinde eksik bilgi ve davraniglarla galismaya baglayan iggorenler, hem kendileri

icin hem isletmeler ig¢in olumsuzluklar yaratmaktadir. Bu olumsuzluklar1 gidermek



icinde isletmeler degisen kosullara uygun hizmetigi programlart hazirlayip

uygulamasi gerekmektedir.

1.3. HIZMETICI EGITIMIN GEREKLILIGI

Cagimizda insan yasamini etkileyen faktorler her gegen giin artmaktadir.
Bunlarin basinda teknolojide, ekonomide ve sosyal alanlardaki gelismeler
gelmektedir. Bireylerin toplumdaki rollerini oynayabilmesi ve topluma uyum
saglayabilmesi i¢in egitim kurumlar1 bireylere gereken davranig, bilgi ve tutumlar
kazandirmaktadir (Taymaz, 1991: 7). Buna karsilik, gelisen ekonomilerde ¢alisan
bireylerin ortak sorunu, calistiklart gorevle ilgili yeterliliginin bulunmamasidir.
Isletmeler ise bu sorunu biinyelerinde ¢alisanlara hizmetici egitimler vererek en etkili

sekilde ¢cozmektedirler.

Bireylere egitim kurumlarinda sunulan bilgilerin isletmelerde yetersiz
kalmasi, hizli degisim ve gelisimin etkisi, kariyer yapma istegi gibi nedenler
hizmetici egitimi zorunlu kilarken (Selimoglu ve Yilmaz, 2009: 3), hizmet ici
egitimin ihtiya¢ haline gelmesi hizmet i¢i egitimin gerekliligini gostermektedir.
Bundan dolay1 hizmet i¢i egitimin gerekliligi alti madde ile 6zetlenebilir (Taymaz,
1997: 7):

1. Okullardaki egitimlerin, bireylerin tim yeteneklerini ortaya ¢ikarmazken
ise basladiktan sonra hizmetici egitimlerle ortaya cikan gizli yetenekler bireylerin
kendisine daha uygun iste c¢alismasina ve bireylerin daha basarili olmasini

saglamaktadir.

2. Her meslekte okulda verilen bilgilerle c¢dziimlenemeyecek sorunlarla

karsilasilabilir. Bu gibi durumlar, isletmelerde verilen hizmetigi egitimler ile agilir.

3. Toplumdaki degisimlere bireylerin uyumunu ancak isletmedeki hizmetigi

egitimlerle saglanabilmesidir.

4. Bilim ve teknolojideki ilerlemeler her meslege ayri bir bilgi ve teknik arag
getirmekte ve calisanlarin bu bilgileri 6grenmesi hizmetigi egitimle miimkiin

olmaktadir.

5. Teknolojik yeniliklerin daha fazla kullanildigi isletmelerde fiziksel gii¢

yerine bilgi ve akil kullanan isgdrenler yer almaktadir. Dolayisiyla isletmeler
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verimliligi arttirmak i¢in isgorenlerine bu yondeki hizmeti¢i egitimi zorunlu

kilmaktadir.

6. Genellikle okullarda pahali makine ve teghizatlarin kullanimini gerektiren
meslek programinda (yiyecek icecek servisi, kat hizmetleri gibi) bazi ekipmanlarin
olmayis1 (kiyma makinasi, espresso makinasi vb.) egitimi olumsuz etkilemektedir.
Bu nedenle, bu tir uygulamali 6grenme eksikleri de hizmet igi egitim yolu ile

isletmelerde giderilebilir.

Hizmeti¢i egitimler her isletme agisindan farkli oldugu i¢in, kendi politika ve
hedeflerine uygun, ayni zamanda ihtiyaglarina cevap verebilecek sekilde hizmet igi
egitim programlar1 diizenlemeleri gerekir. Bunu yaparken de is tanimlarindan, is
aracg- gereclerinden ve orgitsel analizlerden faydalanir. Hizmeti¢i egitim programi
boylece hem isgdrenlerin istedigi yararlari hem de isletmenin istedigi yararlar

sagladig goriiliir.

1.4. HIZMETICI EGITIMIN YARARLARI

Bir isletmede hizmetigi egitim faaliyetleri isgdrenin egitim ihtiyacini
karsilamak, isletmenin hedeflerine ulasabilmesinde ¢alisanlardan beklenen verimlilik
tizerine planlanir ve egitim gerceklestirilir. Hizmetigi egitimlerin yararlarinda isletme
amagclar1 ve caligan istek ve ihtiyaclar1 esit olmalidir (Taymaz, 1997: 13). Bu denge
saglandiginda, hizmetici egitimler hem isletmeye hem de isgdrenlere buyik yarar
saglar (Ozer, 2010: 38). Bu vyararlar, hizmeti¢ci egitim sonunda yapilan
degerlendirmelere dayanarak olusturulmaktadir (Tanman, 2000: 63). Buna gore
hizmetigi egitim programi isletmelere ve calisanlara sagladigi yararlar Tablo 1’de

sunulmustur.

Hizmeti¢ci egitimin hem isletmeye, hem ¢alisanlara sagladigi yararlar
birbirinden kesin ¢izgililerle ayirt edilememektedir. Bu yuzden bir butlin olarak
diisiinmek gerekir. Orgiitsel ve bireysel amagclar, ekonomik amaclara da hizmet
etmektedir. Hizmeti¢i egitimlerle motive edilmis, cesitli bilgi ve yetenekler
kazandirilmis olan isgdrenlerin yiiksek performans gostermeleri saglanirken,
isletmenin etkinligi ve verimliligi de yiikselmektedir (Tanman, 2006: 53). Isletmede
calisanlarin hizmetigi egitimle saglayacagi fayda, isletmenin ilerlemesi, gelismesi ve

verimliliginin arttirmasi ile direk baglantilidir.
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Tablo 1. Hizmetici Egitimin Isletme ve Bireysel Acidan Yararlar:

ISLETME ACISINDAN YARARLARI

BIREYSEL ACIDAN YARARLARI

eUriiniin miktar1 artar.

oUriiniin maliyeti azalir.

eisletmenin hedefine ulasmada kolaylik saglar.
eisletmenin satis ve karmi yiikseltir.

eKurumsal amaglarin taninmasi ve benimsenmesi
saglanir.

eHizmet kalitesi artar, hatal1 {iretim azalir.

eUretimde verimlilik artar.

oOrgiitte iletisim kolaylasir, yapici iliskiler kurulur.

eUstlerin astlarinin denetleme isleri kolaylasir.
eMeslek hastaliklar1 6nlenir.

ol giivenligi artar.

e(Calisan sikayetleri azalirken disiplin sorunlar1 da
halledilir.

eisten ¢ikmalar azalir.

eKaliteli is giicii artarken kadrolagsmada saglanir.
eUretim zamaninda yapilir.

eOzdeslesme diizeyi artar

eisletmenin toplumda olan saygimnlig artar.

e(Calisana moral kazandirir.

eisten memnuniyeti artar.

eisletmeye olan giiveni artar.

eisine yatkinlig1 artar ve unvan sahibi olur.

eisyerine uyum saglar ve isinden memnuniyeti artar.
eKendini yetistirir.

eKazanci artar.

eisyerinde saglikli kararlar almasin1 saglar.

eisyerinin hedeflerini, amaglarini tanur.

eZamani etkin ve verimli kullanmay1 6grenir.
eisyerine gelen miisteriyi daha kolay anlar ve
cevaplandirir.

eKendilerine olan inanglar1 ve saygilar1 daha yiikselir.
eBirey olarak gelecegini belirlemesini saglar.
eCalisanlarin iletisim yetenekleri gelisir.

oEtkili sorun ¢dzme becerileri artar.

oKisisel ihtiyaglarin doyurulmasini saglar.

Kaynak: Oztiirk ve Sancak, 2007: 766; Selimoglu ve Yilmaz, 2009: 5;

Taymaz, 1997: 13.

Isletmeler ve c¢alisanlar hizmeti¢i egitimin yararlarma ulasabilmeleri igin

uygulanacak hizmetici egitimin ¢ok iyi planlanmasi gerekmektedir. Isletmenin
amaglart ve calisanlarin ihtiyaglar1 dikkate alinarak yapilan hizmetici egitim
planinda, isletmenin hangi kademesinde hangi tiir hizmeti¢i egitimin yapilacagini
gOrmeyi saglar ve yaratir. Aksi takdirde hizmetici egitim etkin olmayacaktir. Bunda
dolayr hizmeti¢i egitim planlamasi asamasinda dikkatli olunmali, plani hazirlayan
ekip, departman yoneticileri, mali biitce diizenleyiciler, insan kaynaklar1 uzmanlari
gibi isletmenin amaglarin1 ve ihtiyaglarimi bilen kisilerden bilgi aligverisinde

bulunulmalidir. Cikan sonuglar dikkate alinarak plan hazirlanmalidir.

1.5. HIZMET ICI EGITIMIN PLANLANMASI
Hizmetici egitim planlariin yapilabilmesi ig¢in 6ncelikle egitim ihtiyaclarinin

belirlenmesi igin is analizleri yapilmaktadir. Isgorenlerde, gorevin yapilmasinda
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gerekli olan nitelik ve bilginin yeterliligine bakilip eksik noktalar belirlenir ve
egitimlerle kazandirilmaya calisilir. Ayrica her boliim yetkilisinin goriisleri alinip
calisanlarin ihtiya¢ duyduklar1 konular belirlenir. Olusturulan planlar dogrultusunda
egitim konular1 belirlenmesinde isgéren fikirleri de alinmalidir (Selimoglu ve
Yilmaz, 2009: 8). Her planlamada oldugu gibi hizmetigi egitim planlamasi da belirli
asamalardan geg¢mektedir. Bu siirecin asamalar1 sOyle siralanabilir; hizmetigi egitin
amacimi ve ihtiyaglarinin belirlenmesi, programin hazirlanmasi, egitimi alacak
calisanlarin ve egitimde kullanilacak materyallerinin belirlenmesi, butcenin

olusturulmasi, uygulanmasi ve degerlendirilmesidir (YUksel, 2000: 202).

Hizmet ici egitim programlarinin hazirlanmasi ve uygulanmasi ile ilgili
kendine 6zgli modeller igeren cesitli yaklasimlar vardir. Hangi yaklasimla ya da
icerdigi hangi model ile incelendiginden bagimsiz olarak, bir egitim programinin
birbirleriyle yakindan iliskili dort boyutu mevcuttur (Tanman, 2006: 90). Bu
boyutlar;

eHizmeti¢i egitimi planlanma (politikalarini, ihtiyaglarini, oOnceliklerini,
bitcesinin belirleme),

eHizmetici egitimin program haline getirme (yillik olarak hazirlama),

eHizmetici egitimin uygulamaya dokiilmesi (egiticiler, kamu ve 6zel egitim
birimleri),

eHizmetigi egitimi degerlendirme (egitim, egiticiler, program ve sonuglar)

seklindedir (TEPAV, 2007: 21; Celiker, 2010: 16).

Hizmeti¢i egitimlerin basarili olabilmesi igin planlanmasinda Oncelik
verilmesi gereken nokta hangi egitime ihtiyacin oldugunun belirlenmesidir. Buna
gore arastirma Yyapilir ve gelecekte nasil bir egitim verilecegi boylece belirlenir
(Ergul, 2006: 62). Isletmelerdeki egitim ihtiyacinin belirlenmesi amaciyla
basvurulmasi gereken metotlar ise sirasiyla; orglitsel analiz, ig, kisi ve sorunlarin

analizidir (Kshussainova, 2010: 16; Tanman, 2006: 78).

Analizler yapildiktan sonra egitim programlarinin isletmenin diger
girisimleriyle uyum iginde olmast i¢in, tim departmanlarin ihtiya¢ ve amag belirleme
sirecinde yer almasi gerekmektedir. Amaclarin ve ihtiyaglarin belirlenmesi,

hizmetici egitim programlarinin baslangi¢ noktasini olusturur ve hizmetigi egitim
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faaliyetleri i¢in karar vermeyi kolaylastirir. (Tanman, 2006: 91). Hazirlanan
programda yeni alinan ¢alisana, gorev degistirilmesi durumuna, terfilere, yeni
teknolojik araclara, isletmeyi etkileyen mevzuat degisikliklerine gére hizmetigi
egitimler de yer almalidir. Ayrica ihtiyaglara gore hizmeti¢i egitimleri olusturanlar;
isletmelerin her kademesindeki yoneticilerden, isletme i¢i ve disindan gorevli
denetgiler ve isletmedeki egitim gorevlilerinden olusmalidir (TEPAV, 2007: 22).
Isletmelerde yoneticiler tarafindan ihtiyag analizleri olusturulduktan sonra,
isletmenin amaclarina ve isgoren ihtiyaglarina gore hizmetici egitim programlari

hazirlanmaktadir.

eHizmetici egitim programlarinin hazirlanmasi
Hizmeti¢i egitim amaglar1 belirlendikten sonra isgorenlerin ihtiyaglarina
cevap verecek veya isletmenin sorunlarini ¢dzebilecek nitelikte bir hizmetigi egitim
programi hazirlanir. Bu programlar; ¢alislar1 gelistiren, onlara uzmanlik ve yeterlilik
katkis1 saglayan veya onlarin isini daha kolay ve hizli hale getirerek motive eden ve

isletmelerin de ulagsmak istedigi amaglara ulastiracak egitim faaliyetleridir (Pynes,
1997:205).

Hizmetigi egitim faaliyetlerinden istenen yararlar elde edilebilmesi i¢in, planl
hareket edilmesi gerekmektedir. Ergiil’e (2006: 63) gore, belirli yontemlerle
hizmeti¢i egitim ihtiyaclar1 belirlenir ve sonrasinda isletmelerdeki egitim
gorevlilerince hizmeti¢i egitim yillik programlari olusturulur. Egitim programinda,
egitim faaliyetlerinin amaci ve egitim sonunda beklenen sonuglar acik bir sekilde
belirtilip, egitimi alacaklar, egitimlerin konusu ve icerigi, zamani, sirasi, egitim arag-

gerecleri ve egitimin alani bulunmaktadir (TEPAV, 2007: 23).

Hizmeti¢i egitimin programi ifade edilen konulart kapsayacak sekilde
hazirlanir. Ayn1 zamanda hizmetigi egitim programinda, egitim alacak isgérenlere
uygun egitim yontem ve materyaller yer almalidir. Egitim programlar1 hazirlanirken
en cok dikkat edilmesi gereken konulardan birisi de egitim konularina ve egitim alan
isgorenlere uygun egitim yontem ve materyallerinin belirlenmesidir. Nedeni ise, her
planli egitimde Onceden hazirlanmis bir program vardir ve bu programa gore

gerceklestirilir (Selimoglu ve Yilmaz, 2009: 9). Bu yizden, hizmeti¢i egitimin etkin
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olmasi hizmeti¢i egitim programinda kullanilan egitim yontemlerinin de iyi

planlamasina baglidir.

eHizmetici egitim yontem ve materyallerinin belirlenmesi

Hizmetici egitim programlarinda yer alan egitim konularina gdre anlatim
yontemleri, konuya uygun arac¢ ve gerecler, verilecek hizmetigi egitiminin ¢esidine,
egitimin amacina ve dlzeyine uygun olarak belirlenmelidir. Hizmetici egitimler
esnasinda egitimciler tahta, projeksiyon, slayt, bilgisayar ve egitim alan iggdrenlere
de kitap, brosiir gibi egitime yonelik arac ve gereclerden faydalanmaktadirlar (Ozer,
2010: 45). Ornegin, otel isletmelerinde kat hizmetleri boliimii calisanlarina oda
temizligi konusunda hizmetigi egitimi verilebilir. Bu egitimde amag ¢alisanlara bilgi
ve beceri kazandirma ve islerini daha hizli, bilerek yapmalarini saglanmasidir. Bu
amacla egitim bos bir otel odasinda veya check out yapilmis bir odada, uzman bir
egitimeci nezaretinde odada goriilen tiim esyalarin tanitilmasi, tiim bu esyalarin
temizliginde kullanilan kimyasallarin anlatilmasi  ve bu temizligin nasil
uygulandigini gosterip-yaptirma yontemi ile igsgérenlere dnce géstermesi sonra bizzat
onlara yaptirarak egitim verilmesi seklinde gergeklestirilebilir. Egitimin konusu
miisterilerle iligkiler, nezaket ve gorgii kurallari, giiler ylizlii olma, misafir karsilama
gibi beseri iliskileri gelistirmeye yonelik ise, hizmetici egitim faaliyetleri egitim
salonlarinda, smif ortam1 saglanan yerlerde egitim materyalleri (projeksiyon, tahta,
televizyon, bilgisayar vb.) destegi ile anlatim ve soru-cevap seklinde igletme i¢i veya

disindan saglanan uzman egitimciler araciligiyla ¢alisanlara egitim verilebilir.

Hizmeti¢i egitimde kullanilmak istenen ara¢ ve gereclerin se¢imini, egitim
alacak calisan sayisi ile algilama duzeyleri, egitim alaninin fiziksel 6zellikleri ve
hizmetici egitimin tiirii (is basi, is dis1 vb.) gibi faktorler etkilemektedir (Karagoz,
2003: 243).

Hizmetigi egitim programlar1 hazirlanirken, uygulama aninda ihtiyac olarak
ortaya ¢ikacak maddi kaynaklari da tespit etmek gerekir. Egitim bir yatirim ise,
cesitli egitim faaliyetlerini gerceklestirebilmek i¢in isletmeye olusturacagi mali
tabloyu bilmek gerekir. Bu acidan isletmeler ihtiya¢ duyduklar1 egitimleri

gerceklestirmek i¢in program yaparken hem materyal hem uzman egitimciyi (isletme
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ici veya dis1) iyi belirlemeli ve buna yonelik yillik egitim biitcesi ayarlanmasi

yapilmalidir.

eHizmetigci egitim biit¢esinin ayarlanmasi

Biitgeleme, egitim planinda ileriki tarihlerde yapilmak istenen hizmetici
egitimlerin ortalama giderlerin hesaplanmasi ve bu giderlere cevap verecek gelirlerin
olusturulmasidir. Bu biitgeye gore de yil iginde verilecek egitim tiirleri ve
ekipmanlart belirlenir. Sonrasinda planlanan egitimlerin gerekgeleri igletmenin
stratejik plani ile iligkilendirilip belirtilir. Hedef ve sinirlamalar getirilir ve egitim
faaliyetlerinin tahmini maliyeti hesaplanir ve yillik egitim biitcesi olusturulur
(TEPAV, 2007: 23). Egitim biitcesi genellikle bir y1l kapsamaktadir. Bu bir yillik
donem iginde egitim igin yapilan tiim harcamalar ile bunlar karsilayan kaynaklar
tablolara dokulerek hazirlanir. Biiyiik isletmelerde ise egitim bolimiinin kendi
bitgesi icinde ve varsa gelir tahminlerine gére ayr1 ayri hesaplanarak yapilir (Celiker,
2010: 22).

Otel isletmelerine bakildiginda hizmeti¢i egitim planlamasi ve uygulamasinda
yetkili yonetici, egitimin maliyetini hesaplamalidir. Yonetici, hizmetigi egitim i¢in
isletmenin kaynaklarina bakarak, egitimin isletme iginde/disindaki maliyetini
hesaplayarak isletme igin en uygun segenegi segmesi gerekmektedir (Khussainova,
2010: 37). Egitimle isletmeye istenen katkinin saglanabilmesi i¢in isletmenin gerekli
maddi imkanlart sunmasi gerekir. Egitimin bir yatirnm olarak kabul edildigi
isletmelerde, egitim i¢in mali tablolarin olusturulmasi gerekmektedir. Burada amag
uzun donem de verimlilik ve karlilig: yukseltmektir (Ergdl, 2006: 63). Calisanlarin
hizmetici egitimlerle gelistirdikleri yetenek ve bilgileri verimliliklerini etkilemekte
ve arttirmaktadir. Bazi durumlarda isletmeye daha fazla calisgan almak yerine
islemede halen ¢aligmakta olanlarin ihtiyaglarina yonelik egitimler verilerek gerekli
olan bosluklar doldurulabilir (TEPAV, 2007: 23). Ayn1 zamanda hizmetigi egitimler
oncesi herhangi bir plan yapilmadan verilen egitimlerde fazladan harcamalar
yapilabilir. Bunu onlemek i¢in isletmeler calisanlar1 i¢cin gerekli olan hizmetici

egitimleri belirleyip gergek bir biitge hazirlamas1 gerekmektedir (Ergiil, 2006: 63).

Butce duzenlemesinde egitimin tlriine gore bolimlendirme yapilabilir. Bazi

projeler icin ©6zel biitgeler hazirlanabilir. Ornegin; bir isletmenin konsept
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degisikliginde belirli sayidaki c¢aliganini yeni konseptte uygun &zel bir egitim
programina alip egitim verebilir ve buna gore bir proje biitgesi hazirlanmasi
gerekebilir. Isletmelerde egitim biitcesi hazirlanirken bazi noktalara dikkat
edilmelidir. Bunlar; donem icerisinde yer alan egitim programlarinin maliyeti biitce
icerisinden ayr1 ayr ¢ikartilmaktadir. Egitime katilacak katilimer sayisi, yol masrafi,
katilim iicretleri hesaplanmasi yapilir. Isletmede yapilan egitimlerde kullanilmak
Uzere gerekli olan malzemelerin (bilgisayar, projeksiyon vb.) maliyeti hesaplanir.
Egitimcilere verilecek licret, telefon giderleri tahmini olarak hesaplanir ve egitim
aninda olusabilecek harcamalar igin ayr1 bir fon olusturulur (Sabuncuoglu,
2005:144). Dolayistyla hizmeti¢i egitim igin giderler tahminen hesaplanir ve
isletmedeki hizmetici egitimle ilgilenen birim tarafindan genel miidiire onay i¢in
sunulur ve isletmenin organizasyon yapisina gore genel miidiir veya genel kurulun

onay1 ile hizmetigi egitimin uygulanmasina gegcilir.

eHizmeti¢i egitimin uygulanmasi

Hizmetici uygulanmasi asamasinda, hazirlanan plan ve yillik programlara
gore egitimler gergeklestirilir. Burada farkli tiirde ve sayida egitim faaliyetleri
bulunmaktadir (Tanriverdi, 2014: 131). Bu faaliyetler, orgiit olanaklarindan
faydalanilarak orgiit icinde veya diginda yapilan tim faaliyetleri kapsamaktadir
(TEPAV, 2007: 24). Egitimin uygulama asamasinda hangi tiir egitim yonteminin
uygulanacagini; egitimi alacaklarin diizeyi, sayisi, egitim bitgesi, egitimi Kimin
verecegi (Celiker, 2010: 23), egitimin yeri, Suresi, egitimin hangi departmanlarin
alacag gibi unsurlar etkilemektedir (Tanman, 2006: 90). Bu unsurlarin yer aldig
basvuru formlar1 hazirlanip isletmede duyurulur. Ayni1 zamanda calisan kayitlar
incelenir, yoneticilerle gorisiiliir, egiticiler belirlenir ve uygulamaya gegilir. Blyik
Olcekli isletmelerde insan kaynaklar1 yonetiminde hizmetic¢i egitim vermesi amagh
ayrt bir boliim bulunmaktadir. Sayet ayr1 departman bulunmuyorsa, hizmetici
egitimler insan kaynaklar1 yonetimi departmani vermektedir. Ayn1 zamanda isletme
disindaki egitim kurumlarindan, egitim uzmanlaridan destek alarak hizmetigi

egitimler verilmektedir (Karagdz, 2003: 250).

Isletmenin hazirlamis oldugu hizmetici yillik egitim planindaki egitimciler,

uygulama esnasinda egitimi alanlarin ise veya meslege yeni baslamis calisan
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olmasia, egitim ortammin uygunluguna, egitim konularina ve egitimi alan
calisanlara gore 6gretim yontem ve tekniklerinin se¢imine ve egiticilere yol gosteren
ders planlarinin hazirlanmasi gibi noktalara dikkat etmelidirler (Taymaz, 1997: 110).
Egitimler esnasinda egitimciler tarafindan katilimcilarin motivasyonu yiiksek
tutulmali ve egitimlerin kariyerlerinde onemli bir yeri oldugu vurgulanmalidir.
Hizmet i¢i egitim programlari sikici, anlasilamayan teorik terimlerle dolu olmak
yerine, sistemli 6grenme hevesi uyandiracak sekilde olmalidir. Yapilan egitimlerin

geri beslemesi alinmali (TEPAV, 2007: 24) ve eksikler yeniden tamamlanmalidir.

Hizmeti¢i egitim programi hazirlanip uygulandiktan sonra ele alinmasi
gereken son asama uygulanan hizmetigi egitimin ne derece basarili oldugunu
belirlemektir. Bununla birlikte, isletmenin hizmetigi egitimle hedefledigi amaglarina
ulasip ulagsmadigima ve harcanan ¢aba ve hizmetici egitime 6denen maddi degerin
karsiliginin alinip alinmadigini belirlemek amaciyla tim hizmetici egitim sonrasinda

degerlendirilme yapilmalidir.

eHizmetici egitimi 6lcme ve degerlendirme

Olgme, herhangi bir dzelligi gozlemleyip gdzlem sonucunu say1 ya da baska
sembollerle belirtmektir. Egitsel 6lgme, egitim sonunda kisilerin davranislarinda
istendik davranis degisikliklerin daha 6nceden belirlenmis 6lgiilere gore belirlenmesi
ve neticenin sayilarla ifade edilis seklidir (Turgut, 1993: 3). Olgmeden sonra ise
degerlendirmeye gegilir. Burada sonucun bir dlgiitle karsilastirilmasi ve buna gore bir
deger yargisina ulasmasidir (Demirel, 2003: 221). Egitim programlar1 sonunda
egitim uygulamasi bes farkli bakis acisiyla (tutum, bilgi, Uretebilirlik, geri bildirim,
davranig) degerlendirilmeye alinir (Guzel, 2005: 120). Bunlar:

e Tutum: Isgérenlerde degisen tutumlarin seviyesi,

e Bilgi: Isgdrenlerin verilen egitimlerdeki bilgileri 6grenme diizeyleri,

e Uretebilirlik: isgdrenlerin egitimi verilen konuyu yapabilme diizeyleri,

e Geri Bildirim: Isgorenlerin hizmetici egitimden memnun olus seviyeleri,

e Davrams: Isgorenlerdeki dncekinden farkli olan davrams ve yeteneklerini

gOstermedir.
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Isletmeler gelecege yonelik yapmis olduklar1 yatirimlarin istedikleri hedefe
ulasip ulasmadiklarmi  gormek amaciyla hizmeti¢ci  egitimler sonrasinda
degerlendirmesini yapmaktadirlar. Burada amag, hizmeti¢i egitim faaliyetlerinin
degerlendirilmesinde objektif olunmasidir. Degerlendirme yargilart évme ya da
kotiileme seklinde degil, gelecek yillarda yapilacak uygulamalarin eksik veya hatali
olmasmi Onleyerek daha verimli olmasini saglamayr amaglar (Gil, 2000: 14;
Karagtz, 2003: 264). Degerlendirmede, geri bildirimler alinmasi, 6nceki bilgiler ile
simdiki bilgilerin karsilagtirilmas1 ag¢isindan katilimcilarin egitimden Onceki ve

sonraki bilgi diizeylerinin bilinmesi 6nemlidir (Khussaimova, 2010: 39).

Egitimin degerlendirilmesinde mevcut birgok ydntemden hangisinin
kullanilacagi isletmenin yapisal niteliklerine, uygulanan hizmeti¢i egitim programina
ve egitimle ulasilmak istenen amaglara gore degisiklik gostermektedir (Tanman,
2006: 95). Gil’e (2000: 14) goOre, hizmeti¢ci egitim faaliyetlerinin
degerlendirilmesinde; bilgilerin uygulanma derecesi, gorevlendirme, sinavlar, ilgi
derecesi, maliyet giderlerinde azaltma gibi gostergeler ile degerlendirilir. Ayrica
caliganlar gorev basinda iken izlenerek degerlendirilebilmektedir. Burada amag

egitimin basar1 dereceSini saptamaktir (Taymaz, 1997:174).

Hizmetici egitimle degerlendirme sonunda sorunlar ortadan kaldirilabilir.
Ancak otel isletmelerinde yasanan tiim sorunlarin egitimle ¢oziilmesi bazen imkansiz
olabilir. Isletmedeki orgiitsel yanlishklar1 diizeltmek amacli hizmetici egitim
programlar1 uygulanmaz. Bu yiizden hizmeti¢i egitiminde sinirli oldugu noktalar

bulunmaktadir.

1.6. HIZMETICI EGITIMIN SINIRLILIKLARI

Isletmelerdeki hizmetigi egitimler ¢alisan giiciiniin etkinligini ve verimliligini
artirmak amaghdir. Hizmeti¢i egitimle isletmede yasanan tiim sorunlarin
¢oziimlenebilecegini diisinmek ve beklemek ise yanlis olur (Bozkurt, 2006: 15).
Ayn1 zamanda hizmetigi egitim, Orgiitsel yanlighiklar1 diizeltme amach da
yapilmamakla birlikte orgiit yapisindaki aksakliklar sonucu 6grenilen bilgiler egitim
suirecini olumsuz etkilemektedir (Canman, 2000: 88). isletmelerdeki hizmetici egitim
programlarinin yapilmasimi ve basarili olmasini engelleyen sinirhiliklar sunlardir

(Taymaz, 1997: 15; Ozer, 2010: 48):
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e Isletmedeki calisan- isletme amag ve ihtiyaglarmin uyumlu olmamast,

e Programin hazirlanmasinda ihtiyag¢ analizinin yapilmadan hazirlanmasi,
e Katilimcilarin isteksiz ve egitimin faydasina olan olumsuz inanglari,

e Egitim konularinin katilimci seviyesine uygun olmayist,

e Isletmenin organizasyon yapisinin bozuk olusu,

¢ Egitimlerin igletmedeki tiim boliim ve kademeleri kapsamamast,

¢ Egitimcilerin yeterli olamamasi,

e Egitime  katilanlarin  bilgi ve yeteneklerini egitim  sonrasinda

kullanamamalari,
e Egitim yerinin, yonteminin, siiresinin dogru belirlenmemesi,
¢ Egitim programlarinin sonunda degerlendirme isleminin yapilmamasidir.

Canman’a (2000: 99) gore ise, hizmeti¢i egitimin bir¢cok yarari bulunurken,
orgiit yapisindaki aksakliklar diizeltemez, isletmeye secilerek alinan yeni isgorende
yeni yetenekler olusturamaz (var olani ortaya c¢ikarmaya yardimci olur), plansiz

higbir egitim sunulamaz gibi bazi sinirliliklart bulunmaktadir.

Tum bunlar hizmeti¢i egitim ulasilmak istenen hedeflerin olusmasin
sinirlandirir ve igletmelerin yapmis olduklari tiim ¢alismalar karsisinda giderlerinin
ve zamanlarmin bosa gitmesine sebep olur. Hizmeti¢i egitimin basarili olmasini
engelleyen bunlarin  yan1 sira isletmeden kaynaklanan bazi engeller de

bulunmaktadir.

1.7. HIZMETICI EGITIMIN ENGELLERI

Egitim programiin bagarili olmasinda temel nokta, ¢alisana yonelik ihtiyag
analizi yapilmasidir. Buradaki calisana yoOnelik ihtiya¢c analizinde temel hedef,
hizmetici egitimlerin daha verimli olmasini engelleyen noktalart minimuma indirmek
veya yok etmektir. Hizmetici egitimin engelleri {i¢ baslikta ele alinabilir (Robinson
vd., 1985: 82, akt: Atak, 2006: 29). Bunlar;

1. isgorenden Kaynakh Engeller: Isgorenin kendisinin olusturdugu

engellerdir. Isgorenin isin yapilmasima yonelik olan egitim siirecindeki degerler ve
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kavramlar ile kendi deger yargilar1 gelisebilir. Bunun yani sira gdrevini yapmasi
esnasindaki davranis ve yeteneklerini kullanmada kendisine glivenmemesi egitimin

engelidir.

2. Yoneticiden Kaynakh Engeller: Yoneticiler c¢alisanlara egitimine
katildig1 gorevlerde yeterince takviye veya kendine gelistirme imkani vermeyebilir.

Bazi yoneticiler egitim sonunda kazanilan becerileri destekleyip, takdir etmeyebilir.

3. Isletme Icerisinde Var Olan Engeller: Hizmetici egitimde yeni kazandig
becerileri uygulamada c¢alisanlarin ortaminin uygun olmayisi, yeterli zaman olmayisi,
isletme prosediirlerin izin vermeyisi ve yetkinin yeterli olmayisi gibi sorunlar
sebebiyle yapamayabilir. Ayni zamanda isgorenin yeni kazandigi davranisi

gosterirken alacagi geri bildirimler isindeki verimliligi etkileyebilir.

Hizmetici egitimlerde olusabilecek engelleri tespit etmek ve bu sorunlara
kars1 tedbir almak sadece egitimle ilgili sorunlarin yarisini olusturmaktadir. Bu
sorunlari, isletme i¢inde veya disinda engelleri asip ¢oziim getirebilecek kisiler
yoneticilerdir. Yoneticiler, engelleri ortadan kaldiran ve egitim sonucunu olumlu
etkileyen yetki ve bilgiye sahip kisilerdir. Isletmede yeni ise alman birinin beceri ve
yetenekleri tam bilinmeyebilir. Yeni baslayan isgérende isletme hakkinda tam bir
bilgiye sahip olmayabilir. Isgérenin ilk andan itibaren isletme hakkinda olumlu
izlenimin olusabilmesi, isletmede ¢alismaya devam edebilmesi veya calisma
sartlarini, politikalarin1, ¢alisana verilen degeri gorebilmesi gibi bilgileri
edinebilmesi igin ise yeni baglayanlar igletmeye aligtirma egitimine alinmaktadirlar.
Egitim esnasinda kisi egitimci tarafindan taninir ve bu durum gerekli yoneticilere
aktarilir. Ayn1 zamanda isletmede ¢alisan isgorenlerden yaptig1 gorevde gelistirilmek
istenenlerin de hizmetici egitime ihtiyac1 olabilir. Ornegin; Ust kademeye getirilecek
birinin “liderlik egitimi” almas1 ve dolayisiyla liderlik vasiflarinin kazandirilmasi
amaciyla egitimler verilebilir. Bu gibi durumlar i¢inde ayr1 hizmeti¢i egitimler

olusturulmaktadir.

1.8. HIZMETICI EGITIMIN TURLERI
Isletmeler amaglari dogrultusunda hazirlamis olduklar1 hizmetigi egitim
programlarini, hizmetici egitim alacak ¢alisanlarin durumlarini géz Oniinde tutarak

cesitli hizmeti¢i egitimler verebilirler (Karag6z, 2003: 171). Bundan dolayi
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isletmelerde, egitim alacak c¢alisanlarin ihtiyaglar1 ve eksikliklerini gidermek veya
yeni baslayanlarin isletmeye uyumunu saglayacak cesitli egitim tiirleri uygulanir
(Oztiirk ve Sancak, 2007: 769). Atak ‘a (2006: 19) gore isletmelerde, isletmeye yeni
baslayan isgorenlerin isletmeye ve gérevine uyumu kolaylastirmaya yonelik egitim
programi ve isletmede devam eden isgorenlerin hizmeti¢i egitim programlari olmak

uzere iKi (2) ¢esit egitim verilmektedir.

Hizmeti¢i egitim gesitlerinin kategorize edilmesinde, tek bir siniflandirmanin
oldugu soylenemez. Burada asil 6nemli olan nokta, yapilan siniflandirmanin kendi
iginde tutarlik ve biitiinliik olusturmasidir. Bu yuzden hizmetici egitim tiirlerine dair
kesin bir siiflandirma yapmak dogru olamamakla birlikte, hizmeti¢i egitim tiirleri
icinden bir tanesi biitiin ¢alisanlar ve gorevler igin yeterlilige sahip degildir.
Hizmeti¢i egitimlerde temel nokta Orgutin hedefleri ele alinarak c¢alisanlardan
maksimum verimi elde etmektir (Sahin ve Gii¢li, 2010: 226). Buna ulasmak i¢inde
isletmelerde ¢alisan ihtiya¢ ve gereksinimlerinin karsilanmasi amaciyla farkli egitim

cesitleri verilmektedir (Oztiirk ve Sancak, 2007: 769).

Isletmelerde uygulanan hizmetigi egitim programlar1 ile ilgili literatiir
taramasinda karsilasilan bazi farkliliklar olmasina karsin genel anlamda bes grupta
toplanabilir. Bunlar; ise yeni baslayan isgdrenin egitimi, 6zel alan egitimi, isletmede
calisan isgdrenin egitimi, yonetici egitimi ve isletmede gorev degistiren isgdren
egitimi seklindendir (Taymaz, 1997: 8; Gul, 2000: 17; Karagdz, 2003: 171; Bozkurt,
2006: 16; Atak, 2006: 19; TEPAV, 2007: 16; Oztiirk ve Sancak, 2007: 769).

1.8.1. ise Yeni Baslayan Is Gérenin Egitimi (Oryantasyon)

Isletmeye yeni alma calisanlarin, gorev tanimlamasinda yer alan
sorumluluklarini, yetkilerini, is arkadaslarini, isletmenin genel iklimine en kisa
stirede uyum saglamasini saglayan egitimdir (Yuksel, 2000: 201). Bunun yani sira
isletme organizasyonunu, isletme politika ve hedeflerinin 6grenilmesini de saglar. Bu
tirdeki egitim programlarina “giris, 6n tanitma, intibak, alistirma, hazirlayici, esik,
yonlendirme ve en yaygin kullanim sekliyle oryantasyon egitimi” adi verilmektedir
(Taymaz, 1997: 8). Bu genel aciklamalara bakilarak ise alistirma egitimi, isletmeye
yeni alinmis bir kisiye, kendi gorevini, isletmenin misyonunu ve isletmedeki diger

calisanlarin tanitilmasi, onlar hakkinda bilgilendirme siireci denilebilir (Yayli ve
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Temiraliyeva, 2006: 97). ise yeni alinan isgdrenin isletmedeki ilk giinleri hem
kendisi hem isletme agisindan oldukga 6nemlidir. Calisanda olusacak ilk intibada
isine ve isletmeye karsi tutumunda onemli etkisi olmaktadir. Ayn1 zamanda, insan
kaynaklar1 ise alimlarda ne kadar basarili olursa olsun, isletmeye yeni baslayan
calisanin hem is arkadaslarinin hem isletmenin farkli olmas1 sebebiyle ilk giinlerdeki
verimi diisiik olabilir. Bu egitimler ise ve isletmeye uyumun en kisa siirede

gerceklesmesine etki eder (Atak, 2006: 20).

Ise alistirma egitim programlari isletmelere maddi ve beseri boyutlarda ¢ok
biylk faydalar saglayacagi ve kendinden sonraki egitimlerin etkinligi arttiracagi
aciktir. Bu egitiminin yetersiz oldugu isletmelerde ise, yiiksek isgoren devir hizi, ige
ve isletmeye uyum siiresinin uzamasi, hizmet {iretiminde hata, kayip ve israfin
artmasi, miisteri sikayetlerinde artis, motivasyon diisiikliigii, isletmeye bagliliklarda
azalma, isten ayrilmalarda erken karar verme ve daha uzun sureli ve ylksek maliyetli
hizmetigi egitim ihtiyaglarmin ortaya ¢ikmasi gibi birgok sorun olusabilmektedir
(Seymen, 2002: 16). Netice olarak; hizmeti¢i egitim siirecinin ilk ve en onemli
asamast olan oryantasyon egitimi, ise yeni baslayan kisilerin islerine ve isletmeye
daha hizli uyum saglamalarini kolaylastirmakta ve insan kaynaklarina etkin yonetim

saglayarak isletmeye biiylik faydalar da sunmaktadir (Karagdz, 2003: 177).

Otel isletmelerinde oryantasyon egitimi, blylUk o6lgekli isletmelerde insan
kaynaklar1 biinyesindeki egitim departmani tarafindan verilirken, klglik Olgekli
isletmelerde ise insan kaynaklarindaki bir gorevli tarafindan verilmektedir. Ayn
zamanda oryantasyon egitimi {ist kademe, alt kademe ve yabanci uyruklu isgorenlere
ayr1 sekilde verilmektedir. Ust kademe de galisanlarin oryantasyon egitimi daha kisa
(1-2 saat) siirerken genellikle alt kademede ¢alisanlar i¢in bir giin veya yarim giin
stirmektedir. Oryantasyon egitimi igin haftanin belirli bir ginu veya gunleri
belirlenerek yapilmaktadir. Oryantasyon egitimi Once teorik olarak sinif ortaminda
veya toplanti salonlarinda hazirlanan programa uygun olarak isletme hakkinda genel
bilgi verilmektedir. Otel isletmeleri agisindan otelin belli noktalar1 (otele giris-gikis
yeri, yemekhane, soyunma- giyinme odalari, personel tuvaletleri gibi) gezdirilerek
tanitilmaktadir. Oryantasyon programi otelin biiylikliigiine, gegmisine, is disiplinine
gore ayrintili hazirlanmaktadir. Genellikle oryantasyon egitim programlarinda, otelin

taringesi, departman yoneticileri, departmanlarin kilik kiyafet prosediirii, kisisel
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bakimlari, otelin genel kurallari, misafir memnuniyeti, 6diil ve disiplin kurallar1 gibi

basliklar yer almaktadir.

1.8.2. Isletmede Cahsan Isgorenin Egitimi

Hizmetigi egitimin tiirlerinden bir digeri de isletmede ¢alisan isgbrenin
egitimidir. Isgorenin isletmedeki gorevi ile ilgili yenilikleri 6grenmesi, gelismelere
takip etmesi ve bunu isine yansitmasi amaciyla isgdrene verilmektedir (Yal¢in ve Iri,
2003: 96; Atak, 2006: 21). Bu egitim “Gelisme, yeniliklere uyarlama, tazeleme,
yeniden egitim, tekrarlama ve pekistirme egitimi” gibi isimler de verilmekte olup,
isletmeye farkli bir ekipman alindiginda tanitmak, motivasyon ve calisan

memnuniyetini arttirmak amaciyla verilmektedir (Taymaz, 1997: 9).

Bu hizmetici egitim programinda temel amag, meslege asaleten atanmis
isgorene, isin yeniliklerini 6gretmek ve ¢evredeki gelismelere bagli bilgi, beceri ve
tutum kazandirmaktir. Boylelikle ¢alisan, hizmet 6ncesindeki bilgilerini tazeler ve
bireysel gelisimi de saglar (Gil, 2000: 7). Bu tiir egitim isletmenin her kademesinde
calisana verilebilir. Egitim sonrasinda ise katilimcilara, basar1 veya katilim belgesi
verilmesi ¢alisanin egitime karsi tutumunun olumlu yonde degismesine destek olur

(Bozkurt, 2006: 16).

Otel isletmelerinde egitime katilacak caliganlar yoneticiler tarafindan
belirlenir. Ornegin; isgorenlerden bilgi, deneyim ve yetenekli olanlar segilir. Diger
isgorenlere bu bilgi ve deneyimlerini veya igletmenin prosediirlerini etkin bir sekilde
aktarilabilmesi amaciyla gelistirme egitimi olan “Egiticinin Egitimi” verilebilir. Ya
da kat hizmetlerinde “Elektrikli stipiirge kullanimi talimati” adli gelistirme egitimiyle
makinanin daha etkin ve dogru kullanimiyla ilgili bilgilerin aktarilmasi seklinde
olabilir. Burada ama¢ makinanin nasil kullanilmasi gerektiginden ziyade
aparatlarinin nerelerde kullanilacagi veya makinanin daha ne kadar fazla uzun
Omiirlii kullanilacagr gibi noktalar iizerinde de durulmasidir. Bagka bir a¢idan da bu
egitim yeni Ust kademeye gelmis bir c¢alisana kazandirilmasi gereken bilgiler
seklinde de olabilmektedir. Bunlardan bazilari, liderlik egitimi, ast-iist iligkisi,
yabanci dil gibi egitimleridir. Bu egitimlerle isgérenler gelistirilip daha etkin ve

verimli olarak calistirilabilir.
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1.8.3. Isletmede Gorevi Degisen (Rotasyon) Is Gorenin Egitimi

Isgorenlerin isletmedeki baska gorevlerin nasil yapildigini dgrenmesini
saglayan sistemli bir egitim programidir. Bu egitimin amact; isgorenlerin isletmedeki
tiim boliimlerini taniyip yapilan isleri bir bltiin olarak gérmesi ve isgorenlerin baska
bir isi tistlenmesi gerektiginde buna hazir hale gelmesidir. Bu egitimin sonucunda
bazen isgoren daha blyik sorumluluk gerektiren bir goéreve gecer (Palmer ve
Winterrs, 1993: 132). “Tamamlama, rotasyon, meslekte ilerleme” olarak da farkli
sekillerde adlandirilir. Isletmelerde genellikle alt kademe disindaki yoneticilere,
isletmeye yeni alinan ydnetici adaylarina ve goérevi degistirilecek isgdrene yeni
goreviyle ilgili yeterliliklerin kazandirilmasi amaciyla verilmektedir. Bu egitim ayni
zamanda isletmelerde kadrolama, yas durumu, isgorenin isi birakmasi, monotonluk
duygusunu ortadan kaldirmak, kariyer gelisimini sunmak gibi nedenlerle de
verilmektedir (Taymaz, 1997: 9; Sahin ve Gigli, 2010: 229). Bundan dolay1
isletmelerde rotasyon egitimi gorev degistiginde yeni goreve iliskin bilgi ve
becerilerin aktarilmasimi (TEPAV, 2007: 16), o©zellikle isletmede Onemli bir
pozisyonun yalniz bir kisinin yapabilir olmasinin yarattigi riski ortadan kaldirmayi
amaglamaktadir (Atak, 2006: 23).

Rotasyon egitiminin isletme ve ¢alisan agisindan birgok yarari bulunmaktadir.
Calisanlar isletme tarafindan belli miktarlarda gider harcayarak kendilerini
gelistirmek istedigini goriir ve motivasyonu artar. Isletme de calisanlarini farkli
gorevlerde calisabilme o6zelligi kazandirir ve ihtiya¢ durumuna gore calisanlarin
gorevini degistirebilir. Ayn1 zamanda is giicii devri sonucunda yetenegi artan calisan,
fakl1 gorevlerde calisma imkanina sahip olur (Oztiirk ve Sancak, 2007: 770). Surekli
ayni isi yapmaktan bitkin ve isteksiz hale gelen ¢alisanlarin, is tatmini arttirmak igin
de etkili bir yontemdir. Fakat bu egitim ile isinde uzmanlagmis ¢alisanlara baska isler

onermek, verimliliklerinin azalmasina neden olabilir (Celiker, 2010: 27).

Otel isletmelerinde isgoérenler her giin aynmi isi yapmaktan belirli bir sure
sonra isteksiz olarak calsabilirler. Isletmedeki yoneticiler ¢alisanlart iyi
gozlemlemeli ve boyle bir durum séz konusu oldugunda, yonetici isgdrenin isini
degistirip isgoreni yeniden verimli hale getirebilir. Ozellikle meslege yeni baslamis
isgorenler veya stajyerler cok gabuk yaptiklar: isten sikilip birakabilirler. Ornegin,

mutfakta ige yeni baslayan iggdrene veya stajyere her gun patates soydurmak onun
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bikmasina, isteksizlesmesine sebep olabilirken mutfagin biitiin birimlerinde belli
araliklarla ¢aligmasi saglanabilir. BOylece isgérenin mutfakta nerede basarili oldugu
gormesini saglarken meslekten sogumasma da engel olunmus olur. On biroda
calisan bir bellboy’un resepsiyonist olarak gorev degisikligi yapilmasi durumunda da
rotasyon egitimiyle yapilmasi gerekmektedir. Burada yapilacak islerin,
sorumluluklarin  aktarilarak isgorenin yavas yavas gOrevinde yetistirilmesi
saglanmaktadir. Rotasyon egitimi dolayisiyla isletme igindeki isgoreni harekete

gecirerek verimliliginin artmasina, isgorenin gelismesini saglamaktadir.

1.8.4. Yoneticilere Yonelik Hizmetici Egitim

Isgorenlerin bilgi ve yeteneklerinin gelistirilmesi amaciyla verilen hizmetigi
egitimler, yoneticiler i¢in ayrica énemlidir. Isletmeler degisen kosullar1 yakalamasi
yoOneticilerin gelistirilmesine baglidir. Bu nedenle isletmelerdeki yonetici egitimi,
planlama, orgltleme, koordinasyon ve denetleme konusundaki yonetici
yeteneklerinin giclendirmesi amaciyla isletme i¢inde veya disinda gergeklestirilen
egitim ¢alismalaridir (Karagdz, 2003: 179). isletme organizasyonunda cesitli kademe
ve gorevler bulunmaktadir. Bu kademelere her zaman isletme disindan galisan
bulmak zor olmasi nedeniyle bu kademe ve goérevlerde sorumluluk alabilecek ¢alisan
bulunmasi amaciyla yonetici egitimi verilmektedir. Egitimi alan ¢alisan belli bir siire

degerlendirilmesi sonunda basar1 gosterirse list kademeye alinmasi gerekmektedir
(TEPAV, 2007: 16).

Yalcin ve Iri’e (2003: 97) gore de bu egitim isletmelerin basindaki gorevlere
ve isgorenlerin iist diizey gorevlere yiikselme ihtiyacinin karsilanmasina yonelik
verilmektedir. Bu egitim st diizey kadrolardaki isgorenler icin akademik nitelik
tasiyan egitim olmasi nedeniyle bazi galisanlar asistan olarak Ozellikle yonetim
becerileri konusunda yetistirilmek {izere usta bir kisinin denetimine verilerek
yetistirilirler (Ergin, 2002: 123). Egitimde basarili olan ¢alisanlara diploma ya da
sertifika verilir (Gal, 2000: 7). Bu tiir egitimler sonucunda yonetici konumundaki

calisanlarin isletmeye karsi olan tutumlar1 olumlu olur ve bagliliklar1 da yikselir.

Otel igletmelerinde (st diizey yonetimde yer alacak isgorenlerin yukseldikleri
kademeye gore iist yonetici egitimleri verilmektedir. Ornegin; ¢alisanin yiikselecegi

kademe geregi “Kriz Yonetimi” egitimiyle olaylara nasil yaklasilacagi, krizin nasil
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coziilecegi, nasil tepki verilecegi yonelik verilen egitimdir. Ust yonetimin
yazigmalari, bilgi aktarimlart ile ilgili “Yonetim Bilim ve Teknolojileri” egitimi,
sorun ¢ozme, degisim yOnetimi, ar-ge, toplam kalite yonetimi gibi yoneticilerin
egitimine yonelik birgok farkli egitimde verilmektedir. Ayni zamanda her

departmanin “orta kademe yonetici ”’sine verecegi egitimler farklilik gostermektedir.

1.8.5. Ozel Alan Egitimi

Isletme icinde veya isletme disinda calisani farkli alanlarda (bilgisayar,
yabanci dil, 6zel ihtisas ve is giivenligi vb. gibi ) yetistirmek amagli verilen
egitimlerdir (Taymaz, 1997: 9). Isgorenler bu egitimde ayrica gerek duyduklart
konulari irdeleyerek dgrenme firsatina sahip olmaktadirlar (Oztiirk ve Sancak, 2007:
10; Uslu vd., 2013: 109).

Ozdemir’e (2013: 37) gore ise, isletme icinde calisanlardan segilmis ve
gelistirilmesi planlanan ve istenilen alanda yeterli donanima sahip olmasi ve
gerektiginde bu bilgisini kullanmasi1 amaciyla caligsanlara verilen egitim tiiriidiir.
Ormegin; mutfakta calisan ascilara verilen ilk yardim egitiminde, bigakla kesilme,
yag yaniklari, diisme gibi durumlarda olaya ilk miidahalenin nasil yapilmasi
hakkinda bilgi verilmesidir. Bazi 6zel alan egitimleri ise otelde c¢alisan tiim
isgorenleri de kapsamaktadir. Ornegin; yangin, sel ve deprem egitimi otelde
calisanlarinin tiimiiniin bilgilendirilmesini kapsar. Bu egitim, uzman kisi (Is Saghg
ve Giivenligi Uzmani) tarafindan diizenli araliklarla ise yeni baslayan her isgorene
verilir. Burada egitimci deprem, sel veya yangin gibi durumlarda ne yapilmasi, hangi
birimlere haber verilmesi gerektigi, hangi tedbirlerin alinmasi, nerede toplanilmas1 ve
kisilerin kendilerini ve misafirleri nasil korumasi gerektigini hem gorsel hem de

uygulamali olarak aktarmaktadir.

Isgdrene uygulanacak olan egitim tiirii segilen ¢alisanin yetenegine ve gorevin
gerektirdiklerine uygun bir sekilde segilmelidir (Bozkurt, 2006: 18). Otel
isletmelerinin misafirleri genellikle yabanci olmasindan dolayr misafirle sik sik
iletisim kuran departman (servis, bar gibi) calisanlarina yabanci dil egitimi
verilmektedir. Ozellikle, misafirin yogun olmadigi dénemlerde yogunlastiriimus,
misafirin az oldugu donemlerde ise daha hafiflestirilmis sekilde gelen misafirlerin

diline yonelik olarak isletme i¢i veya disindan gelen egitimci tarafindan yabanci dil
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egitimi verilmektedir. Bir yandan isgorenler teorik Ogrendiklerini pratiklestirme
olanagin1 da bulmaktadirlar. Bu da egitimin niteligini arttirmasini saglarken misafir

memnuniyetini etkilemektedir.

Sonu¢ olarak tim bu egitimlerin basarili geri bildirimleri olmasi igin
egitimlerin iyi planlamas: gerekmektedir. Hangi egitimin isletme iginde veya disinda,
hangi yontemlerle yapilmasi gerektigi ¢ok iyi planlanip yillik egitim planinda
gosterilmesi gerekmektedir. Egitimlerde dikkat edilmesi gereken diger konu ise
ihtiya¢  analizleri yapilarak dogru hizmeti¢ci yOntemlerinin  belirlenmesi

gerekmektedir.

1.9. HIZMETICI EGITIM YONTEMLERI

Hizmeti¢i egitimin temel amaci, calisanlarin daha Kkaliteli bir hizmet
sunabilmesi icin galisana gerekli olan bilgi, beceri ve davraniglarin kazandirilmasidir.
Hizmeti¢i egitim programinin basarili olmasi bu bilgi, beceri ve davraniglarin hangi
yontemler segilerek aktarildigina baghdir (Gil, 2000: 9). Her egitim yontemin
kendine gore iistiin kisimlar1 ve sakincali kisimlari bulunmaktadir (Karagdz, 2003:
221; Atak, 2006: 35). Burada egitime katilacaklarin sayis1 ve kisisel ozellikleri,
egitim konusu ve amaci, isletmenin egitime ayirdig: biit¢e gibi etkenlere bakilarak

hizmetici egitim yontemleri se¢ilmeli ve egitim verilmelidir.

Egitim yOntemi, egitim programinda yer alan konularin egitime katilanlara
aktarilis seklidir. Bundan dolayi isletmelerdeki calisanlara verilen hizmetici egitimler
caliganlardaki eksik noktalarin ve egitim isteklerinin veya deg8isimlere adapte
olabilmesi icin fakli yontemler secilerek verilmektedir (Oztlrk ve Sancak, 2007:
169). Ancak bu yontemler temel olarak isletmede gorev yaparken ve isletme disinda
(isbast ve is dis1) olmak iizere iki gruba ayrilir (Pehlivan, 1997: 114; Gul, 2000: 8;
Karagdz, 2003: 221; Yal¢in ve Iri, 2003: 8; Atak, 2006: 37; Bozkurt, 2006: 25;
TEPAV, 2007: 17; Oztiirk ve Sancak, 2007: 769; Oztiirk, 2009: 8; Sahin ve Giicli,
2010: 226).

1.9.1. Is Bas1 Hizmetici Egitim Yontemleri
Is basinda hizmetici egitim, calisana gorevi esnasinda uygulanan seklidir.
Calisanin gorevi yapma esnasinda egitim almasidir (Bozkurt, 2006: 26). Baska bir

ifadeyle is basinda egitim; ¢alisanin tezgahimi, masasini ya da makinasmi terk
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etmeden egitilmesi faaliyetidir (Atak, 2006: 37). Bu a¢idan isbasi egitim yontemleri
isletmelerde en ¢ok bagvurulan ve yaygimn olarak uygulanan yontemlerdir (Celiker,
2010: 23). Temelde isgorenin gorevlerini yerine getirirken yetistirilmesini hedefleyen
ve isletmeye yeni basglamis isgdrenin Yetistirilmesinde uygulanan bir egitimdir
(TEPAV, 2007: 16). isletme igerisinde uygulanan is basi hizmetici egitim ¢alisanin
bulundugu mekéndan birkag saat ayrilmasiyla gerc¢eklesir. Bu durum bazi isgorenler

i¢in islerine motive olmalarinda olumlu sonuglar da olusturmaktadir.

Is bas1 hizmetici egitimler ekonomikligi nedeniyle isletmeler i¢in daha diisiik
maliyetli olabilmektedir (Gul, 2000: 9). Is basinda hizmetici egitim veren isletmeler,
calisanin isletmeden ayirmadan egitimi gergeklestirirken uygulanan birgok is basi
egitim programi bulunmaktadir. Bunlar (Gil, 2000: 8; Ergil, 2006: 67; Oztiirk ve
Sancak, 2009: 9);

eOryantasyon (Uyum, Ahstirma) Egitimi: Yeni géreve baslayan ya da
isletmeden uzak kalmig isgorenlerin, ise ve isletmeye uyum saglamalari i¢in yapilan
hizmeti¢i egitim programudir (Topaloglu, 2003: 5). Isgérenlere neden-nerede
olduklari mesajini ileten ve isletmenin hedeflerini (Miiminoglu, 2005: 44), isletmenin
tarihgesini, organizasyon yapisini, misyonunu, vizyonunu, kiiltiiriinii, politikalarini,
isyeri kurallarin1 (Demirkaya, 2011: 22), ise yeni baslayan ve is degistiren isgdérenin
tecriibesi, egitim diizeyi ve igin ozelligine gore sure belirlenerek verilen hizmetici
egitim tUridur (Kozak, 2001: 23).

Oryantasyon egitimi sadece bir defa verilen ve bir daha uygulanmayan egitim
degildir. Isletmede calisanlarin her gorev veya boliim degisikliginde yapilan egitim
tradir (Kozak, 1999: 27). Tirkoglu’nun (2000: 48) yapmis oldugu ¢alismaya gore,
yOnetici olmayan isgdrenler, ilk ve orta kademe yoneticilere gore daha fazla siire
oryantasyon egitimi almaktadirlar. Bazi igletmeler bu egitimi zaman kaybi gibi gorse
de, yeni baslayan isgéren ve isletmeye bir¢cok yonden faydasi olmaktadir. Bunlar;
yeni ige baslayan isgdrenin isini ve isletmeyi sevmesini saglar, isgdrenin isini
yapmasint kolaylastirir, yeni yontemi Ogrenmeme konusundaki direng azalir, is
kazalar1 azalir, malzeme israfi 6nlenir, makinalarin yanlis kullanimi 6nlenir, isgéren

devir oranin1 diisiiriir seklinde siralanabilir (Kozak, 2001: 23).
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Bu yontemin isletmeye en iyi faydasi, verimliligi ve kaliteyi artirmasi iken
isgorenlere faydasi ise, kaliteli hizmet, orgiitiiyle 6zdeslesme, motivenin yiikselmesi
ve 6z giiven olusmasi gibi yararlar saglar (Ozer, 2010: 57). Ayn1 zamanda egitimin
verimliligine gore isgorenlerin isletme ile olan diisiinciileri de olumlu veya olumsuz
yonde degisir. Isletmeye yeni baslayan isgdrenler i¢in isletmede gecirecegi ilk guinler
cok onemlidir. Ise devam edip etmeme bu giinlerin nasil gegtifine bagh olarak

gelisir.

eYonetici Gozetiminde Egitim: Yoneticiler astlarinin bilgi, yetenek ve
becerilerini en iyi bilen calisanlardir. Uzman kisilerin yanina ozellikle ise yeni
baslayan, deneyimi olmayan isgdrenler isin niteliklerini, gereklerini, ustaliklarini
Ogrenmeleri ve uygulamalari amaciyla verilmektedir (Sabuncuoglu, 2005: 147). Bu
yontemle egitim, basit ve sik sik tekrarlanarak yapilan islerin 6gretilmesinde ¢ok
etkili olmaktadir. En eski egitim yoOntemlerinden biridir ve igletmeye daha az
maliyetli olmasi1 ve katilimcilara daha kolay uygulanabilmesi sebebiyle ¢ok fazla
kullanilan bir yéntemdir (Oztiirk ve Sancak, 2007: 769).

eYetki Aktarim ile Egitim: Bu egitim seklinde galisana daha once sahip
olmadigr ve isletmenin yetki sirasina gore bir yetkinin aktarilmasidir. Burada
astlardan, vekélet edilen giicti, iistlerin olmadigi zaman kullanmasi istenerek astlarin
karar verebilme ve uygulayabilme yeteneginin gelismesi desteklenir (Oztirk ve
Sancak, 2007: 770). Merkezi yonetimli bir isletme ise, isgéren burada iisten aldigi
kararlar1 ve kendilerine bildirilen gdrevlerin uygulamaya gecirmesi nedeniyle karar
alma, ustleriyle fikir alig verisi yapma ve yaratici diisiince gii¢lerini ortaya koyma
firsat1 bulamamaktadir. Ustlerin, astlarina yetki devretmesi, astlarin yetismesini ve
gelismelerini saglayan 6nemli bir faktordur (Tanman, 2006: 98). Buradaki egitimin
faydali olmasi i¢in yetki veren iisttiin astiyla iligkisinin ve giiveninin gii¢lii olmasi1 ve
astina her zaman destek olmas1 gerekir (Sabuncuoglu, 2005: 148). Ozetle, bu egitim
ile calisanin karar vermede ve sorumluluk almasinda kendini gelistirmesi saglanir.

eMonitor Aracihgiyla Egitim: Bu yontem ise, genellikle alt kademedeki
isgorenlerine yoneliktir. Isletmelerde teknik egitim gerektiren islerinde kalifiye isci,
ustabasi veya teknisyenlerinden secilen (monitér veya klavuz) calisanlar pedagojik

bilgilerle donatilarak boliimdeki diger isgorenleri egitme seklidir. Monitorler, ise dair
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en kisa yontemleri, sistematik bilgileri ve ekipmanlardan minimum maliyet ile
maksimum fayda saglama seklini aktarirlar (Oztiirk ve Sancak, 2009: 771).

eStaj 1ile Egitim: Isletmelerde goéreve baslayan calisanlara, c¢alisma
kosullarin1 gérme, yapilan islerin neler oldugu 6grenme, ¢alistigl alandaki mesleki
sorumlugu edinme gibi faydalari bulunmaktadir (Tanman, 2006:102). Stajyerler, staj
yerine gitmeden Once belli teorik bilgileri edinmis (Karag6z, 2003: 228),
isletmelerde bu teorik bilgileri uygulamaya gecirmek amaciyla egitildikleri bir
hizmetici egitim yontemidir. Ayn1 zamanda isletmedeki diger isgérenler gibi para

kazanmak yerine bilgi ve deneyimleri artirmak i¢in ¢aligirlar.

Stajin ilk giinlerinde bir yigin ve karmasik bilgiler verilmesi, stajyerin asirt
bilgi iginde kalmasina neden olur (Karagdz, 2003: 229). Stajyerleri yildirmamak
amaciyla onlara ilk 6nce kolay bilgileri verilmesi, daha sonra zamanla isteki zorluk
ve detaylarin verilmesi gerekir. Staj, ise yeni baslayanlar igin etkili bir egitim olup,
yeni istihdam edilmis olan personelin ise baslamadan 6nce gorevlerini gecici bir stre
yuraturler. Bu durumda, stajyerlerin isin fiziki ve sosyal kosullarina uyma

yetenekleri de bilimsel yonden gelismis olur (Tanman, 2006: 103).

efs Rotasyonu Egitimi: Calisanlar1 isletmenin farkli gorevlerine
yerlestirilerek buradaki islerin de nasil yapildiginin 6gretilme seklidir. Bu yontemin
amaci ise, iggorenlerin isletmedeki diger departmanlart ve isleri 6grenmesidir. Ayni
zamanda isgoren cok farkli yer ve gorevde caligmasi sonucu ¢ok genis bilgi ve
tecriibeye sahip olabilmektedir (Gil, 2000: 10). Bu egitim calisanlarda birlikte
calisma, sosyallesme, ayni islerin yapilmasindaki bikkinliktan kurtarma, ¢alisanin
bilgi ve yetenegine uygun iste calisma ve galisanlari yonetici aday1 olarak yetistirme
gibi faydalar1 da bulunmaktadir.

eKomiteler ile Egitim: Bu yontemde belirli bazi gorevlerin yerine
getirilmesi i¢in c¢alisma gruplar1 olusturulur ve bu gruplar secilmis bazi belgeleri
inceleyip rapor hazirlayarak ortak ¢aligmalarini yonetime sunmaktadirlar (Gul, 2000:
11). Ozellikle planlama ve karar alma gibi durumlarda daha ¢ok faydali olmaktadir
(TEPAV, 2007: 19). Yontemin sikintili oldugu durum egitimden 6nceki hazirligin iyi
yapilmasi ve liderin pasif olamamasidir (Karagdz, 2003: 230). Bu yontemin digerine
gore calisanlarin birlik i¢cinde ¢alismasi ve calisanlardaki yaraticiligi ortaya ¢ikarmasi

gibi Usttin yanlar: bulunmaktadir (Gl, 2000: 11).
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1.9.2. is Dis1 Hizmetici Egitim Yontemleri

Is dis1 hizmetigi egitim yontemleri, genellikle teorik olup uygulama yoniinin
az oldugu, isgorenin isbagindan uzaklastirarak is stresinin olmadigi ve sadece egitime
odaklanan bir egitim faaliyetidir (Celiker, 2005: 29). Is disinda hizmeti¢i egitim,
bakis agis1 genis olan, genel ilke ve kurallarin sistematik olarak verildigi egitim
teknigidir. Bu yontemde isgoérenlerden Uretim beklenmez (Taymaz, 1997: 142).
Isbas1 hizmetigi egitim uygulamalarindan temel farki, egitim alacak ¢aliganin ¢alisma
kosullardan soyutlanip dikkatini sadece egitime vermesidir. Bdylece hizmetici
egitimin faydasi artmaktadir. Bu nedenle is dis1 egitimlerle ¢alisanlar igletmedeki
baskilardan uzak ortamda daha rahat diisiiniip egitim alabilmelidirler (Oztirk ve
Sancak, 2007: 771).

Otel isletmelerindeki c¢alisanlara hizmetigi egitimler, isletme disindaki
uzmanlar, damisman firmalar, akademisyenlerce uygulanabilmektedir (Pehlivan,
1997: 115; Guizel, 2005: 117). is dis1 egitimlerde isgdrenlerin yurt disia ve isletme
disina ¢ikarilmasi, isletmeye ayri bir mali yiikk olusturmaktadir. Fakat bu durum
isletme iginde ve grup egitimi seklinde yapildiginda isletme agisindan ekonomik bir
egitim tiirli oldugu sdylenebilir (Sabuncuoglu, 2005: 153). Is disindaki egitim
programlar1 (konferans, seminer, kurs, gezi-g6zlem, t-grup, 6rnek olay ve rol
oynama) su sekilde siralanabilir (Yalgm ve iri, 2003: 9; Ergiil, 2006: 6; Oztiirk ve
Sancak, 2007: 772):

eKonferanslar: isletme icinden veya disindan konusunda yeterli bilgiye ve
deneyime sahip uzman bir kisi tarafindan daha onceden belirlenmis konu ile ilgili
dinleyicilere bilgi sunulma seklinde verilen bir egitimdir. Burada egitici,
performansla ilgili sorunlarin ¢dziimiinde etkili olmalidir (Celiker, 2005: 29). Egitici,
katilimcilarin kendisini ve diger konusmacilar1 dikkatle dinlemeleri igin tesvik edici
olmalhdir. Egitime katilanlar sorunlara ¢6ziim yolunu Ogrenirken isinde
uygulayabilecegi yeni fikirler de edinecektir. Konferans, beyin firtinasi tekniginin en
etkin kullanildig: bir yontem olup konferans lideri énemli etkiye sahiptir. Konferans
lideri, yontemin basaris1 i¢in grubu iyi organize etmeli, katilimci1 sayisini iyi
belirlemeli ve konferansta kullanilan egitim ekipmanlarmi iyi se¢melidir (Atak,
2006: 51).
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eSeminerler: Seminer, belirli alanda uzman olup o alandaki yeni gelismeler
ve icatlar hakkinda g¢alisanlara bilgi vermek amacl diizenlenen kisa siireli kurslardir.
Metin {izerinde anlatilanlarin yan1 sira bu bilgilerin pratiginin de yapilmasi seklidir.
Ornegin isletmeye yeni almmus bir ekipmanin ozelliklerinin anlatilmas: yeterli
gelmeyeceginden ekipmanin kullanimi da gosterilir (Giil, 2000: 11). Ayn1 zamanda
seminerde tecriibeli kisiler ortak calisma konularinda goriis ve fikir alisverisinde
bulunur ve galismalar Gzerinde tartisabilmektedir (TEPAV, 2007: 17).

eKurslar: Kurs, farkli konularin farkli zamanlarda c¢alisanlarin
deneyimlerinin arttirilmast amaciyla verilen egitim ¢esididir (TEPAV, 2007: 18).
Calisma saatleri disinda uzun siiren egitimlerdir (Kozak, 2001: 49). Bazilar1 birkag
hafta bazilar1 bir yil kadar uzun zaman verilen egitimler alt kademe calisanlar
yonelik iken iist ve orta kademedeki yoneticiler i¢in daha kisa siiren (egitimcilerin
egitimi gibi) egitimler mevcuttur (Sabuncuoglu, 2005: 156). Gruplarin hangi yonden
eksigi varsa ya da grup hangi yonden gelistirilmek isteniyorsa, buna uygun farkl
kurslar verilebilir (Culha, 2008: 52). Bunlar; ¢irak kurslari, kat hizmeti kursu,
maliyet kursu gibi kurslar seklinde siralanabilir (Kozak, 2001: 49).

eGezi-G0Ozlem: Bir olay veya varligin hazirlanmig bir plan cercevesinde
incelenmesine ve bunun da amagh bir etkinlik olmasi seklidir (Orhaner ve Tung,
2003: 93). Gezi adiyla yapilan gesitli egitim etkinliklerinde ortak yoni hepsinin
gbzlem gliciine dayanmasidir. Daha genis goriis ve anlayisla konu iizerinde ¢alisma
imkan1 bulunurken, ¢cok zaman da almaktadir (Bozkurt, 2006: 35). Burada amac,
calisan1 benzer isletmelere gotiirerek deneyim ve bilgi seviyelerini arttirmak, farkl
calisma sekilleri ve kosullar1 gérmelerini saglamaktir. Gezi sonunda izlenim ve
Ogrenilenlerin goriilmesi amaciyla egitim alanlardan rapor istenmesi yararli olur
(Khussainova, 2010: 32).

oT-Grup (Duyarhhk Egitimi): Kurt Lewin ve arkadaglarinca 1947°de “6rgut
gelistirme yontemi” seklinde baslayan T-grup egitimi, ¢alisanin isletmede
ortamindaki degisimlere hizli uyumunun saglanmasina yonelik bir egitimdir. Burada
egitilen yonetici kendi davraniglarina yonelik ¢éziimler bulur. Egitimdeki ¢alisanlar
birbiri ile etkilesim igine girerek birbirlerini nasil etkiyebileceklerini 6grenirler (Gul,
2000: 11). T- Grup yontemin gergek adi “Training Group”, Tiirk¢e’ye aktarilmis
haliyle egitim T-grup egitimi, literatirde duyarlilik egitimi seklinde de
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adlandirilmaktadir. Bu egitim, c¢alisanlarin isletme igindeki Dbirbirine olan
davraniglarina ve diisiincelerine karst duyarli olunmasi gerektigini Ogretmektedir

(Yiksel, 2000: 207).

T-grup teknigi 12-15 kisiden olusan gruplara uygulanir. Bu kisiler farkli
departmanlardan gelmis olabilirler. Katilimcilardan daha onceden verilmeyen bir
konu hakkinda g¢alismalari istenir. Olusturulan gruplar, ¢alisma esnasinda hareket
edebilir, konusabilir ancak disardan herhangi bir yardim alamazlar (Celiker, 2005:
30). Burada gruplar arasindaki tartismaya katilanlar kendinin ve diger katilimcilarin
duygularini, giidiilerini anlamaya c¢aligir. Boylece bu egitim ile isgérende, “ben”

yerine “biz” veya “grup” diisiincesinin olusturulmasi saglanir (Yiksel, 2005: 207).

eOrnek Olay Egitimi: Giinliik yasamda karsilasilan problemlerin, egitim
sirasinda ¢alisanlara ¢oziimlerinin O6gretilmesi seklidir. Burada asil amag, yasanmis
bir durum veya problem tiim ayrintilariyla gruplara inceletilir ve tartigma bitiminde
katilimcilar1 ayrintili diisiinmeye ve yaratici ¢ozliimler bulmaya ydnlendirmektir
(Sabuncuoglu, 2005: 157). Tartisilacak konular g¢alisma yasamindan secilir ve
titizlikle metin haline dondstiriiliip tartisma gruplarina onceden verilir (Celiker,
2005: 32). Boylece egitime katilan isgérenler, olaydaki kisilerin yerine kendini
koyarak sorunlara ¢oziimler bulmaya calisir. Burada katilimcilarin, problemi tam
anlamalar1 ve soruna iligskin farkli ¢6ziim yollar1 sunmalar1 6zelligi kazandirilmaya
calisilmaktadir (Atak, 2006: 55).

eRol Oynama Egitimi: Calisanlar1 isletmedeki diger c¢alisanlarla yakin
iliskiler kurmaya ve yasamakta olduklari sorunlara ¢éziimler aramaya yonelten bir
egitim yontemidir (Tanman, 2006: 110). Olay, daha dnceden detayli olarak hazirlanir
ve tiim katilimcilara dagitilip amag anlatilir. Olaydaki yoneticilik veya diger gorevler
katilimeilarin diisiince ve karakterlerine uygun olarak verilir. Dolayisiyla rol alan her
katilime1 gercekte o gorevde calistyormus gibi diisiiniir, sorunlara isletmeye en
yararli olacak sekilde ¢Ozlim Onerileri getirir. Burada egitici ¢ogu zaman miisteri
olup tartismanin baslamasini saglayabilir (Atak, 2006: 53). Grup liderleri oyunda
tizerinde durulmasi gereken noktalari yineler, yorumlar ve tartisma sonuglarini
Ozetler. Rol almayanlar ise, oyunu takip edip oyunculart degerlendirirler (Sahin ve
Guclu, 2010: 232).
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Egitime katilanlarin davraniglarini gelistirmeye yonelik olan bu yontem
miisteri-calisan iligkisinin gelistirmesinde 6nemli bir egitim teknigidir (Giil, 2000:
19). Ornegin; misafirle daha az diyalog kuran ve konusmada sikinti yasayan kat
hizmetlerindeki maidler, misafir istek ve sikintilar1 anlamada veya gidermede
kendilerini yeterince ifade edemeyebilirler. Ama rol oynama yonteminde yasanan

sikintiya yonelik ¢coziimler tliretebilmeyi 6grenirler.

Otel isletmelerinde insan faktorii isletmelerin basarisinda Onemli rol
oynamaktadir.  Hizmeti verende insan, alanda insandir. Bu ylizden misafir
memnuniyetini  saglayan isgoren, otelcilik sektOriinde deneyim, bilgi ve
tecriibelerinin yani1 sira giinlimiiziin getirdigi istek ve ihtiyaclara yonelik strekli

olarak egitimlerle yetistirilmelidir.

1.10. OTEL ISLETMELERINDE HiZMETICI EGITIM UYGULAMALARI

Turizm diinya ekonomisinde en hizli gelisen ve ¢ok sayida insanin katildigi,
milyonlarca etkilesimin bir arada yasandigi, uluslararasi ekonomik, sosyal, siyasal ve
kilttrel iletisimin saglandigi, entegrasyona ve diinya barisina olumlu katkilar sunan
blyuk bir sektordir (Demirkaya, 2011: 15). Teknolojinin ve bilimin sundugu
gelismeler, tiim meslek alanlarindaki calisanlarin bu gelismeleri ve yenilikleri
O0grenmeyi ve isletmelerin de biinyesindeki ¢alisanlara Ogretmesini zorunlu
tutmaktadir. Bilgiyi 6n planda tutan gunimuz isletmeleri calisanlarinin bilgi ve
beceri bakimindan ¢ok yonlii olmasint ve etkin takim galismasi yetenegi olanlari
aramaktadir (Aytag, 2000: 66). Bununla birlikte, basarili olmak isteyen otel
isletmeleri, miisterilerini rakip otel isletmelerine gore daha fazla memnun etmek
istemektedir. Bu da Kaliteli bir hizmet sunarak mumkin olabilmektedir. Kaliteli
hizmet de, misafirin algiladigi hizmetten tatmin olma derecesiyle yakindan iligkilidir.
Bu nedenle otel isletmelerinde, misafirlere hizmeti sunan c¢alisanlarin, misafir
beklentilerini bilerek hizmet sunmalar1 gerekmektedir (Oztiirk ve Seyhan, 2005:
121).

Turizm sektoriindeki otel isletmelerinin basarili olabilmelerinde sik sik dile
getirilen isletme girdileri i¢inde en Oonemlisi olan insandir (Sabuncuoglu, 2005: 2).
Isletmeleri canlandiran, isletmeyi harekete gegiren isletmede calisan insanlardir.

Vasifli ve kabiliyetli calisanlara sahip olan isletmeler rakiplerine gére daha basarili
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olabilmektedirler. Ancak insan kaynaklar1 departmani isgoérenleri alirken ne kadar
dikkatli olursa olsun isgorenler bazi yeterlilikleri sahip olamayabilirler (Taymaz,
1997: 271). Nitelikli isgérenlerin teminin ise ¢ok maliyetli ve zor olmasi, 0zellikle
yil boyu hizmet veren otel isletmelerinin isletmede calisanlarinin ihtiyaci olan
hizmetigi egitimleri vererek bu nitelikli ¢alisani olusturmaya zorlamaktadir (Yalgin
ve Iri, 2003: 95). Diger bir ifadeyle, otel isletmeleri agisindan isgdrenini egiterek
isletmede tutmak daha yararli ve hizli bir ¢6ziim olarak goriilmektedir. Bu durumda
hizmetigi egitimleri, isletmelerinde gerekli oldugunu goren isletmeler biinyelerinde
egitim boliimii agmaya ya da var ise de bu boliimiin gelistirilmesine, disardan egitim

danigman firmalar ile ¢calismaya baglamislardir.

Otel isletmeleri icin gereklilik haline gelen hizmetici egitim, isletmeye
baslayan bir isgdrene de devam etmekte olan bir isgérene de verilmesi
gerekmektedir. Ancak isgorenlerin is ile ilgili durumlarina gore verilen egitimlerde
degisiklikler gdstermektedir. Yeni ise baslayan isgorene ayri, devam etmekte olan
isgorene ayr1 egitim verilmektedir. Ayn1 zamanda her egitim tiiriinde farkli egitim
yontemleri kullanilmaktadir. Bazi egitimler isletme icinde verilebilirken bazi
egitimler isletme disinda verilmesi gerekebilir. Bu yiizden egitimin tiirline bagl

olarak egitimler degisiklik gdsterebilmektedir.

Egitim, otel isletmelerinin basarisinda kritik faktor olmasi yaninda
isgorenlerin kisisel gelisiminde de ¢ok Onemlidir. Yogun tempolu bir ortamda
calisma, kendi kapasitesini gorme, olusan problemler hizli ¢oziimler bulma, karar
verme ve iletisim yeteneklerini de gelistirme imkani sunar (Ozer, 2010: 68).
Bunlarin yani sira hizmetigi egitimlerin isletmelere somut faydalar1 da bulunmaktadir
(Ozdemir, 2013: 40). Ornegin, mutfakta hijyenin saglanmasinda veya Kkat
hizmetlerinin odalarda kullanilan kimyasallar1 etkin bir sekilde kullanilmasinda s6z

edilebilir.

Isletmelerde calisacaklarin is alimi esnasinda yapilan yanls secimler -
isgorenin kendini yanlis tanitmasi, ise gore degil adama gore isgdren alimi gibi-,
cevredeki hizli gelisim ve degisim, teknolojideki degisimler isgorenlerin yetersiz
kalmasina ve isi etkili yapamamasina sebep olusturmaktadir. Bilginin her gin

yenilendigi glinimiizde meslekler, isletmelerdeki ¢alisma kosullari ve isin teknikleri
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hizli bir sekilde degismektedir (Selimoglu ve Yilmaz, 2009: 2). Bu uyumu
saglayabilmek i¢in ve iggérenin hizmet Oncesi isi ile gerekli donanima sahip olmasi,
gorevini yerine getirebilmesi ve siirdlirebilir olmasi, goérevi i¢in giinceli takip
edebilmesi ve kendini yenileyebilmesi (Gil, 2000: 4) i¢in isletmede isgdrenlerin

donem donem egitimlere alinmasi gerekmektedir.

Gerekli literatlir incelendiginde verilen hizmetigi egitimlerin ¢alisanlar

tizerinde pek ¢ok olumlu etkisi oldugu tespit edilmistir. Buna gore;

Kayayurt (2002: 112) dort ve bes yildizli otel mutfaklarinda g¢alisanlarin
yiyecek hazirlama, pisirme, saklama konusundaki bilgi diizeylerinin tespiti ve buna
uygun hizmeti¢i egitim Onerisine yonelik c¢alismasinda, sektoriin gerektirdigi
nitelikler konusunda ascilarin kismen yeterli olduklari belirlenmis ve yetersiz

olduklari konulara iligkin hizmetigi egitim programi 6nerisi sunulmustur.

Yayli ve Temiraliyeva’nin (2006: 101) dort ve bes yildizl otel isletmelerinde
calisanlarina yonelik yaptiklari ¢aligmada, verilen hizmet i¢i egitim sonuglarinin
olumlu oldugu ve ¢alisanlar1 olumlu yonde gelistirdigi, performanslarini yiikselttigini

gOstermektedir.

Pelit ve Tiirkmen’in (2007: 211) Marmara bolgesindeki on bir ilde bulunan
seyahat acentalarinda ve otel isletmelerinde (3,4, ve yildizli) yaptiklar1 ¢alismada,
turizm isletmelerinin uyguladiklar1 hizmeti¢i egitim yontemlerinin isletme tiirlerine
gore farklilik gosterip gostermedigi olup, arastirma sonucunda otel isletmeleri
calisanlarinin seyahat acentasi calisanlarina nazaran daha fazla hizmetici egitime
onem verdikleri tespit edilmistir. Bu durumun en 6nemli nedenlerinden biri olarak
misafir ile birebir iliskinin daha fazla olmas1 otel isletmelerinde, otel yoneticilerinin

calisanlarina hizmetigi egitimi vermesinin zorunlu oldugu sonucuna varilmaistir.

Ozer (2010: 103) Afyonkarahisar Omer Gocek Bolgesindeki bes yildizli otel
isletmelerindeki F&B (yiyecek-icecek) bolimiu ¢alisanlarina hizmetigi egitim
uygulamalarinin isgdrenlerin is tatmini lizerine etkisini ortaya koymak amaciyla
yaptig1 arastirmada, isletmelere verilen hizmeti¢i egitimlerin, isgorenlerin kisisel
gelisimlerinin, mesleki bilgi ve yeteneklerinin, dzgiivenlerinin artmasini sagladigi ve
oryantasyon egitimin ¢ok 1iyi planlanip iizerinde durulmasmin gerekli oldugu

sonucuna ulagilmistir.
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1.10.1. Otel isletmelerinde Uygulanan Hizmetici Egitimin Cesitleri

Calisma yasaminda karsilasilan hizmetici egitim ¢esitleri, isletme ve isgoren
istihdam durumlarina gore degisiklik gosterebilmektedir (Pelit ve Tiirkmen, 2007:
207). Hizmeti¢i egitim tiirleri ¢esitli ¢alismalarda farkli gosterilmistir. Sahin ve
Gucli (2010: 228), hizmetici egitim yontemlerini kendi i¢inde tutarli olmasi ve
biitiinlik arz etmesi sebeplerine bagli olarak; isbasinda, is disinda ve teknoloji
temelli hizmet i¢i egitim, Taymaz (1997: 8); temel, gelistirme, yiikseltme, 6zel alan,

adaptasyon, tamamlama egitimi seklinde 6 (alt1) gruba ayirmistir.

Otel isletmelerinde verilen hizmeti¢i egitim cesitleri ve yontemleri diger
isletmelerde uygulananlardan farklilik gdstermemektedir (Yalgin ve iri, 2003: 6).
Pelit ve Turkmen (2007: 208) de galismasinda otel isletmelerinde verilen hizmetigi
egitimi, gorev degisikligi olacak c¢alisan egitimi, isletmede halen g¢alisan isgdren
egitimi, isletmeye yeni alinan galisan egitimi, yonetimde gorevli olanlarin egitimi

olarak 4 baglikta ele almistir.

Ozer’in (2010: 69) Afyonkarahisar Omer Gocek Bolgesindeki dort ve bes
yildizli otel isletmelerinde verilen hizmetici egitim ile ilgili arastirmasinda, otel
isletmelerinde 3 (Ug) farkli hizmetici egitim verildigini tespit etmistir. Bunlar; ise
yeni baslayan isgorenlere verilen oryantasyon egitimi, isletmede calismakta olan ve
calistig1 isten baska bir iste calismasi i¢in verilen rotasyon egitimi ve c¢alismakta
oldugu bolimdeki meslegini gelistirmeye yonelik verilen mesleki gelistirme
egitimidir.

Bu c¢alismada otel isletmelerinde isgdéren egitim ihtiyaglarmi karsilamak
Uzere uygulanabilecek egitim yontemleri gerekli literatiir taranarak (oryantasyon,
mesleki gelisim, rotasyon ve ozel alan egitimi) dort boyutta ele alinmis ve
incelenmistir (Bozkurt, 2006; Karagéz, 2003; Ozer, 2010; Parlayan, 2009; Seymen,
2002; Yalcin ve Iri, 2003; Yayli ve Temirraliyeva, 2006);

Ise Yeni Baslayan Isgoren Egitimi (Oryantasyon): Uyum egitimi,
isletmeye yeni alinan ¢alisanin gorevi ve isletmenin vizyonu hakkinda bilgi verildigi
ve isletmedeki diger calisma arkadaglarimin tamitildigr siirectir (Yayli ve
Temirraliyeva, 2006: 98). Ise alistirma egitimi, hizmet i¢i egitimin ayrilmaz bir

pargasi halindedir ve kendine has kapsami, zamani ve izleme siireci vardir (Seymen,
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2002: 15). Burada isletmeye yeni alinan galisanlarin uyumunu kolaylastiran, 6zgiiven
ve sosyallesmesini saglayan ve yeni ¢alisanlarin yaptigi hatalarinin oranini indiren
bir egitimdir (Yalgin ve iri, 2003: 96). Ornegin, mutfak boliimiine yeni baslamis
isgérene mutfak boliimii organizasyonunun tanitimi, isgorenin calisacagl boliimiin
organizasyon igindeki ©6neminin aktarilmasi, calistigi boliim ile igbirligi iginde
calisacagi diger boliimlerin ve isgorenlerin tanitilmasi, isletmede uygulanan mutfak

politikalarinin tanitilmasi gibi konular bu egitimin kapsamini olusturabilir.

Mesleki Gelisim Egitimi: Otel isletmelerinde ¢alisanlarin mesleki gelisimleri
kolaylikla takip edebilmesini ve 6grenip uygulayabilmelerini saglayan bir egitim
cesididir. Yiyecek-icecek departmanin alinan yeni bir ekipmanin kullaniminin
ogretilmesi (buz kalib1 yapic1 makina, bira dolabr vb.) (Ozer, 2010: 70), oteldeki 6n
biiro departmaninda kullanilacak otomasyon programinin 6gretilmesi sayilabilir. Otel
isletmelerinde eglence ve aktivite departmaninda calisan bir isgérene misafir
iliskilerinde nelere dikkat etmesi gerektigi, mini KulUpte calisan isgdrene ¢ocuk

bakimi1 ve ¢ocuk gelisimi ile ilgili bilgilerin aktarilmasi seklinde verilen egitimdir.

Isletmede Gorevi Degisecek Isgorenin Egitimi (Rotasyon): Otel
isletmelerinde isgdrenin gorevini degismesi veya bir gorevin kaldirilmasi, yaptigi
isinin gelistirilmesi, yeni gorevin konulmasi veya genisletilmesi gibi durumlar
olusabilir (Parlayan, 2009: 5). Yeni gorevin gerektirdigi bilgi, beceri ve tutumun
isgorene (Karagdz, 2003: 178) planli olarak degisik islerde calistirilarak
yetistirilmesi amaglanmaktadir (Giil, 200: 16). Boylece isgorenler ¢alistigi birimdeki
tim hizmet tiirlerini taniyarak ve dgrenerek, kKariyer gelisim imkanlarini saglanmis
olur (Ozer, 2010: 70). Ornegin, kat hizmetlerinde oda béliimiinde galisan isgdrenin
alan bolimiindeki temizlenecek, kontrol edilecek alanlarin 6gretilmesi, misafir
kullanimindaki lavabolarin temizliginde nelere dikkat edilmesi gerektiginin
aktarilmasi, hangi yiizeyde hangi kimyasalin kullanilmas: gerektigi ve mermer gibi
yilizeylerin temizlenmesi esnasinda veya sonrasinda uyarit levhalarinin misafirin

gorebilecegi alanlara birakilmasi gerektiginin anlatilmasi gibi egitimler verilebilir.

Ozel Alan Egitim: Isletme icinde veya disinda isgorenleri cesitli alanlarda
yetistirmek Uzere verilmektedir. Bunlar; yabanci dil, bilgisayar, ergonomi egitimi,

giivenlik, ilk yardim, cankurtaran egitimleri gibidir. Isgdrene verilecek olan egitim
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¢esidi, c¢alisanin gorevine ve kabiliyetine uygun olmalidir (Bozkurt, 2006: 17).
Ozellikle iist kadrolara yetistirmek amaciyla isgorenleri gdérevin gerektirdigi
donanima sahip olmasi amaciyla verilmektedir. Degisen kosullar karsisinda
isgorenlerin pazarlama tekniklerinin, kalite standartlarinin isgérenlere G6gretilmesi
gibi 6rnekler verilebilir (Ozer, 2010: 71).

Ozetle hizmetigi egitim konusu otel isletmeleri igin gittikge dnemi artan bir
faktordur. Giiniimiiz kosullar1 dikkate alindiginda mutlaka her isletmenin hizmetigi
egitimi uygulamasi zorunlu hale gelmistir. Uzman Kisiler tarafindan yillik olarak
hazirlanan bu egitim programlari tiim ayrintilar igerisinde bulundurmalidir. Egitim
planlart isletmenin amaclar1 kapsamasiin yani sira isletme calisanlarin istek ve
ihtiyaglarina yonelik olmalidir. Ayni zamanda egitimde geri besleme isgdren
acisindan ve isletme agisindan ¢ok Onemlidir. Egitimlerin basarisint goérmek icin
verilen tim egitimler mutlaka degerlendirmelidir. Isgérenler kazanimlari
kullanabilecegi islere verilirse kendilerine olan giiven duygulart gelisir, 6rgltsel
0zdeslesme saglanir ve egitimlere katilimlar1 daha istekli olur. Egitimlerle kendinin
gelistigini hisseden bireylerde aymi zamanda isletmelerden ayrilma niyetinin

azalacag sOylenebilir.
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IKINCi BOLUM

ORGUTSEL OZDESLESME

Bu boéliimde orgiitsel 6zdeslesme kavramu ile ilgili yapilan tanimlara, tarihsel
gelisimine, Orgiitsel 6zdeslesmenin kuramsal temellerine, orgiitsel 6zdeslesmenin
Oonemine, tiirlerine, Orglitsel oOzdeslesmeyi etkileyen faktorlere ve o6rgltsel
6zdeslesme modellerine deginilmistir. Ayni1 zamanda otel isletmelerindeki 6rgutsel

Ozdeslesmenin 6nemi tizerinde durulmustur.
1. ORGUTSEL OZDESLESME KAVRAMI

21. ylizyilldaki Orgiit yapilarina dikkatle bakildiginda organizasyon
yapilarinda degisiklige gidildigi gortilmektedir. Isletmeler biiyiik birimlerin oldugu
orgutlerden daha kiiguk orgitlere doniismeye baslamis ve karmasik hiyerarsik yapilar
yerini daha acik olan gesitli birimlere birakmustir. Isletmelerdeki birgok isin 6nemi
uretim sathasindan, igin servisine ve igin kendisine kaydirilmistir. Bu degisikliklerle
birlikte isletmelerde insanin onemi giderek artan bir duyarlilikla geligmistir (Dick
vd., 2007: 133).

Bu degisiklikler neticesinde isletmelerdeki ¢alisanlar iiretim asamasinin en
degerli ve temel faktorii niteligini kazanmistir. Bu durum karsisinda oOrgiitler,
devamliliginda etkin rol oynayan caligsanlar1 diger {iretim unsurlarindan ayirarak
insan farkliliginin olusturacagi iist diizey performans saglamsi i¢in devamh
caligmaktadir. Calisanlara maksimum motive saglanarak daha fazla performans elde
edilmesini saglayan Orgiitsel Ozdeslesme kavraminin Onemi yeni yeni fark
edilmektedir (Kose, 2009: 1). Orgiitsel o6zdeslesme, turizm sektdriinin ve
giiniimiiziin stirekli degisen kosullarinda calisanlarla isgdrenleri birbirine baglamakta
ve olusturdugu aidiyetlik ile belirsizlik durumlarinin iistesinden gelmelerini

saglamaktadir.

Literatiirde, “6zdeslesme” kelimesi Ingilizce “indentification” kelimesinin
karsiligi olarak kullanilmakla birlikte, kelimenin Tiirk¢e karsiligi olarak da

“tanimlama” veya “kimlik” kavramlar1 da kullanilabilmektedir. Tiirk Dil Kurumu’na
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gore 6zdeslesme kavrami “her tiirlii nitelik bakimindan esit olmak, bir ya da ayni

2

olmak, ayirt edilemeyecek kadar benzer olmak.

Kurumu Turkce S6zluk, 2005: 1554).

anlamia gelmektedir (Tiirk Dil

Ozdeslesme bazi arastirmacilar tarafindan “ait olma, sadakat ve paylasilan
ortak duygular, ozellikler” olarak tanimlanirken (Lee, 1971: 214), 6zdeslesmeyi
“yiiksek motive edici” (Edwards, 2005: 208), “benlik baglami ve bir olma algis1”
(Kreiner and Ashforth, 2004: 1) seklinde de tanimlamaktadirlar.

Ozdeslesme, insanin sahip oldugu sosyal kimlikler icerisinden Orgutteki
kimliginin olusturdugu bir sonugtur (Ashforth and Meal, 1989: 20). Kimlik ve
0zdeslesme ile ilgili arastirmalar, orgiitiin iginde yasanilan zamanda olusan duyguyu
kesfetmenin 6neminden ileri gelmektedir. Grup ya da orgiit kimligi, ¢alisanin kendi
benliginin bir pargasi olarak Oziimsemesi orgiite anlam kazandirmaktadir. Ayni
zamanda calisan1 Orgiite baglamakta ve c¢alisanda aitlik duygusu olusturmaktadir
(Thzln, 2006: 74). Kimlik ve 6zdeslesme kavramlari, ¢alisanlarin grup ya da orgut
adina eyleme gecmesini ifade etmektedir. Buna gore kimlik ve ozdeslesme,
calisanlara motivasyon asilar, onlarin Orgitte kalma istegini agiklamasina yardim
eder, calisanlar1 yonlendirir ve ortak davranislar gostermelerini saglar (Albert vd.,
2000: 14).

Scott, Corman ve Cheney (1998: 303) arastirmalarinda kimligi, isletme
calisanlar igin gegerli olan kural ve kaynak seklinde nitelerken, 6zdeslesmeyi ise
isgorenin diger isgorenlerle etkilesiminde, Orgut kimliginin iletisimsel bir yapisinin
oldugunu belirtmislerdir. Bu iki kavram, bir¢cok orgiitsel davranisa da alt yapi
olusturur. Kimlik ve 6zdeslesme kavramlari, 6rgilit veya grup halindeki kisilerin
stratejilerini, Orgiit gelistirme faaliyetlerini, takim kurma ¢alismalarimi ve
sosyallesme faaliyetlerini tanimlamasindan dolayr giicli kavramlardir. Guglu
olmasmin  bir kismi Orgiit icinde isbirligin icinde olma ihtiyacindan
kaynaklanmaktadir. Orgiitte calisanlar birbirleriyle giiglii etkilesim saglayabilmek
icin “ben kimim”, “biz kimiz” sorularmna cevap arar. Orgitteki kimlikler ise calisan
kisi ve gruplar iliskilendirir (Albert vd., 2000: 15). Buna gore 6zdeslesme kimlikle

gelisen ve ortaya ¢ikan bir siirectir.
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Orgiit i¢i dzdeslesme ise, isgorenlerin orgiitiin amag¢ ve degerleri ile kendi
deger ve amagclar1 arasindaki benzer olanlari algilamasini saglar, isgérenlere orgutsel
amaglar1 ve faaliyetleri olusturma firsat1 verir ve bdylece isgoren Orgiitiin deger ve
hedefini benimser. Orgiitle 6zdeslesme saglayan calisanlar, orgiitiin disindaki
kisilerle iligkilerinde orgiitii temsil ettigini disiiniir, orgiitle ilgili kritik kararlarda
orgiitiin ¢ikarlarin1 en 6nde tutar, ayni tutumda olmayan kisilerden kendisini ayrir
(Miller vd. 2000:651-652).

Dolayisiyla Orgitsel ozdeslesme, “Isgorenlerin, cahistiklar1  &rgiitleri
anlatirken kullandiklar1 kelimelerde kendilerini o 6rgut icinde nerede gordiklerinin
bir g6stergesi” olarak ifade edilebilir (Dutton vd., 1994: 240). Isgorenlerin &rgiitsel
Ozdeslesmeleri artikga, Orgiitsel diisiinme ve Orgiitle hareket etme dizeyleri de
artmaktadir (Dutton vd., 1994: 223). Aym1 zamanda orgiitsel 6zdeslesme, calisanin
Orguti ile isbirligi saglamasi ve ¢alisanin Orgutini davranis ve tutumuyla
desteklemesidir (Miller vd., 2000: 629). Ashforth ve Mael bu kavramin onciileri
olarak, calisanin ve isletmenin amaclarinin zamanla birbirine benzemesi ve daha
fazla biitiinliik olusturma siireci seklinde ifade etmislerdir (Asforth ve Mael, 1989:
23). Calisanlar bu stregte kendilerini belirli bir grubun tiyesi olarak tanimlanirken,
hem kendi kimligini belirlemesiyle dogrudan 6zdeslesmesine, hem de ¢alisanin ayni
gruptaki kisilerle iletisim kurarak dolayli yoldan 6zdeslesmesini etkilemektedir

(Hortacsu, 2007: 67).

Orgiitsel 6zdeslesmeye iliskin literatire baktigimizda ortak bir tanimin
oldugunu séylemek miimkiin degildir. Bunun sebebi ise, birden fazla arastirmaci
tarafindan farkli sekillerde incelenmesidir. Ozdeslesme kelimesi davranis
literatiiriinde, birey olarak veya en kiglk Orgut agindan incelenmis; iletisim
literatiriinde ise, yonetimce yayilip iletisime dayal stratejiler araciligiyla olugsmus ve
en biiyiik orgiit agisindan ele alimmistir (Chreim, 2002: 1118). Bu nedenlerle orgiitsel
0zdeslesme tanimi farkli sekillerde ve birgok yerde bulunabilir. Bu tanimlardan 6nciil
olanlardan (Ashforth ve Mael 1989: 34; Brown, 1969: 346-347; Dutton vd., 1994:
239; Edwards, 2005: 207-230; Hall vd., 1970: 176-177; Miller, 2000: 629; Tuzln:
2006: 81) bazilar1 Tablo 2’ de sunulmustur.
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Tablo 2. Orgiitsel Ozdeslesme Tanimlar:

Yazar

Tanim

Tolman (1943)

Kisinin, pargasi olarak hissettigi herhangi bir gruba baglanmasidir.

Foote (1951)

Kisilerin 6zdeslesme ile aktif bir sekilde gruptaki diger kisilerle baglandigi
sUregtir.

Simon (1958)

Isgorenin, orgiit hedefleri ile kendi hedeflerinin giderek daha fazla biitiinlestigi
veya benzestigi surectir (Hall vd., 1970: 176-177).

Brown (1969)

Ozdeslesmeyle ilgili 6rgiitlerde arastirmalarim yapmis ve dort sonug ¢ikarmustir.
Bunlar; 1-Uyelik kavramini olusturmaktadir, 2-Kisilerin genel durumlarini
etkilemektedir, 3-Kendine has tahminlemeye sahiptir; is motivasyonunu, igsel
katkiy1, performans acisimt hakkinda tahminler saglamaktadir, 4-Motivasyon
saglayan faktorlerin farkl iligkilerini 6ne siirmektedir (Brown, 1969:346-347).

Hall vd. (1970)

Orgiitiin amaglarimin giderek calisanin amaglar ile biitiinlesmesi ve birbirlerine
benzemekte oldugu stiregtir (Hall vd., 1970: 177).

Patchen (1970)

Ozdeslesmeyi ii¢ bilesenden olusmaktadir: Benzerlik ya da ortak 6zellikleri
algilama, Uyelik ya da birlik duygusu, sadakat ya da organizasyonu desteklemektir
(' Miller, 2000: 629).

Ozdeslemeyi ait olma, sadakat ve paylasilan dzellikler olarak belirtmistir (Lee,

Lee (1971) 1971: 214).

Ozdeslesme, kisilerin kendilerini sosyal gruplardaki olaylar ile birlestirdikleri aktif
Cheney (1983) | qiirectir (Edwards, 2005: 208).
Ashforth ve Calisanlarin bir ekipte, olumlu ve olumsuz durumlarda da birlik olma algisidir
Mael (1989) (Ashforth ve Mael 1989: 34).
Mael ve Bir ¢aliganin Orgltle kendisinin ayn1 olmadir (basari ve basarisizligi kendisine mal

Ashforth (1992)

etme).

Dutton, vd. Calisanin kendini ifade ederken kullandigi kelimeler ile orgiitii ifade ederken
(1994) kullandig1 kelimeler arasindaki biligsel bagin diizeyidir (Dutton vd., 1994: 239).
Pratt (1998) Bir ¢alisanin tiyesi oldugu Orgiitli, ¢alisan tanimlamayi disiindiigiinde ortaya
¢ikmaktadir (Edwards, 2005: 209).
Miller vd. Calisan ve 6rgiit arasindaki dayanigmanin olmasi, ¢alisanin o6rgiitii davraniglar ile
(2000) desteklemesidir (Miller vd., 2000: 629)
Calisanin orgiit ile kendini benliginde tanimlamasindaki bireysel diislincedir
Pratt (2000) | Tz, 2008: 81).
Van Dick Ozdeslesmenin sosyal agidan farkli bir ¢esididir ve ¢alisanin 6rgiitle kendini bir
(2001) hissetmesi, orgiite birgok acidan iligkili olma algisidir (Edwards, 2005: 210).
Edwards (2005) Caligan ile Orglt arasinda kurulan psikolojik kopriidiir. Bu koprii ile ¢aliganlar

kendilerini duyugsal agidan biligsel yonden birbirine bagh hissederler (Edwards,
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2005: 207-230).
Ashfort vd. Caligsan degerleri ile grubun veya orgiitiin degerlerinin ayni olmasi 6zdeslesmenin
(2008) kalbi ve odak noktasidir (Ashfort vd., 2008: 328).
Katrinli vd. Calisanin kendisini calistigi orgiitiiyle tanimlamasi ve c¢aliganin sosyal olarak
(2008) Ozdeslesmesinin 6zel bir seklini olusturmasidir (akt. Basar, 2011: 42).

Kaynak: Ashforth ve Mael 1989: 34; Brown, 1969: 346-347; Dutton vd., 1994: 239;
Edwards, 2005: 207-230; Hall vd., 1970: 176-177; Miller, 2000: 629; Tuzln: 2006:
81.

Tablo 2’de ifade edildigi gibi bir¢cok arastirmaci orgiitsel 6zdeslesmeyi
orgiitiin amag¢ ve hedefleri ile ¢alisanin amaglarinin ayni olmasi veya benzesmeye
baslamasi siirecinde gergeklesen bir algi oldugudur. Ashforth ve Meal (1989: 34)
caligmalarinda orgiitsel 6zdeslesmeyi Orgiitiin basar1 ve basarisizliklarini igeren ait
olma, orgiitle bir olma algist olarak tanimlamislardir. Ashforth vd.’ne (2008: 330)
gore, 6zdeslesmenin merkezinde kisinin kendini tanimlarken, 6nem verdikleri ve
duygular1 yer almaktadir. Calisan kendini taniyarak orgiitityle birlik olmasi, kendi
degerleriyle oOrgiitiin degerlerinin ayni1 olmas1 6zdeslesmenin odak noktasin
olusturmaktadir. Calisan bOylece kendisini bir sosyal grup uyesi olarak algilayip
kendisine belli 6zellikler yiikleyerek digerlerinden kendisini ayirabilmektedir. Bu

durumda orgutsel 6zdeslesmenin sonucu olarak da degerlendirilebilir.

Pratt (1998: 172) ise, orgltsel 6zdeslesmenin ortaya ¢ikabilmesi icin gerekli
iki kosul oldugunu belirtmistir: Birincisi igsgdren, 0rgut kimligini belirgin olarak
algilamalidir. ikincisi ise isgdren, Orgiitiin kimligi ile kendi kimligi arasinda
benzerlikler algilamasinin, 6rglt kimliginin benligi icinde yer almasidir. Ozdeslesme
icin gegen slreye ilgi; orgltin degerleri kendi degerlerine benzemesine diisiinme
veya 0zenme; calisanin kendini Orgiite gore uyarlama siireci olarak belirtilmistir
(Edwards, 2005: 218).

Kogel’e (2010: 534) gore ise 0zdeslesme, calisanin kendisini baska calisan
veya grupla aynilagtirmasi, kisi veya grupta meydana gelen degisiklikleri aynen
kendisinde meydana gelen degisiklikler olarak hissetmesi durumudur. Ancak asirt
0zdeslesmenin, kosullarin degismesi durumunda isgéren Uzerinde yaratabilecegi

olumsuz etkilerine de dikkat etmek gerekir. Ozellikle bilyiik déniisiimler sonucu
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isletme icindeki pozisyonu ve giiciiniin azaldigini hisseden iggorenlerin orgiitle asirt

0zdeslesmeleri olumsuz diistinmelerine neden olabilir.

Ashforth ve Mael (1989: 21-22) makalelerinde sosyal kimlik kuramin
kuramsal agidan Orgutsel 6zdeslesme literatiiriine eklemis ve Orgutlerdeki orgutsel

0zdeslesmenin yiiksek olmasiyla ilgili su sonuclari belirtmistir;

e Orgiitler arasinda karsilastirilma yapildiginda calisanin &rgiitiine yonelik
algis1 farkli ise O0zdeslesme diizeyi yiiksektir. Burada orgiitiin kimliginin yiiksek
derecede algilanmasi, ¢alisanin 6z sayisinin artmasini saglar ve 6zdeslesme olusur,

e Orgltteki calisanlarin 6rgiit saygmligim ne kadar ¢ok algilarlarsa o kadar
cok 6zdeslesme diizeyleri artar,

e Orgiitiin ve calisanin hedeflerindeki benzer noktalar, gegmislerindeki ortak
kisimlar ve birbirlerinden etkilesimleri 6zdeslesmelerini gelistirir,

e Calisanlarin Orgiitline disaridan gelen tehditler ¢alisanlarin Grgiitle olan

0zdeslesme seviyelerini arttirir.

Calisanla Orgiit arasindaki bu 6zdeslesme seviyesi ne derece giiglii olursa
orgiitteki kalite, verimlilik veya miisteri memnuniyeti o derece iyi olacaktir. Ancak
yiksek oranda 6zdeslesmenin olumlu yanlarmnin oldugu gibi olumsuz yanlari da
(bireysel ve orgitsel acidan) bulunmaktadir. Ornegin, 6rgitilyle cok fazla derecede
Ozdeslesen isgoren kendisinde zamanla tiikenme hissi yasayabilir, kendi kimligini
kaybedebilir ya da 6rgitiin yaptig1 hatalar1 gormezden gelebilir (Kreiner ve Ashforth
2004: 2). Orgiitsel 6zdeslesme konusunu bu agidan da degerlendirmek insan

kaynaklarimin dogru yonlendirmesi anlaminda 6nemlidir.

Daha 6nce sahip oldugu bir kimlikle 6rgiite gelen ¢alisan, orgiitiin kimligi ile
karsilagir. Orgiitiiyle 6zdeslesmesi durumunda ise kendine yeni bir kimlik olusturur.
Bu durumda orgutsel kimlik kavrami orgiitsel 6zdeslesmeye dahil edildiginde,
kavramlar tanimlanirken farkli acilardan ele alinmaktadir. Ozdeslesme, calisanlarin
bir vasfi veya sahip oldugu bir 6zellik olarak goriilmekte ve ¢alisanin orgiitiin esas
orgiitsel kimligi ile kendi kimligini birlestirme diizeyi seklinde de tanimlanmaktadir
(Dutton vd., 1994: 240). Kimlik ise, orgiitin ya da ¢alisanin kendi olarak goralir ve

Orgutsel 6zdeslesmeyi de Orgltiin basart ve basarisizliklarini da dahil ederek orgiite
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ait olma, grupla goriis birligi iginde olma algis1 seklinde tanimlanabilir (Ashforth ve
Mael, 1989: 34; Tuzln, 2006: 79).

1.1. ORGUTSEL OZDESLESMENIN KURAMSAL TEMELLERI

Ashforth ve Meal’in (1989) yilinda yapmis oldugu ¢alisma, orgiitsel
0zdeslesmeyi o gline kadar yapilan ¢alismalardan ve kavramsallastirilmis fikirlerden
¢ok daha farkli bir konuma getirmistir. Kése (2009: 7) ¢alismasinda da Ashforth ve
Meal’in Orgiitsel 6zdeslesmeyi uzun yillar Orgiitsel davranig literatiiriinde hem
isgdrenin tatminini hem de Orgiitiin etkinligini etkilemekte oldugunu belirtmistir.
Ayni zamanda yapilan birgok teorik ve deneysel ¢alismada (Brown, 1969; Hall,
Schneider ve Nygren; Lee, 1971) genellikle orgiitsel 6zdeslesmeyi iliskili oldugu
orgiitsel bagllik, igsellestirme gibi kavramlarla karistirildigi belirtilmistir. Bu yiizden
orgiitsel 6zdeslesme kavrami ile ilgili ¢eligkili tanimlamalari1 ortadan kaldirmak i¢in
sosyal kimlik teorisi kullanilmistir. Bunu kanitlamak i¢in Ashforth ve Mael
tarafindan, “Sosyal kimlik teorisi orgiitsel 6zdeslesmeye tutarliligi geri verebilir ve
orgiitsel davranisa, verimli uygulamalar Onerebilir.” seklinde agiklama yapilmigtir
(Ashforht ve Meal, 1989: 20). Yapilan bu ¢alismalar sonucunda o6rgiitsel 6zdeslesme,
sosyal kimlik teorisine dayandirilarak yeniden kavramsallagtirilmigtir (Dick vd.,

2005: 273).

Orgiitsel 6zdeslesmenin temelini olusturan sosyal kimlik teorisi ve bundan
sonra ortaya atilan kendini siniflama teorisi ayr1 ayr1 ele almis (Ashforth ve Mael,
1989; Dutton vd., 1994) ancak bu kavramin birbirini etkiledigini de belirtmislerdir
(Arkonag, 2001: 258). Ayn1 zamanda baz1 yazarlar da sosyal kimlik baglig1 altinda
sosyal kimlik kurami ve kendini siniflama kuramini toplamistir (Pratt, 2001: 172;
Dick, 2001: 274). Orgiitsel dzdeslesmenin temelini sosyal kimlik ve kendini
simiflama kurami olusturmustur. Bu bakimdan her iki siniflama da gegerli olup, bu

calismada her iki teoride ele alinip incelenmistir.

1.1.1. Sosyal Kimlik Kuram

Bireylerin bir arada yasamalarmin getirdigi bir sonug olarak, bireylerin
kendilerini gruplara ayirma veya kendini bir gruba dahil etme egilimleri vardir.
Bireyler dahil olduklari grubu diger gruplarla karsilastirirlar ve bu karsilastirma
kendi grubunun lehinde ¢iktiginda, grubun itibari ylkselir. Boylece grup tyeligi
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olumlu bir sosyal kimligin kazanilmasina katkida bulunur. Karsilastirma tam tersi
grubunun aleyhine ¢ikarsa, bu durum grubun itibarini azaltir ve Gyelerinin benlik
imajlaria bir tehdit olusturur. Genellikle bireyler kendi gruplarmin leyhine ¢ikacak
sekilde Kkarsilastirirlar (Arkonag 1999: 22-23) ve kendi grubunun olumlu
degerlendirilen boliimlerini 6n plana ¢ikarip diger gruplar ile kendi grubu arasinda
fark yaratma istedigine girerler (Mese 1991: 18). Bu nedenle bireyler olumlu 6z-
degerlendirmeye, kendi grubunu daha Ustiin gorerek grupla siki sikiya 6zdeslesirler
(Demirtas 2003: 1). Bu durumda da sosyal kimlik kavrami ortaya cikar.

Sosyal Kimlik Kurami, Tajfel ve Turner tarafindan 1970’lerde bireylerin grup
dis1 davranislarinda farklilarin olmasi iizerine psikolojik agidan incelemek amaciyla
ortaya atilmistir. Bu iki arastirmaci, bireylerin grup sireclerine ve gruplar arasi
sosyal algiya bakarak “sosyal kimlik kuramini” 1 ortaya koymuslardir (Tajfel ve
Turner, 1985: 16). Tajfel ve Turner sosyal kimlik kurami ile bireyin grup igindeki
tutumunu agiklamayi ve bireyin kendisini taniyarak grup i¢indeki davraniglarina nasil
yon vermesi gerektigini amaglamistir (Dick vd., 2005: 190-191).

Sosyal kimlik teorisine gore insanlar kendilerini ve digerlerini; orgiit tiyeligi,
din, cinsiyet, yas grubu gibi sosyal siniflara ayirma egilimindedir. Bu sosyal
simiflamanin iki tane islevi vardir. Bunlardan ilki; sosyal cevreyi bilerek ayirir ve
diizenler, bireyleri tanimlarken onlara sistematik yontem sunar. Diger islevi ise;
bireyin, sosyal bir ¢evrede yerini bulmasini ya da tanimlanmasini saglar. Sosyal
Kimlik teorisine goére kisinin 6z kavrami; sahsi kimligi ve sosyal kimliginden
olugmaktadir. Sahsi kimlik ise, kisiye 6zgii olan yetenegi, bedensel 6zelligi, ilgi
alanlart gibi 6zellikleri kapsarken, sosyal kimlik de belirgin grup siniflandirmalarini
kapsamaktadir (Ashforth ve Meal, 1989: 21-22). Tajfel de bu dogrultuda her kisinin
benlik imajinin en azindan iki 6nemli unsurdan olustugunu ifade eder. Birincisi,
“kisisel kimlik” tir. Bireyi ¢evresindeki diger bireylerden ayiran kisisel 6zellikleridir.
Ornegin; kabiliyetli olmak, giizel olmak, 6zel bir yetenege sahip olmak gibi. ikincisi
herkeste var olan “sosyal kimlik™ tir. Kisinin 6zel bir gruba ait oldugu ve 0 grubun
tiyeligine duygusal anlamda da baglanmasidir (Arkonag, 2001: 22). Gruplarin
olusturdugu sosyal kimlik yliziinden bireyler ¢cogu zaman belli bir grubun {iyesi
olarak hareket ederler (Demirtas, 2003: 129). Aslinda sosyal kimlik kuraminin

temelini, kisisel kimligin yerini gruba iiyelik 6nemli oldugundan sosyal kimlige
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birakmasina neden oldugu varsayimidir (Mese, 1999: 19). Kisilerin kendilerini bir
simifa ya da cevreye yerlestirmeleri tabii ki bilingli bir se¢cimdir ve bunun sonucu
olarak da bireyin, kendisini o sinifa veya ¢evreye ait hissetmesi ve biitiinlesmesi

kaginilmazdir.

Sosyal Kimlik Kurami’nin temel varsayimlarinin incelenmesi kuramin ve
orgiitsel 6zdeslesme iligkinin anlasilmasi agisindan 6nemlidir. Bu nedenle Sosyal
Kimlik Kurami’nin temel varsayimlari séyledir (Demirtas, 2003: 129-130; Tuzln ve
Caglar, 2008: 1014):

oKigiler, tiyesi olarak gordiikleri grubu dikkate alip kendilerini tanir,
degerlendirmeye alir ve ¢ikardigi sonuca gore kendini siniflandirir. Siiflandirdigi
grup ile kisiler 6zdeslesir ve sosyal kimligini edinir.

eKisilerin ¢evresindeki diger gruplar bireyin grubu degerlendirmesi amaciyla
bir temel olusturur ve bu karsilastirmanin (sosyal karsilagtirma) sonucu bireyin
konumunu belirler.

eBireyler, kendilerinin olumlu sosyal bir kimlige sahip olabilmesi amaciyla
sosyal karsilastirmada kendi grubunu kayirip karsi grubu kiiciimseme yoniinde bir
kayirma yaparlar. Bu da i¢ grup kayirmaciligidur.

eKisilerin sosyal kimliginin, olumlu ya da olumsuz olmasi, bagli oldugu
grubun yapisina ve konumuna baglidir. Bu agidan kisilerde olumsuz kimlikler de

olugmakta ve bunun olumlu olmas1 amaciyla ¢esitli stratejiler gelistirilir.

Bu cercevede, bireylerin kendisini ve baskalarii farkli gruplarda diisiinmesi
sosyal kimlik kuraminin temelini ortaya koymaktadir (Sezici, 2010: 171). Ashforth
ve Mael (1989: 33-34) de, sosyal kimlik kuramu ile ilgili yaptig1 ¢calismasint literatiire
eklemis ve oOrgiitsel 6zdeslesmenin yiikselmesinde 6nemli noktalara de§inmistir.
Bireylerdeki orgiitsel 6zdeslesmenin yiiksek olmasi kaliteli hizmet/mal iiretimine,
verimliligin artmasina ve orgiitlerin en biiyiik sorunlarindan biri olan isten ayrilma

niyetinin azalmasina neden olur.

Gruplar arasindaki davranislari inceleyen sosyal kimlik kurami grup igindeki
davraniglarin da incelenmesini gerekli kilmistir. Sadece gruplar arasindaki aidiyet

duygusunun olmasi bireyi orgiit i¢inde olumlu davranislara sevk etmeyebilir. Bu
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durumda grup icindeki bireylerin de davranislari sosyal kimlik teorisinden

faydalanilarak gelistirilen kendini siniflandirma teorisiyle incelenmistir.

1.1.1. Kendini Simflama Teorisi

Bu teoride, birey kendini gesitli diizeylerde diisiiniip siniflandirabilir. Kendini
siniflama kuraminin asil inceledigi, bireylerin kisisel ve sosyal kimlik i¢inde kendini
tanimladiklarinda, sosyal kimligin bireyin benliginde ©one c¢ikmasindaki grup
davraniglaridir (Dick, 2001: 269-270). Sosyal Kimlik Teorisinin devaminda gelisen
bu teori, bireylerin kendilerini kisisel diizeyde smniflandirdigi, bir benzerlerinin
olmadigini, diger grup iyelerinden de farkli olduklari seklinde siniflandirmalaridir
(Dick vd., 2005: 274). Tiktas’a (2012: 58) gore de kendini siniflama grup iginde
sosyal kimligi incelemekte, sosyal kimlik ise gruplar arasindaki davranista sosyal

kimligi incelemekte ve siniflandirmaktadir.

Kendini smiflama teorisinde, bireyler kendilerini l¢ seviyede smiflandirmis

ve bu da simiflandirma teorisinin temelini olusturmustur (Dick vd., 2005: 277):

e Alt veya bireysel seviye (diger bireylerle karsilastirma),
e Orta veya grubun Uyesi (diger gruplarla karsilastirma),

e Ust seviye (insan olarak diger tiirlerle karsilastirma).

Kendini smiflandirmada kisiler, kendisi icin bir guruba Uye olabilmek
amaciyla bir kimlik secer. Sectigi grup hakkindaki olumlu algilar, sosyal kimliginin
de pozitif olmasmi saglar ve birey kendi gruplarina esit diizeyde veya kendi
gruplarinin biraz daha Ustl grupla kendi grubunu kiyaslar. Bunun sonucunda birey
kendi grubuna ait degerleri algilar (Demirtas, 2003: 138) ve kendini siniflandirdigi

grubu daha iyi tanir.

Smiflandirma sonucunda gruplara ait kalip yargilar olusur. Ayni kategori
icindeki bireyler kendi o6zelliklerinden ¢ok grubun ozellikleri ile algilanir (TUz(n,
2006: 46). Orgiitsel 6zdeslesme acisindan ele alindiginda, bireyler kendi kariyerleri
ile kisisel agidan, Orgutlin diger alt gruplarindan grup dizeyinde (bolim gibi) veya
Orgutlin tumuayle (otel isletmesi gibi) tanimlamaktadirlar (Van Dick vd., 2005: 271).
Bu durum otel isletmelerinde orgiitsel 6zdeslesme Uzerinde Onemle durmalari

gereken bir durum oldugunu gosterir.
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1.2. ORGUTSEL OZDESLESMENIN ONEMIi

Isgoren ve isletme arasindaki iliskiyi bilmek farkli acilardan onemlidir.
Isgorenlerin calistiklar1 rgiitii algilamalarindaki benzerlik veya farkliliklar1 bilmek,
calisanlarin 6rgltsel amacglara yonelik olan tavir ve davramiglarimin daha kolay
tahmin edilmesini saglayabilir. Gliniimiizdeki oOrgilitlerin basarisindaki kritik
noktalardan biri de, orgiitiin i¢ miisterileri olan ¢alisanlara Orgiitiin amaglarinin
benimsetilmesidir. Bunun saglanmasiyla orgiit ¢calisanlarinin aitlik duygusu gelistirip
calisanlarin orgiitle 6zdeslesmesini etkiler ve érgitlerin daha az maliyetle daha uzun

zamanli hedeflere ulasmas1 miimkiin olabilir (Polat, 2009: 17-18).

Orgiitsel 6zdeslesmenin, orgiitsel davranis alaninda temelde bulunmasi ve
yonetim bilimlerinde de yer almasinin sebeplerinden biri de isgoren ile isletme
arasindaki iliskiyi yansitan 6nemli bir psikolojik kavram olmasidir. Ayn1 zamanda da
bu kavram oOrgutlerdeki calisanlarin tavir ve hareketlerinin yorumlanmasina ve ne
yonde oldugunun tahmin edilmesini saglamaktadir (Edwards, 2005: 207). Bundan

dolay: da orgiitler orgiitsel 6zdeslesmeye 6nem vermelidirler.

Degisen kosullar icinde Orgiitler ve calisan arasindaki iliskinin 6nemi
artmustir. GUnumuzdeki orgltlerin c¢alisanlardan isletmelerini sevme veya sadakat
besleme, isten ayrilma niyeti tasimama gibi bazi beklentileri bulunmaktadir. Ayni
zamanda Orgiitler, ¢alisanlarin orgiitlerini benlik haline getirmelerini ve kendini
tanimlarken Orgiitiiyle bagdastirip  Orgiitiiyle gurur duymalarimi  saglamak
istemektedir (Iscan, 2006: 161). Bunu basaran isletmeler oldugu gibi basaramayan
isletmelerde bulunmaktadir. Ancak orgiitiiyle 6zdeslesen bireyler, 6zdeslesmeyenlere
gore daha yiiksek motivasyona sahip ve yaptigi isleri daha anlamli bulmaktadir
(Mael ve Ashforth, 2001: 200-202). Ayrica 6zdeslesme, ¢alisanlarin orgiite karsi
yabancilagmasini azaltirken isten ayrilma niyetini isgérenlerin oOrgiitte kalma
istekliligini artirmakta ve Orgiite kars1 yabancilagsma olasiligini azaltmaktadir. Ayni
zamanda oOzdeslesen c¢alisanlar, kendi istekleriyle Orgiitlerini  destekleyici
davraniglara yonelip orgiite faydali olacak sekilde gonullii olarak caba sarf ederler.
Bazi aragtirmalar da Orgiitsel 6zdeslesmenin isgoren performans: ve Orgutsel
vatandaslik davranislartyla olumlu, isten ayrilma niyetleri ve isten ayrilma
davranislariyla olumsuz yonde iligkili oldugunu gostermistir (Kreiner ve Asforth,

2004: 2). Orgiitsel o6zdeslesmenin sagladign yararli sonuglar, 6rgutlerde
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Ozdeslesmenin saglanmasi igin yapilmasi gerekenleri 6nemli hale getirmektedir

(Iscan, 2006: 161).

Bu ¢ergevede gilinlimiiz isletmeleri de, uzun vadeli hedeflerine ulasabilmek
igin Orgiitleriyle 6zdeslesmis isgorenlerle ¢alismak ister. Bunun sebeplerinden birisi
olarak etkin verimlilik probleminin ¢6ziminde minimum personel maliyeti ile uzun
vadeli hedefleri gergeklestirebilmek gostermektedir (Dutton vd., 1994: 260; Ertirk
2003: 1). isgoérenlerin orgiitsel 6zdeslesme seviyeleri benliklerindeki orgiit iiyelikleri
ile orglte ne kadar bagili olduklarini gosterdigi igin orgiitler ¢alisanlarini orgiit ile
ozdeslesmesini saglamalidir. Isgorenlerin benliklerindeki bu orgiit iiyeligi eger
merkeze yakin bir yerde ve diger sosyal gruplara gore daha Onemliyse isgdrenin
orgiitle 6zdeslesme oranin yiiksek oldugunu gostermektedir (Karabey ve Iscan, 2007:

232). Bu durum her orgltun istedigi bir durum olup 6rgiit bagarisini artirmaktadir.
2. ORGUTSEL OZDESLESMENIN UNSURLARI

Orgiitsel 6zdeslesme ile ilgilenen arastirmalarda dzdeslesmenin ézelliklerinin
ve Ozdeslesmeyi etkileyen faktorlerin birbirinden farkli oldugunu gorilmektedir.
Sosyal kimlik kuramini Tajfel, bireylerin kendini belli bir gruba ait gormesi ve
bireylerin bu duruma bazi duygusal ve deger agisindan anlamlar olusturmasi
sebebiyle 6zdeslesmenin bilissel ve duygusal faktorlerinin oldugunu sdylemistir.
Bilisgsel faktor, bireyin kendini orgit Uyesi ve orgute ait olarak hissetme derecesini
go6stermektedir. Duygusal faktor ise, bireyin orgiit tiyeligindeki deneyimini ve orgiite
ait olan duygularinm1 gostermektedir. Bireylerin 6rgiitte basarili olmasi ve orgutin bir
parcast gibi hissetmesi bireylerin olumlu kimlik olusturmasinda etkili rol

oynamaktadir (Tajfel vd., 1971: 27-28, akt: Giinbek, 2007: 19).

Ozdeslesme ile ilgili diger Onemli bir ¢aligma Brown tarafindan deneysel
arastirma yontemleri ile 1969 yilinda yapilmustir. Ozdeslesme, orgiit ¢alisanlaridaki
orgiite karsi olan ilgileri ve bagliliklarinin olusturdugunu savunmus ve bunu dort (4)
unsurla (uyelik, etki, tahmin, motivasyon) aktarmistir. Bu unsurlar; ¢alisanlarin
durumlarina etki eder, bir gruba iiyelik s6z konusudur, motive edicilerinin iligkilerini

gosterir ve tahmin etmede 6zel bir 6zellige sahiptir (Brown, 1969: 346-347).

Bununla birlikte, Patchen’in 1970 yilinda yaptig1 6zdeslesme ¢alismasinda U¢

bilesenden olustugunu savunmustur. Bu bilesenler; benzer ve ayni olan 6zelliklerin
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algilanmast (aym olan ozellikler ve hedef ve amaglarin paylasilmasi), beraberlik
duygusu veya Uye olma (aidiyatlik duygusu, kisinin kendisi ve orgiitiiyle gurur
duyma hissi), orgiite bagliik (6rgiite sadik olma, amag ve hedeflerini baglilik) veya
destek olmakzr. Cheney tarafindan daha sonra bu anlayis gelistirilmis ve Orgiitsel

0zdeslesme 6lgeginin temelini olusturmustur (Miller, 2000: 629).

Orgiitsel 6zdeslesme ile ilgili alan arastirmalar arttikca ve derinlemesine
incelendikge Orgiitsel 6zdeslesmenin unsurlar1 ve bilesenlerinde de artis oldugu
gorulmektedir. Sang Lee (1971) yilinda Patchen’in galismasina benzer bir ¢alisma
olan Orgiitsel Ozdeslesmeyi deneysel olarak incelemistir. Burada orgiitsel
0zdeslesmenin {i¢ unsurunun oldugu, bunlarin biriyle i¢ ice olduklarini ve ayri ayri
incelemenin olanaksiz oldugunu savunmustur. Bu unsurlar ise; aitlik duygusu (ortak
hedeflerin paylasilmasi), baglilik (hal ve davraniglarla orgiitii desteklemek) ve
paylasilan ozellikler (Orgutteki isgorenler arasinda benzer yonler) dir (Lee, 1971:
214-215). Paylasilan o6zelliklere ayrica isgérenlerin cinsiyet, yas, egitim gibi kisisel
degiskenleri de eklenebilir.

Lee’nin ¢alismasindan sonra Ashforth ve Meal (1989: 20-39) farkl1 bir agidan
bakarak oOrgiitsel 6zdeslesmenin ii¢ unsuru igerdigini belirtmislerdir. Bu unsurlar;
bireyin oOrglitle olan dayanmisma duygulari, bireyin Orgiite karst tutumsal ve
davranigsal destegi ve bireyin oOrgiitteki diger bireylerle olan benzer karakteristik

algilandir.

Dutton vd. (1994: 263) de Orgiitsel Ozdeslesme ile ilgilenmisler ve
isgorenlerin Orglite kars1 duygusal 6ge ile baglandiklarini belirtmektedirler. Bu bag
ise, igsgorenlerin olumlu kimlik gelistirmesini saglamaktadir. Bu nedenle duygusal
oge, orgiitsel 6zdeslesmenin esas elamani olarak tanimlanmalidir (Dick vd., 2004:
190). Van Dick vd. (2004: 191), orgiitsel 6zdeslesme siirecinin unsurlarini, duygusal
oge (¢alisanin duygusal bag ile orgiite baglanmast), biligsel 6ge (¢alisanin orgiit liyesi
olmamasi), degerlendirici 6ge (¢alisanlarin orgiitii degerlendirmesi) ve davranissal

oge (calisanlarin yaptig1 davraniglar) olarak ele almislardir.

Orgiitte ~ calisanlar  orgiit icinden ve disinda ¢esitli  sekillerde
ozdeslesmektedirler. Ozdeslesme genelde bilissel bir yap1 olarak goriiliip tek boyutta

incelense de bazi arastirmacilar tarafindan da 6zdeslesmenin ¢esitli turleri oldugunu
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ifade etmiglerdir ( Dick ve Wagner, 2002: 135; Dick vd. 2004: 276). Bu agidan da
calisanlarin 6zdeslesme tiirline bagli faaliyetler orgiit icinde veya disinda dikkate

alinarak yapilmalidir.

2.1. ORGUTSEL OZDESLESME CESITLERI

Isletmeler acisindan o6zdeslesmeye bakildiginda isgdrenlerin  “ne ile
Ozdeslestikleri” veya ‘“nasil Ozdeslestikleri” sorularinin cevaplanarak orgitsel
ozdeslesmenin cesitlerinin belirlenebilmesi icin énemlidir. Orgiitsel Ozdeslesme ile
ilgili yapilan arastirma sonuglarina goére fakli Orgiitsel 6zdeslesme tiirlerine

rastlanmistir. Genel olarak bakildiginda su sekilde ayrilabilir (Polat, 2009: 20-21):

e(Calisma arkadaslariyla 6zdeslesme,

eYaptig is ile 6zdeslesme,

eEdindigi meslegi ile 6zdeslesme,

Orgiitii ile 6zdeslesme,

eKariyeri veya yaptig1 gorev ile 6zdeslesme,
eCalistig1 grup ile 6zdeslesme,

e(Calistig1 orgiit disindaki unsurlar ile 6zdeslesme,

oOrgiitteki bir 6zellik 6zdeslesme seklindedir.

Orgitle 6zdeslesen calisan, ait oldugu gruba benzeyebilmek igin bir uyma
davranig1 gosterir. Dolayisiyla bu davranigin temelindeki grubun bir gekim ve degeri
mevcuttur. Ayni zamanda bu durum devam ettikge gruba uyum davranisi da devam
edecektir (Kagitci, 2013: 100). Dolayisiyla, calisan uyum sagladigt ve uyum
hissettigi siirece orgiite olan yonelmesi devam edecektir. Bu agidan 6zdeslesmenin

yOneldigi baglica dort unsur su sekildedir (Polat, 2009: 21);
eisgorenin ¢alistig drgiit disindaki orgiitler ile zdeslesmesi,
eisgorenin ¢alistig orgiit ile 6zdeslesmesi,
eisgdrene drgiitte verilen gorevi ile 6zdeslesmesi,

eisgorenin orgiitteki diger alt gruplar ile 6zdeslesmesidir.

S6z edilen bilgilere gore 6zdeslesmenin orgiit i¢inde ve disinda olmak iizere

iki sekilde gerceklestigini sdylemek miimkiindiir. Orgiit i¢i 6zdeslesme de kendi
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iginde iige ayrilmaktadir; ¢alisanin alt grubuyla o6zdeslesmesi, calistigi gorevle

0zdeslesmesi ve galistigi orgilitle 6zdeslesmesidir.

Marc ve Simon’a (1975: 80) gore ise meslekle 6zdeslesme de s6z konusudur.
Isgorenin yaptig: isin 6zel bir meslek haline gelme diizeyi ne kadar yiikselirse, onun
bu meslekle 6zdeslesme dizeyi de o kadar yiikselmektedir. Meslek haline gelen isin
teknikleri ve performans standartlar1 meslegin diger {iyeleri tarafindan da
tanimlanmaya baslar. Bu da meslekle diger grup iiyelerinin de 6zdeslesme egiliminin

arttigini gosterir.

Isgorenler yasamlarinin biiyiik bolimiinii Orgitteki c¢alisma arkadaslar
(gruplar) ile gecirmektedirler. Bireylerin ¢alisma gruplariyla orgiite gore daha ¢ok
paylagimlart s6z konusudur. (Ttztn 2006: 86). Bu bakimdan ¢alisanlarin bazilarinin
orgiit icindeki calisma gruplariyla Ozdeslestigi  goriilebilmektedir.  Orgltte
calisanlarin olusturdugu grup iyelerinin O6zdeslesme dereceleri ve bigimleri
birbirinden farkli olabilmektedir. Bu agidan orgiitsel 6zdeslesme ile galigma grubuyla

6zdeslesme birbirinden ayrilabilir (Simon vd. 1980: 62-68).

Van Dick ve Wagner’in Almanya’da iki farkli yapida olan okuldaki
Ogretmenlere yapmis olduklar1 ¢aligmada (2002: 129-149), orgiitsel 6zdeslesmenin
tiirleri ve bunlarin ¢esitli unsurlarla olan iligkileri arastirilmistir. Arastirma sonunda
alt1 (6) farkli tiir/boyutta 6zdeslesme oldugu belirlenmistir. Bunlar; kisisel kendini
gerceklestirme, self kategorizasyon, degerleyici 6zdeslesme, mesleki duyussal

Ozdeslesme, takimla 6zdeslesme ve takim tiyeligi seklindedir.

Kreiner ve Ashforth (2004: 2), genisletilmis sekilde bir 6zdeslesme model
Onerisi yaptiklar1 makalelerinde Orgutte calisanlarin = 6zdeslesmelerinin  farkl
sekillerde olusabilecegini belirtmislerdir. Orgiit calisanlarmin isleriyle, is
arkadaglariyla, daha kiresel dlzeyde orgitlerle veya orgltlerin kendine has bir
ozelligi ile (6rnegin yenilik oOzelligi) Ozdeslesebileceklerini ifade etmislerdir.

Gelistirdikleri bu yaklasimla ¢alisanlar ¢ok farkli sekillerde 6zdeslesebilmektedirler.

Ifade edilmeye cahisildign gibi orgiitte calisanlarinin dzdeslesmesi farkll
sekillerde (amirleriyle, ¢alisma arkadaslariyla, bolimle ve 6rgutle) olabilmektedir.
Calisanlar bazen amirleriyle, bazen calistiklar1 boéliimle bazen de Orgiitleriyle

0zdeslesebilmektedirler (Polat, 2009: 233). Knippeng ve Schie (2000: 138-139)
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tarafindan yapilan ¢alisma Orgiitsel 6zdeslesme ve c¢alisma grubuyla 6zdeslesme
incelenmistir. Ozdeslesmenin belirleyici birey ve grup arasindaki benzerliktir. Birey,
kendisine benzeyen calisma grubuyla 6zdeslesirken diger yandan da bu guruptaki
kendisine benzer kisilerle de Ozdeslesmektedir. Calisma sonucunda ise c¢alisma
grubuyla Ozdeslesmenin Orgiitsel 6zdeslesmeden daha gii¢lii oldugu sonucuna
vartlmistir. Bu durumun olusmasinda insanlarin yasamlarinin biiyiik kismini galistig
orglitteki calisma grubuyla gecirmesi de olumlu katkilar saglamaktadir. Boylece
calisanlar calisma gruplanyla yliksek diizeyde 6zdeslesebilirler (Tiiziin, 2006: 86).
Tiiziin ve Kirkbesoglu (2008: 15-20) tarafindan yapilan ¢alismada da galisanlarin
calisma gruplartyla 6zdeslesmelerinin orgiit amirleriyle ve orgiitle 6zdeslesmelerinde
daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Bu durum otel isletmelerinde ¢alisanlarinin

orgtleri ile 6zdeslesmesini destekleyici bir etki olusturmaktadir.

2.2. ORGUTSEL OZDESLESMEYI ETKILEYEN FAKTORLER
Calisanlarin orgiitsel 6zdeslesme olusumunu etkileyen faktorler t¢ baslik

altinda birlestirilmistir. Bunlar; demografik, bireysel ve orgiitsel faktorler seklinde
olup su sekildedir (Polat, 2009: 33-108; Mael ve Ashforth, 1992: 107):

2.2.1. Demografik Faktorler

Orgiitsel 6zdeslesme konusunda yapilan c¢alismalarda,  ozellikle bazi
demografik degiskenlerin iggérenlerin orgiitsel 6zdeslesme diizeyleri ile olan iliskisi
arastirllmistir. Bu arastirmalar neticesinde; cinsiyetin, yasin, egitim diizeyinin,
orgiitsel ve mesleki kidemin, statii ve statii kideminin, ticretin, daha dnce ¢alisilan is
yeri sayisinin ve isletmede kadrolu/gegici olarak ¢alisma gibi durumlarinin orgiitsel
0zdeslesme diizeyi iizerindeki etkileri incelenmistir. Konuyla ilgili yapilan

arastirmalar su sekilde incelenmistir.

Cinsiyet: Calisanlarin orgiitsel 6zdeslesmesine etki eden ilk faktor cinsiyettir.
Elektrikle ilgili ¢alisma alanindaki bir fabrikada Huggins vd.’nin (1998: 724-749)
yapmis oldugu arastirmalarinda erkeklerin kadinlara gore daha fazla orgiitliyle
Ozdeslestikleri sonucuna ulagsmislardir. Erzurum’daki Kobinet {iyesi isletmeler
iizerinde yaptifi calismasinda Iscan (2006: 173) da kadin calisanlarm erkek
calisanlara gore daha diisiik orgiitsel algilarinin oldugunu tespit etmistir. Tiiziin’lin

(2006: 141) ise Ankara’da kamu ve Ozel sektérde yer alan banka galigsanlarina
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yonelik yapmis oldugu c¢alismasinda cinsiyet ile 6zdeslesme arasinda bir iliskiye
ulasamamugtir. Yarmact (2012: 84), otel isletmelerinde fakli departmanlardaki
isgorenlere yonelik yapmis oldugu ¢alismasinda Kkadinlarin erkeklere oranla

isletmeye daha fazla 6zdeslestiklerini belirtmistir.

Yas: Diger bir orgiitsel 6zdeslesmeyi etkileyen demografik faktdrlerden biri
olan yas incelendiginde, Lee’nin (1971: 213-226) ABD’de bir kamu kurumundaki alt
diizey calisanlar ve yoneticiler iizerine yapmis oldugu ¢alismasinda yaslar1 blyuk
olanlarin yaslar1 kiiclik olanlara gore orgiitsel 6zdeslesme diizeylerinin daha ylksek
oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte, benzer bir sonugta, Polat (2009: 194)
tarafindan yapilan ¢alismada elde edilmistir. Buna gore, zabitalara yonelik yapmis
oldugu arastirmada yas1 biiylik olan isgorenlerin diger yas gruplarina oranla orgiitsel
Ozdeslesmelerinin daha ylksek oldugu sonucuna ulasilmigtir. Buna karsilik, Tzin
(2006: 141) ve Ozdemir (2007: 146) yapmis olduklari ¢aligmalarinda isgdren yasi ile

orgiitsel 6zdeslesme arasinda bir iligkiye ulasamamugtir.

Egitim Diizeyi: Literatlirde yapilan arastirma sonuglarina gore egitim ve
orgltsel 6zdeslesme arasindaki iligki soyledir; Lee’nin (1971: 213-226) ¢alismasinda
pozitif yonll anlamli bir iliskinin oldugu ve egitim seviyesi yiiksek olanlarin diisiik
olanlara gore oOrgutliyle daha az dizeyde orgiitsel 6zdeslestigi belirtilmistir. Buna
karsilik, Tiiziin (2006: 141) ve Ozdemir (2007: 146) tarafindan yapilan calismalarda
ise isgorenlerin egitimleri ile Orgiitsel 6zdeslesme diizeyleri arasinda bir iligkinin

bulunmadigi sonucu elde edilmistir.

Orgiitsel Kidem: Orgiitsel 6zdeslesme ve calisanlarin orgiitteki kidemi
arasindaki iliskiye literatiir arastirmalarinda bakildiginda farkli sonuglara ulasildig:
gorilmektedir. Hall vd.’lerinin (1970: 179-190) orman isletmeleri c¢alisanlar
izerinde yaptig1 calismasinda orgiitte kidemli ¢alisanlarin daha az kidemli ¢alisanlara
gore yiksek duzeyde orgutle 6zdeslestikleri tespit edilmistir. Lee (1971: 213-216)
tarafindan gerceklestirilen arastirmada ise Orgiitsel kidem ile oOrgiitsel 6zdeslesme
arasinda pozitif bir iligkinin oldugunu sonucuna ulasilmistir. March ve Simon’a
(1975: 83-84) gore de, calisanin orgiitteki calistigi siire ne kadar uzun ise orgiitle
0zdeslesme oran1 da o kadar ylkselmektedir. Bu a¢idan hizmet siirelerinin uzun

olmast calisanlarin kisisel se¢imleri disinda, calisilarak gecirilen siirenin kendi
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kendine artan bir 6zdeslesmeyi de getirdigi s6ylenebilir. Yani birey 6rgut igcinde ne
kadar fazla kalirsa o kadar &rgiitle 6zdeslesir. Bununla birlikte benzer sonuglar, iscan
(2006:173) ve Ertiik (2003: 129) arastirmalarinda da goriilmiistiir. Buna gore,
isgorenlerin kidemleri artikga Orgiitsel 6zdeslesme seviyelerinin de arttig1 sonucuna
ulagilmistir. Buna karsilik, Polat (2009: 147) aragtirmasinda katilimcilarin isyeri
kidemi yiiksek olanlarinin daha az kidemli olanlara oranla daha diisiik seviyede
orgutsel 6zdeslesme gosterdikleri sonucuna varmistir. Ayrica Tuzln (2006: 141) ve
Ozdemir (2007: 146) yapmis olduklar1 calismalarinda isgdrenlerin kidemi ile

Orgutsel 6zdeslesme diizeyleri arasinda bir iliski tespit edilmemistir.

Mesleki Kidem: Literatirde mesleki kidemin Orgutsel 0zdeslesme iizerine
etkisi incelendiginde, Hall vd. (1970: 177) meslekle 6zdeslesme kapsamindaki
arastirmalarinda, doktorlarin kidem artiglariyla birlikte meslekleriyle daha fazla
Ozdeslestikleri sonucunu elde etmislerdir. T0zuUn (2006: 141-142) tarafindan
gerceklestirilen calismada ise, isgOrenlerin toplam c¢alisma siirelerinin orgiitsel
Ozdeslesme ile dogrudan iliskili oldugu sonucuna varilmistir. Polat (2009: 147)
tarafindan yapilan ¢alismada Orgiitte calisanlarin kidemi (¢alisma siiresi) yliksek
olanlarin, ¢alisma siiresi daha az olanlara gore orgiitsel 6zdeslesmelerinin daha

yiiksek oldugu ifade edilmistir.

Statl: Statii, bir bireyin oOrgiitte isgal ettigi yer olarak ifade edilebilir (Polat:
2009: 38). Gerekli literatlr incelendiginde, statii ile orgiitsel 6zdeslesme arasindaki
iliskiyi ortaya koymak amaciyla ¢esitli arastirmalar yapildigir goriilmiistiir. Buna
gore; Lee (1971), Hall vd. (1970) ve Polat (2009) tarafindan yapilan arastirmalarda
statii ile orgiitsel 6zdesleme arasinda anlamli bir iligkinin oldugu ve statii yiikseldik¢e
orgiitsel 6zdeslesmenin de arttigi goriilmiistiir. Ozdemir’in (2007: 146) yaptigi
arastirmada ise, isgoren statiisii ile orglitsel 6zdeslesme arasinda anlamli bir iliskinin

olmadigini belirtmistir.

Ucret: Ucret ile orgiitsel dzdeslesme arasindaki iliski incelendiginde su
sonuglar elde edildigi goriilmistiir. Lee (1971: 213-226) tarafindan bilim adamlari
lizerinde yapilan arastirmada maaslar1 yliksek olan iggérenlerin orglitsel 6zdeslesme
duzeylerinin de ylksek oldugu tespit edilmistir. Bu durumda, yiiksek ticretli olanin

orgiitte kidemli olmay1 ve orgiitiin hedef ve amaglarin1 daha ¢ok benimseyecegi gibi
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sonuclar doguracag seklinde ifade edilebilir. Buna karsilik, Polat (2009: 201) yaptigi
calismada Ucret ile orgitsel 6zdeslesme arasinda anlamli bir iligski saptanamadigini

belirtmistir.

Daha Once Cahsilan isyeri Saywsi: Literatiire bakildiginda daha once
calisilan igyeri sayisinin Orgiitsel 6zdeslesme lizerine etkisi ile ilgili cok az caligsmaya
rastlanmistir. Polat’in (2009: 202) yaptig1 ¢aligmada ise, orgilitsel 6zdeslesme ile daha

once calisilan igyeri sayisi arasinda bir iliskinin bulunmadigi sonucuna ulasilmistir.

2.2.2. Bireysel Faktorler

Calisanlarin orgiitsel 6zdeslesme diizeylerini degistiren bireysel faktorler; is
arama, is tatmini, bireysel ve oOrglitsel imaj, kisisel degerler, rol ¢atismasi, bireyler
arasindaki yakin iliskiler ve rol belirsizligi seklinde siralanabilir. Literatlrde yer alan
caligmalarda bu faktorlerin etkisi incelenmis ve su sekilde yer verilmistir (Polat,
2009: 41; Mael ve Ashforth, 1992: 107)

Kisiler Aras1 Yakin Iliskiler: Yakin iliski, orgiitte isgorenlerin arasindaki
iletisimin ve sosyal etkilesimin yiiksek diizeyde oldugunu belirtmektedir (Polat,
2009: 41). Isgorenler arasindaki bu durum da, orgiitsel 6zdeslesmenin de yiiksek
olacagi beklentisine neden olmaktadir. Meal ve Ashforth (1992: 103-123) tarafindan
yapilan caligmada kisiler arasi yakin iligkiler ile 6zdeslesme diizeyi arasindaki
iliskinin olumlu oldugunu goriilmistir. Donavan vd. (2005: 31-42), futbol
taraftarlarinin yakin iligki kurma ihtiyacinin orgiitsel 6zdeslesme iizerine etkisini
incelemeye yonelik ABD'deki Midwestern tiniversite 6grenim goren 177 ogrenciye
yapilan ¢alisma sonucunda, 6zdeslesme diizeylerinin yiiksek olan dgrencilerin yakin
iliski kurma isteginin de yliksek oldugu goriilmiistiir.

Is Tatmini: Calisan bireyin isini olumlu bulmasi ve isinden zevk almasinin
sonucunda hissettigi bir duygudur. Yani kisilerin islerinden duyduklar1 hosnutluk
veya hosnutsuzluktur (Oriicti vd. 2006: 41; Akinci, 2002: 3). Yiiksek is tatmini
durumu calisanlarda orgiite bagliligi, ¢alisanin fiziksel ve ruhsal durumunu, yasam
kalitesini olumlu yonde arttirmakta iken, diisiik is tatmini ise calisanlarda isi
birakma, ise ge¢ gelme veya gelmeme ve isten sikayet¢i olma gibi olumsuzluklara
neden olmaktadir (Eker vd. 2007: 69). Benzer sonuclar Hall ve Schneider (1972:
340-350) ve Lee’nin (1971: 213-226) arastirmalarinda ulasilmis ve is tatmini ile
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orgiitsel 6zdeslesme arasinda olumlu bir iligki tespit edilmistir. Meal ve Ashforth
(1992: 103-123) calismasinda ise, 6zdeslesme ile is tatmini arasinda olumlu bir
iliskinin varliginin s6z konusu oldugunu ve orgiitinden memnun olan ¢alisanlarin
olmayanlara oranla daha fazla 6zdeslestigini belirtmistir. Bununla birlikte Basar’da
(2011: 129-130) calismasinda Orgiitsel 6zdeslesme ile is tatmini boyutlarindan
bazilar1 (6diil, yonetim, ¢alisma arkadasi, isin dogasi) ile olumlu iliskisinin oldugu
sonucuna ulagmistir.

Bireysel Imaj ve Orgiitsel Imaj: Calisanlarin kendileri hakkindaki
diisiinceleri ve oOrgiit disindaki bireylerin kendileri hakkindaki diistinceleridir
(Karabey ve Iscan, 2007: 237). Schneider vd. (1971: 397-416) tarafindan yapilan
calismada, calisanlarin bireysel imajlarinda kidemle birlikte olumlu gelistigi,
Cakinberk vd. (2011: 94) calismalarinda oOrglitsel 6zdeslesmesi yiiksek olan
calisanlarin  kendi imajlarim1 tamamladiklar;, Karabey ve Iscan (2007: 238)
calismalarinda oOrglitsel imaji olumlu bulan c¢alisanlarin Grgiitsel 6zdeslemeleri
izerinde giigli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Bu durumda orgutsel
Ozdeslesme (zerinde bireysel ve orgutsel imajin uyumunun olumlu etkisi oldugu
seklinde degerlendirilebilir.

Is Arama: Orgiitte calismakta olan isgorenlerin isten ayrilma niyetinde olan
fakat isten ayrilma davranisi gostermemis olanlarin i¢inde bulundugu durumdur.
Boyle bir durumdaki isgorenlerin 6rgit ile 6zdeslesmesi beklenemez. Cheney (1983:
342-362) tarafindan yapilan ¢alismada; calistigr orgiit disinda baska orgiitte calismak
icin 1 arayanlarin orgiitsel 6zdeslesme diizeylerinin, i aramayan isgorenlere gore
daha az oldugunu belirtmistir. Dolayisiyla orgiitsel 6zdeslesme diizeyi yiiksek olunca
is arama faaliyeti de dolayisiyla diisiik (negatif yonlii bir iliski) olmaktadir.

Bireysel Degerler: Degerler, bireyleri, gruplari ve toplumlari birbirinden
ayiran onemli hislerin olusturdugu kavramlar ve fikirlerdir (Erdogan, 1994: 133).
Degerler orgiitlerde galisan isgorenlerin eylemlerini, davraniglarii, g¢alismalarini
nitelendirmesini ve degerlendirilmesini saglayan olgiitler (Ozkalp, 1995: 43) ve
diistincelerdir. Belediyenin bakim evindeki calisanlar iizerinde Lipponen vd. (2008:
241-248) tarafindan yapilan c¢alisma, Orgiitsel 6zdeslesmeye bireysel degerlerin
etkisini 6l¢cmek ve hangi degerlerin 6zdeslesmeyi arttirdigini belirlemek amaghdir.

Yapilan ¢alisma sonucunda ise, orgiitsel 6zdeslesme orani yiiksek olan isgorenlerde
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bireysel degerlerinde yiiksek oldugu, degisime acgik- tutuculuk deger boyutlari ile
fikir tiretebilme Orgiitsel 6zdeslesmeyi arttirdig1 sonucu tespit edilmistir.

Rol Catismasi ve Rol Belirsizligi: Rol belirsizligi, isgérenin orgutte verilen
gbrevi yapabilmesi i¢in gerekli olan bilginin eksikliginde ortaya g¢ikarken rol
catigmas1 ise, Orgiitiin birbirinin zidd1 olan gorevleri veya taleplerini isgdrenin
yapmasi halinde olusmaktadir (Ceylan ve Uluturk, 2006: 49). Huggins vd. (1998:
724-749)tarafindan yapilan c¢alismada, Orgiit ¢alisanlarinin rollerini bilmesi ile
orgiitsel Ozdeslesme arasinda pozitif bir iliski s6z konusu iken calisanlarin
kendilerinden bekleneni tam bilmemesi durumunda orgiitsel 6zdeslesmeyi olumsuz
etkiledigi goriilmiistiir. Bundan dolay1 c¢alisanlarin gérev tanimlamalar1 ve Grgitin
kendilerinden beklentileri agikca calisanlara hizmeti¢i egitimlerle aktarilip orgiitsel

6zdeslesmenin olumlu olmasi saglanabilir.

2.2.3. Orgutsel Faktorler

Orgiitsel ~ faktorlerin ~ orgiitsel ~ dzdeslesme  iizerinde etkili  olarak
degerlendirilmesi hem arastirmacilar hem orgiit yoneticileri agisindan onemlidir.
Literatiirde ise oOrglitsel 6zdeslesme iizerinde etkili oldugunu gosteren arastirmalar
bulunmaktadir. Bu arastirmalardaki baslica faktorler (6rgiitsel algi, orgiitsel baglilik,
liderlik, orgiitsel giiven, isten ayrilma niyeti, yabancilasma) seklinde siralanmis ve
aciklanmistir (Findik, 2011: 68; Polat, 2009: 52):

Orgutsel Adalet Algisi: Adalet, kisilerin haklarina saygi gdstermek ve
herkesin hakkin esit bir sekilde gozetmektir (Basar, 2011: 21). Orgutsel adalet ise,
isgorenlere gorevlerinde esit olunup olunmadigi ve bu durumun g¢alisanlarin isi
yapmalarini nasil etkiledigi ile ilgilidir (Sezgin, 2009: 26). Ozyurt’a (2010: 35) gore,
isgorenlerin  ¢alismalar1  degerlendirilmesinde ve c¢alismalarin  karsiliginin
verilmesinde ne kadar adil olundugu algisidir. Bu agidan orgiitsel adalet iggorenlerin
orgiit ile ilgili gelistirdikleri tutumlaridir. Orgiitsel adalet hakkinda isgorenler
tarafindan pozitif tutum olusturulmasi, orgiitsel 6zdeslesmeyi de olumlu yonde
etkilemesine neden olabilmektedir.  Brewer ve Kramer’in (1986: 543-549)
calismasinda, ¢alisanlarin dagitimsal ve prosediirel adalet algilar1 ne kadar fazla ise
orgiitsel 6zdeslesmelerinin de o kadar yiiksek oldugu belirtilmistir. Bununla birlikte
Basar (2011: 148), kamu okullarinda c¢alisan 422 6gretmenle yaptigi ¢aligmasinda

stire¢ ve kisilerarasi adalet boyutlarinin 6zdeslesmeyi anlamli ve pozitif bir sekilde
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etkiledigini ifade etmistir. Buna karsilik, Ertiirk (2003: 127) tarafindan yapilan
calismada ise isgorenlerin prosedurel adalet algisinin orgiitsel 6zdeslesme tizerinde
etkisinin olmadig1 tespit edilmistir. Ayrica ¢alismada; dagitimsal adalet algis1 ve
etkilesimsel adalet algisina 6nem verilmesi durumunda isgorenlerin 6rgltsel
0zdeslesmelerinde de artis olacagi tespit edilmistir.

Orgiitsel Baghhik: Orgiitsel baglilik, isgorenlerin galistiklar1 orgiit ile olan
psikolojik ve sosyolojik baga (Karayigit, 2008:37), isgoren ve orgiitlin hedefleri ve
amaglarinin birbirine zamanla benzesme veya biitiinlesme siireci (Hall vd., 1970:
176), orgiit ile uyumlu halde ¢alisip, emeginin karsiligini aldigina inanarak orgiitiin
bir liyesi olarak hissetmesi seklinde tanimlanmistir. Ashforth vd. (2008: 332)’e gore
ise iki tanim yer almaktadir. Birincisi, bireyin oOrgiitte ¢alismaya baslamasi ile
calisanin Ozdeslesme derecesidir. Digeri ise, Orgiitsel baglhihigi {i¢ bilesenden
(duygusal baglilik, katilm (uyum)ve 6zdeslesme) olustugunu ve 6zdeslesmenin
bagliligin bilesenlerinden biri oldugu seklinde tanimlamaktadir. Ayrica Mael (1988)
tarafindan yapilan arastirmada, ABD’de bulunan iki tiniversitenin dgrenciler ile dini
egitim yoni agirliklt olan bir lisenin mezunlar1 {izerinde yapilmis ve Orgiitsel
Ozdeslesme ile orgiitsel baglilik arasinda olumlu bir iliski tespit edilmistir.

Liderlik: Liderlik anlayisina gore lider, baskalarini belirli bir amaca uygun
davranmaya yonlendiren, etkileyen ve o kisiler1 kendisini isteyerek izlemesini
saglayan kisilerdir. Liderlik ise, belirli sartlarda ve belirli grubun veya kisisel
amaglarmi gerceklestirmek icin, bir kisinin baskalarinin faaliyetlerini etkileme ve
yonlendirme surecidir (Kocel, 2014: 668). Liderler, bulunduklar1 grubun karakterini
yansitmasi ve grubun hedef ve amaglari noktasinda bilgi kaynagi oldugu i¢in
bulundugu grubun orgiit ile 6zdeslesmesinde etkiye sahiptir.

Asforth ve Mael (1989: 20-39), doniistiiriicii liderlik 6zelliklerinin yer aldigi
orglitlerde orgiitsel 6zdeslesme diizeyinin de yiiksek oldugunu belirtmislerdir. Dick
vd. (2007: 133-150), Almanya’da U¢ (3) farkli 6rneklem iizerindeki ¢alismasinda
liderlerin Orgiitsel ©6zdeslesmesinin astlarinin  Grgiitsel 6zdeslesmesine etkisini
incelemiglerdir. Calisma sonucunda, her iic orneklemde de liderin oOrgiitsel
0zdeslesme diizeyinin astlarin orgiitsel 6zdeslesme diizeyini pozitif olarak etkiledigi
tespit edilmistir. Buna gore oOrgiitiiyle 6zdeslesen liderlerin yaninda galisanlarinda

orgiitle dzdeslesecegi sonucuna ulasilmaktadir. Iscan (2006: 173) yaptig
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uygulamada ise, doniistiiricii ve etkilesimei liderligin Orgiitsel 6zdeslesmeyi
artirdigi, doniistiiriicii liderligin etkisinin etkilesimci liderlige gore daha fazla oldugu

sonucuna ulastigini belirtmistir.

LIDER

LIDERLIK

EMIR RAZI
VERME OLMA

\e[ OZDESLESME ]
_/

[ZLEYEN

Sekil 1. Liderlik ve Ozdeslesme Arasindaki Iliskisi
Kaynak: Eduardo ve Hilka. (2001: 8).

Sekil 1°de liderlik ve 6zdeslesme arasindaki dinamik yap: incelenmistir. Bu
sekle gore liderlik, lider olarak kendisini izleyenleri liderlik vasfi ile emir vererek
yonlendirip izleyenleri etkilemekte ve bu etkinin miktarina gore izleyenleri liderlik
siirecine dahil edebilmektedir. Aym1 zamanda 6zdeslesmelerini sagladigi siiregtir.
Buradaki en 6nemli etken grubun bilis, duygu ve gii¢ yoniinden algilaridir (Polat,
2009: 57).

Orgltsel Given: Bir bireyin, herhangi bir grubun veya 6rgiitiin haklarin,
amagclarini, ¢ikarlarini, ekonomik birligini taniyarak o grubu veya 6rgiitii korumasidir
(Tokg0z, 2012: 6). Literatiir taramasi sonucunda yoneticiye / lidere guven ile
orgiitsel 0zdeslesme arasindaki iliskiyi ortaya koyan arastirmalar incelendiginde
Kitape¢1 vd. (2005: 33-44), Tirkiye’de faaliyet gosteren 35 adet imalat igletmesinde
calisan 133 orta diizey yoOnetici Uzerinde yapilan arastirmada, Ceri (2010: 235-243),
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432 Tirk firmasinda 432 isgdorene yaptigi arastirmada, Ertlrk (2010: 409-441),
Tiirkiye’de Istanbul ve Kocaeli illerinde gemicilik sektdriinde faaliyet gdsteren
tersanelerde ¢alisan 518 isgoren tizerinde yaptig1 arastirmada; Lidere karsi duygusal
temelli gliven ve lidere kars1 bilissel temelli giiven dizeyleri ile 6rgiitsel 6zdeslesme
arasinda olumlu bir bag tespit edilmistir. Lee (2004: 623-639) ise, Kore’de imalat
sektoriinde ¢alisan 490 isgdren {izerinde yaptigi arastirmada, Tuzln, (2006: 142),
bankalarda c¢alisan 545 isgoren iizerinde yaptig1 arastirmada da orgiitsel 6zdeslesme
ile orgiitsel gliven arasinda olumlu bir iligki bulmuslardir.

Bir calisanin orgiitsel 6zdeslesmesi, kisisel ¢ikarlart ve davranislari ile
orgiitlin ¢ikarlar ile paralellesmesi anlamina gelir. Bunun sonucunda da oOrgiitle
Ozdeslesen isgorenler sadece Orgite katki saglayan islerde degil ayn1 zamanda diger
orgiit tyeleri ile de isbirligi yapma konusunda da istekli davrandiklari sdylenebilir
(Kitape1, Cakar ve Sezen, 2005: 35).

Isten Ayrilma Niyeti: Isten ayrilma niyeti, 6rgiitte belli bir iicret karsihiginda
calisanlarin, isini isteyerek birakmak istemeleridir. Orgutler icin bu olay
olumsuzluklar olusturmaktadir. Orgutilyle giicli bir sekilde 6zdeslesen isgdrenler de
ise, daha sadik ve uyumlu, is performansi yiiksek olmaktadir (Dutton vd. 1994: 239-
263). Isten ayrilma niyeti gibi diisiinceleri daha azdir ve 6rgiit olumsuz durumlarla az
karsilasmaktadir. Isten ayrilma niyeti sonucunda ayrilmalarin gergeklesmesi durumu
is devir hizin1 olumsuz yonde etkiledigi igin isten ayrilma niyeti isletmeler agisindan
onemli konular arasindadir. Literatiirde de bu bakimdan birgok arastirma yapilmistir.
Lee’nin (1971: 213-226) arastirmasinda oOrgiitsel 6zdeslesmenin, isten ayrilma
niyetiyle ve isgéren devir hiziyla arasinda negatif bir iliskinin oldugu goériilmiistiir.
Mael ve Ashforth (1995: 309-333) Amerikan ordusuna yeni katilan acemi askerler
Uzerine yapmis olduklar1 ¢alismada, askerler orduya ilk katildiklart zaman uygulama
yapilmig, daha sonra ise askerlerin 6., 10., 12., 18., 21. ve 24. aylarinda ayni1 anket
tekrar uygulanmistir. Calismanin sonucuna gore askerlerin orduyla oOrgiitsel
ozdeslesmeleri ilk geldikleri aya gore zaman iginde giderek azaldig tespit edilmistir.
Bu calismada ayrica isten ayrilma niyeti/isgéren devir hizinin arttig1 ifade edilmistir.
Huggins vd. (1998: 724-749) orgiitsel 6zdeslesme ve isten ayrilma niyeti ile ilgili
yaptiklar1 ¢alismada, calisanlarin oOrgiitsel 6zdeslesmesi yiiksek olanlarin isten

ayrilma niyetlerinin diisiik oldugunu tespit edilmislerdir. Dick vd. (2004: 171-191)
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iki (2) banka, bir (1) hastane ve bir (1) ¢agr1 merkezi iggorenleri Uzerinde yaptiklar
aragtirma sonucunda tiim Orneklemlerde isten ayrilma niyetini = Grgltsel
0zdeslesmenin negatif yonde etkiledigi goriilmiistiir. Tiiziin ve Kirkbesoglu (2008:
15-20) tarafindan sigorta calisanlarina yapilan calismada, grupla, yoneticilerle ve
orgiitsel 6zdeslesme ile isten ayrilma niyeti arasinda iliskinin negatif oldugu tespit
edilmistir. Dolayisiyla oOrglitsel 6zdeslesme ile isten ayrilma niyeti arasindaki
iliskinin negatif yonli oldugu s6ylenebilir.

Yabancilasma: Calisanlarin ise karsi olan tutumlarinin olumsuz oldugu
seklinde degerlendirilen yabancilagsma, orgiitsel 6zdeslesme arastirmalarina da konu
olmustur. Efraty ve Wolfe (1988: 105-112), orgutteki isgoren yabancilasmasinin
orgiitsel Ozdeslesme iizerindeki etkilerini belirlemek amacgli calismalarinda,
yabancilagsmanin oOrgiitsel 6zdeslesmeyi negatif yonde etkiledigi sonucu tespit
edilmistir. Tuna ve Yesiltas (2014: 105-117) benzer c¢aligmasini, Ankara ve
Antalya’da bes yildizli otellerde calisan 384 isgoren {lizerinde uygulamis ve
yabancilagma ile isten ayrilma niyeti arasinda pozitif yonde, 6zdeslesme ile isten
ayrilma niyeti arasinda ise negatif yonlu bir iligski oldugunu belirlemistir.

Tiim bu faktorler, orgiitsel 6zdeslesmeyi etkilerken Orgiitle birey arasindaki
bagin aciklamasini ve 6zdeslesmenin bu faktorlere gdre nasil degistigini orgiitsel
0zdeslesme modelleri anlatmaya c¢alismaktadir. Modeller kimlik ile 6zdesleme
arasindaki baga vurgu yaparak (Tiziin, 2006: 90) orgiitsel Ozdeslesmeyi

incelemislerdir.

2.3. ORGUTSEL OZDESLESME MODELLERI

Orgiitsel 6zdeslesme kavramu ile ilgili alan yazinma bakildiginda, 1980°li
yillarin ortalarmma dogru Orgiitsel Ozdeslesme tanimlanmaya veya Orgutsel
0zdeslesmeye benzer kavramlarla arasindaki farkliliklar belirlenmeye g¢alisilmustir.
Buna karsilik, ¢alismalarin yetersiz oldugu goriilmiis ve 1980°li yillarin sonuna
dogru sosyal kimlik kurami cercevesinde agiklanmaya baslanarak c¢ok sayida
caligmalar yapilmistir. 1990°I1 yillarin sonlarina dogru ise genellikle 6rgltsel
6zdeslesmenin olusumunu saglayan onclller (6rgiitsel sayginlik, orgiit i¢i ayricalik,
orgiitsel ayirt edicilik, Orgiitsel kimlik, dis imaj) Uzerinde arastirmalar
yogunlagmistir. 2000°1i yillarin bagina gelindiginde ise orgiitsel 6zdeslesme ile ilgili

modeller gelistirilmistir (Tokgdz, 2012: 47-48). Modellerde ¢alisanlarin orgiitleri ile
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olan iliskilerini ve oOzdeslesmedeki degisikliklerin nedenlerin agiklanmaya
calisgtlmigtir. Ayrica kimlik ile 6zdeslesme iliskisi vurgulanmis, birbiriyle olan
etkilesimin kavramlar1 birbirinden ayirmada zorlanilacagini da gostermistir (Tlzn,
2006: 73). Orgiitsel 6zdeslesmeyi aciklamaya calisan farkli modeller bulunmaktadir.
Ancak bu modeller igerisinde 6ne ¢ikan iki model bulunmaktadir. Bu ¢aligmada da
bu iki modele yer verilecektir. Bu modeller:

eYapisal Ozdeslesme Modeli (1998°de R.Craig Scott, R.Steven Corman ve
George Cheney gelistirmistir)

eGenisletilmis Ozdeslesme Modeli (2004’te E.Glen Kreiner ve E.Blake
Ashforth genisletmistir).

2.3.1. Yapisal Ozdeslesme Modeli (R.C. Scott, R.S. Corman ve G. Cheney, 1998)

Orgiitsel 6zdeslesme ile ilgili literatiirde ¢alisan kimliklerinin iliskisini
anlatan, kimlik ile 6zdeslesmeyi birlestiren, calisan eylemleri ile 6rgiit yapisini igeren
ve farkli eylemler karsisinda gesitli 6zdeslesmelerin oldugu bir modele ihtiyacin
oldugunu Scott, Corman ve Cheney (1998) tarafindan belirtilmistir. Yapisal
6zdeslesme kuramina Giddens (1984) de durumsal eylem boliimiinii ekleyerek model
gelistirmistir (TUzun, 2006: 91).

Bu model adanmislik kavramu ile ilgilidir. Calisanin 6rgute olan adanmighgi,
hem isletme icin hem isgoren igin Orgiitsel baglilik, Orgiitsel sadakat, Orgiitsel
Ozdeslesme gibi kavramlarla ilgisi neticesinde ¢ok olumlu sonucglar ortaya
cikarmaktadir (Scott vd., 1998: 298-336). Adanmislik, bireyin algiladigi sosyal
tiyeligindeki kaynagi ile olan baglantisidir. Bu baglantiyr 6zdeslesme, baglilik ve
sadakat duygularindan daha iyi yansitmaktadir. Bunun nedeni ise sadakat,
0zdeslesmenin altinda bir boyuttur. Bu kuram ise 6zdeslesmenin orgiite adanmiglik
slireci ve bu siirecin sonunda olusan bir Uriin olarak belirtmektedir (Ttzun, 2006:
92). Yapisal olmasinin sagladig ikililik, adanmislik siirecinde 6zdeslesmenin sistem
ve kimligin yap1 olarak tartisilmasini saglamaktadir. Yapisal 6zdeslesme kisilerin
orgiitlere veya gruplara olan adanmishigi ve davraniglaridir, kimlik de ise “biz kimiz”
sorusundaki kurallar ve kaynaklardir. “Ozdeslesme siireci” veya “adanmislik siireci”

0zdeslesme ile kimlik arasindaki bagi ifade eder (Scott vd., 1998: 298-336).
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Scott vd. (1998: 298-336), 6zdeslesme siirecini ii¢ kavramla birlestirmistir.
Bu kavramlar; yapinin ikiligi, durumsal eylem ve yapinin bolgesel olmasi
seklindedir.

Yapmn ikililigi: Yapisal 6zdeslesme kurami sistem ile yapmn iliskisine
onem vermekte ve birbirini igermektedir. Kimlik (yap1) ve Ozdeslesme (sistem)
ikililigi, oOzdeslesme ile kimligi olusturan kaynaklarin arasindaki iliskiyi
aciklamaktadir. Boylece yapisal anlamda kimlik ve oOzdeslesme ikililigi,
O0zdeslesmede kimligin benimsenmesini saglamaktadir. Bu da 06zdeslesmenin
olugsmasinda etkili olmaktadir (TUzln, 2006: 93). Sekil 2’te Scott vd.(1998)’lerinin
olusturdugu kimlik ve 6zdeslesme ikililigi adanmislik siirecine gore gostermistir.

ADANMISLIK MODELI FAALIYETLER MODELI

OZDESLESME FAALIYETLER

| am) |
% FAALIYET ODAKLILIK

Sekil 2.0zdeslesmenin Yapisal Modeli: Kimlik Ozdeslesme Ikililigi

Kaynak: Scott, Corman ve Cheney, (1998: 307).

Sekil 2 ‘ten de goriildiigli gibi, yapisal 6zdeslesmenin olusabilmesi i¢in Orgut
icinde ¢alisanlarin kimlikleri ile ikililik 6zdeslesme kural ve kaynaklar1 birlikte
hareket etmesi gerekmektedir.

Yapinin Bolgeselligi: Bolgesellesme kavrami, kimliklerin
kavramsallastiriimasinda ve kKimliklerin 6zdeslesme ile bagliliginin agiklanmasinda
faydasi olmaktadir. Yapiin ikililik durumuna gore 6zdeslesme tarafindan Kimlikler

olusturulur ve bireyler iiyesi olduklari gruplara baglanirlar. Bireyin benliginde
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kendisini farkli gruplara baglayan bir¢ok kimlik bulunmaktadir (Dutton vd., 1994:
243). Orgut calisanlarin cinsiyet, meslek, etnik, calisma grubu vb. pek cok orgitsel
kimlikleri bulunmaktadir. Calisanlar oOrgiitle 6zdeslesirken bu oOrgutsel kimlik
kaynaklarimi kullanirlar (Scott vd. 1998: 310). Toplumdaki bireyler gibi 6rgutlerin
icinde de farkli bolgelerden gelen ¢alisanlarin olusturdugu kiiltiirler mevcuttur. Bu
kiiltiirlerin biitiinlesmesi ve homojenlesmesi imkansizdir. Yapinin bolgeselliginde ise
0rgut calisanlar1 6zdeslesme etrafinda toplanir ve homojenlesmesi saglanir (Scott vd.
1998: 313).

Durumsal Eylem: Ozdeslesmenin bélgeselliginden sonra 6zdeslesmenin
hangi durumlarda oldugu iizerinde durularak 6zdeslesmenin duruma gore degisiklik
gosterdigi belirtilmistir. Yapisal silirecin sonucu olan kimlik, bireyin bulundugu
cevreden etkilenmekte ve sosyal yapindaki ic¢sel giidiilerle olusmaktadir. Bireysel
eylemleri sosyal yapilar bigimlendirir ve orgiit i¢cindeki birey de pozisyonu ve rolii
neticesinde Orgilitiin yapisint meydana getirir. Burada bireylerin eylemleri ile orgiit
yapis1 arasinda bir bag bulunmaktadir. Bu bagda bireysel eylemler ile 6zdeslesme
bicimlenir ve bu 6zdesleme yapisal 6zdeslesme modelindeki adanmisligin hem
bireysel eylemleri hem orgiit yapisini igine alan siire¢ olmaktadir (Scott vd., 1998:
309- 310). Ciinkii 6zdeslesmenin duruma gore degistiginin ve bireyin ne kadar
hedefle veya ne zaman Ozdeslesecegini gostermesidir (Scott vd., 1998:
319).0zdeslesme, kriz durumlarinda, anlasmalarda, zaman igerisinde (ekonomik
degisimlerde) degisiklik gosterebilir (Tiktas, 2012: 67).

2.3.1. Genisletilmis Ozdeslesme Modeli (Glen Kreiner Ve E.Blake Ashforth,
2004)

Orgiitsel 6zdeslesme ile ilgili birgok arastirma yapilmustir. Bu ¢alismalarda
ise genellikle kisinin kendini tanimlamasinda kimligi ile Ortiismesi Uzerinde
durulmustur. Ancak kisinin orgiitle olan bagi veya kendini Orglitten ayri tutmasi,
orgiitle olan ¢atigmasi gibi konularda derine inilmemistir. Kreiner ve Ashforth ise
2004 yilindaki ¢alismalarinda, orgiitsel bag ile Kisinin kendini tanimlayabilmesinin
bircok yolunu iceren genisletilmis 6zdeslesme modelini ortaya koyup bu konulara
onem vermiglerdir (Kreiner ve Ashforth, 2004: 2-3).

Kreiner ve Ashforth (2004) tarafindan genisletilmis 6zdeslesme modelinde,

isgorenin Orgitle olan bagini tamimlama amaclhi birden fazla 6zdeslesmeye yer
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vermislerdir (TUzln, 2006: 90). Kreiner ve Ashforth un bu 6zdeslesme modeli,
“Ozdeslesme, 0zdeslesmeme, kararsiz (ambivalent) 6zdeslesme ve tarafsiz (neutral)
Ozdeslesme” seklindedir. Sekil 3‘te de genisletismis Ozdeslesme modelindeki

0zdeslesme tiirlerini gosterilmektedir.

Ozdeslesme
Diisiik Y uksek
Tarafsiz Ozdeslesme Giiclii Ozdeslesme
Diisiik
Ozdeslesmeme - =
Giiclii Ozdeslesmeme Kararsiz Ozdeslesme
Yiksek

Sekil 3. Genisletilmis Ozdeslesme Modeli
Kaynak: Kremer ve Ashforth (2004: 6).

Sekil 3‘te genisletilmis oOrgiitsel 6zdeslesme modeli iki boyutta (6zdeslesme
ve Ozdeslesmeme) bulunmakta ve 6zdeslesmenin diizeyine (diisiik veya yiiksek )
gore dort farkl sekilde ele alinmastir.

Kararsiz 6zdesleme, 6zdeslesme ve 6zdeslesmeme durumunun yiiksek oldugu
isgorende, tarafsiz 6zdesleme ise Ozdeslesme ve 6zdeslesmemenin diisiik oldugu
isgorende ortaya c¢ikmaktadir. Ozdeslesmemenin yiiksek oldugu durumda gucli
0zdeslememe olusurken tam tersi durumda ise gii¢lii 6zdeslesme olugmaktadir.
Boyutlarla ilgili detayl1 bilgi su sekilde agiklanmaktadir:

Ozdeslesmeme: ilk olarak Dutton ve digerlerinin (1994: 239) yapmis oldugu
“Calisanin Orgiiti tanimlarken calisan ve Orgiitiin ayn1 degerlere sahip olmasi
Ozdeslesmedir” tanmimina atfen, Bhattacharya ve Elsbasch (2001: 397) tarafindan
0zdeslesmeme; isgorenlerin Orgiitlerini tanimlarken kendisinde ayni 6zelliklerin ve
kurallarin bulunmamas:1 halinde olusan durumdur. Ornegin, bireyin degerleri ve
misyonu ile calistig1 drgiitle ayn1 olmamasi gibi. Ozdeslesmeme dzdeslesmenin tam
tersi bir durumdur. Orgiitle 6zdeslesmek, kisinin benlik algilamasmin bir sekliyken

0zdeslesmemede kisinin benliginde orgiitle baglantili olma hissi yer almamakta,
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ancak bireyin benligi ile Orgiit arasinda bir ayrilik hissi s6z konusu olmaktadir
(Bhattacharya ve Elsbach, 2002: 28). Bununla birlikte 6nemli olan bir diger konu ise
0zdeslesmemenin sadece 6zdeslesmenin karsiti olmadigidir. Her iki kavram arasinda
cok ince ve karmasik bir iliski vardir. Ozdeslesmemede farkli degiskenler ve
ozdeslesmenin iki kutuplu yonii vardir. Ozdeslesmede, orgiitiin olumlu taraflar ile
calisan arasinda bir bag s6z konusuyken; 6zdeslesmemede isgoren ile 6rgltin
olumsuz taraflariyla arasinda ger¢eklesmektedir (Kreiner ve Ashforth, 2004: 3).

Orgiit ile c¢alisan arasindaki 6zdeslesmeme, orgiit icin olumsuz durum
olusturmas1 sebebiyle Orgiitlerce istenmeyen bir durumdur. Ozdeslesmeyen isgorenin
Orgiitten ayrilmasi orgiitiin isgéren devir oranini arttirmakta ve bu durumda c¢alisan
maliyetlerinin ylkselmesine neden olmaktadir. Ozdeslesmeyen isgorenin Orgiitte
kalmaya devam etmesi ise, Orglte yonelik olumsuz tutumu sergilemesine, iyi
olmayan davraniglarda bulunmasimna neden olacagindan dolay1 o6zdeslesmemis
isgoren, orgilit igin tehlike olusturmaktadir (Kreiner ve Ashforth, 2004: 3).

GuclU ozdeslesme: Bu 6zdeslesme bigimi ise, ¢alisanin gelecekte de drgtte
devam edebilecek ozellikte ve orgiit iiyeligini siirdiirme isteginde bulundugu bir
durumdur. Eger bu 6zdeslesme gii¢lii bir durumda olursa ¢alisanin kendi yasamsal
duygular1 orgiitiin devamlihig: ile birlesmektedir. Orgiitsel Ozdeslesmenin Orgt
acisindan iki onemli etkisi bulunmaktadir. ilk etkisi, kisileraras: dinamikleri harekete
gecirip daha fazla isbirligine ve ortak ¢alismaya katilmakta ve orgiitteki rekabeti de
orgiitle 6zdeslesmeyenlerle yapmaktadir. Diger etkisi ise; ¢alisanin Orgiitteki diger
calisanlara faydali olmak amaciyla dogrudan veya ek bir gayret gdstermesidir
(Dutton vd., 1994: 254). Calisanlar orgiitiin tamami veya calistigi boliim ile de
0zdeslesebilmektedir. Calismada 6zdeslesmeye bu agidan bakilarak ele alinmistir.

Kararsiz Ozdeslesme: Kararsiz 6zdeslesme, calisanlarin hem orgiitle
0zdeslesmesi hem orgiitle 6zdeslesmemesi durumunu belirtmektedir (Kreiner ve
Ashfort, 2004: 4). Calisanlardaki bu kararsiz durumu, ¢alisanlarin orgiitlin sagladigi
kaynaklar1 kullanarak kendi performansini yiikseltirken bir yandan da 6zdeslesmeme
durumu ile kendisinin strese girmesine ve Orgiitten soyutlamasina neden olmaktadir.
Ayni zamanda orgiitiin bir 6zelligi veya tiimiiyle 6zdeslesebildigi gibi 6zdeslesme
konusunda kararsiz olabilir. Ayrica galisan sadece 0rgitiin farkli yoniiyle 6zdeslesme

ya da oOzdeslesememede kararsizlik yasayabilir (Kreiner ve Ashforth, 2004: 4).
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Ornegin, orgiitiin ticari olmasiyla 6zdeslesmezken sosyal projelerde yer almasi ile
Ozdeslesebilir.

Tarafsiz Ozdeslesme: Isgorenlerin orgitte sadece kendini algilamast,
orgutlyle ne 6zdeslesmenin ne de 6zdeslesmemenin olmamasindan dolayr olusur.
Bu duruma yansiz 6zdeslesme, tarafsiz veya notr 6zdeslesme de denir. Tarafsiz
0zdeslesmede isgorenlerin ne oOrgiitle kimlikleri birlesir ne de Orgutten kimlikleri
ayrilir. Isgorenler, orgitle olan gecmis deneyimleri ve kendini tanimlamalarindan
dolayr bilingli olarak ne pozitif ne negatif yondeki bir baglilig1 tercih edebilirler
(Kreiner ve Ashfort, 2004: 5). Calisanlarin orgiit igindeki bu durumun aktif ihtiyaci,
calisanlarin kendi kendini tanimlamasidir. Bir¢ok agidan bu durum orgiitler i¢in daha
az olmasi gereken bir durumdur. Tarafsiz 06zdeslesen c¢alisanlar kendisinin
muhtemelen 6rgutle olan baginin az oldugunu hissedecek ve orgiite olan katkisi az
olacaktir (Kreiner ve Ashfort, 2004: 4). Dolayisiyla 6rgutler bu durumda olan
isgorenlerini orgiitle 6zdeslestirebilmek igin isgorenlerin yetersiz olduklari alanlarda

egiterek orgiite bagliliklarini ve orgiitsel 6zdeslesme seviyelerini arttirabilirler.

2.4. ORGUTSEL OZDESLESME KONUSUNDA YAPILMIS CALISMALAR

Literatirde orgiitsel 6zdeslesme konusunda yapilan ¢aligmalar incelendiginde
sunlara rastlanmistir:

Smidts vd. (2001: 1056-1057), ulusal faaliyet gosteren havagazi, su ve
elektrik sirketi, bir miisteri hizmetleri sirketi ve bir bankadaki c¢aliganlar (izerinde
yaptiklar1 ¢aligmada; iletisim ikliminin ve igeriginin orgiitsel 6zdeslesmeye biiyiik
oranda etkilerinin oldugunu tespit etmisdir. Ayni zamanda iletigsim ikliminin 6rgutsel
0zdeslesmeyi iletisim icerigine gore daha fazla etkiledigi ile 1ilgili bulgulara
ulagmiglardir.

Kreiner ve Ashforth (2004: 18-20) ise 330 isgérene deneysel yontemi
uyguladig1 ¢aligmasinda, isgérenlerin 6zdeslesmeye olan ihtiyact ile isgdrenlerin
olumlu ruh hallerinin 6zdeslesmeyi de olumlu yonde etkiledigi, isgdrenlerin Orgiitte
yasadiklari rol ¢atigsmasi ve sinizmin orgiitsel 6zdeslesmeyi olumsuz yonde etkiledigi
sonucuna ulagmiglardir.

Karabey’in (2005: 80-98) c¢alismasi orgiitsel imaj, orgiitsel vatandaslik ve
orgiitsel Ozdeslesme arasindaki iliskinin incelenmesine yoneliktir ve ¢alisma

sonucunda aralarindaki iligki anlamli ve pozitif yonlii oldugu belirlenmistir. Ayrica
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calismada Orgitsel vatandaslik boyutlarindan o6zgecilik, sivil erdem, vicdanlilik,
sportmenlik, nezaket boyutlarinin 6rgltsel 6zdeslesmeyle pozitif yonlii ve anlamli bir
iliskisinin oldugu tespit edilmistir.

Iscan (2006: 160-170) tarafindan Erzurum ilindeki 96 isletmedeki 213
isgorenle yapilan ¢alismada, doniistiiriicti liderligin ve etkilesimci liderligin 6rgiitsel
6zdeslesmenin artmasinda etkili oldugu tespit edilmistir.

Tizln (2006: 103-142) Ankara’nin merkezindeki bankalarda (kamu ve 6zel
sermayeli) calisanlarin orgiitsel kimlikleri, orgiitsel giiven algilan ile Orgiitsel
0zdeslesme arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla yaptigi arastirma neticesinde
orgiitsel O0zdeslesme ve algilanan Orgiitsel kimligin Orgiitsel giiveni dogrudan
etkiledigi, orgiitsel kimligin de orgiitsel 6zdeslesmeyi dogrudan etkiledigi ve bu iliski
de orgiitsel giivenin de aracilik rolii iistlendigi tespit edilmistir.

Karabey ve Iscan’ m (2007: 231-241) Erzurum ilindeki iki (2) Gaz isletmesi
calisanlar iizerinde yaptiklari ¢aligma, orgiitsel imaj, orglitsel vatandaslik ve orgiitsel
ozdeslesme davramslarinin iliskisi incelenmektedir. Orgiitlerin dis imajlarmi olumlu
bulan iggorenlerin Orgiitle daha fazla O6zdeslesmeleri ve bunun da orgutsel
vatandagligi olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Burada yoneticilerin
orgutsel o6zdeslesmenin yiikselmesinde dis imaji arttiracak unsurlar {izerinde
caligmalar1 ve iggdrenlerin verimli ¢aligmasi i¢in orglitsel vatandaslik faaliyetlerini
arttirmalar gerektigi belirtmislerdir.

Ozdemir (2007: 101-167) calismasinda kurumsal sosyal sorumluluk algis ile
calisanlarin Orgiitsel 6zdeslesmesi, Orgiitsel baghligi ve is tatmini ile iliskisi
incelemis ve bu iligskinin pozitif yonlli ve anlamli oldugu belirtilmistir. Arastirmada,
sosyal sorumluluk algis1 boyutlarmin (yasal, gonilli, etik, ekonomik) oOrgutsel
Ozdeslesme ve baglilik ile orta diizeyde, is tatmini ile ekonomik ve yasal boyutu ile
diisiik dizeyde, etik ve gondlli boyutu ile orta diizeyde bir iliskinin oldugu
belirtilmistir.

Karayigit (2008: 86-116) orgiitsel baglilik ve Orgitsel 6zdeslesme arasindaki
iliskiyi belirmek amaciyla Dokuz Eyliil Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakultesindeki akademik galisanlar {izerinde yaptigi ¢alismasinda bu iki kavramin
birbirine benzedigi ve ozellikle orgiitsel baglilik boyutu olan duygusal bagliligin

Orgiitsel 6zdeslesme ile Ortiistiiglinl belirtmistir.
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Kdse (2009: 79- 122) Tirkiye’nin 6nde gelen beyaz esya iireticilerinden biri
olan buzdolabi iiretim fabrikasi galisanlart Uzerinde yaptigi ¢alismada Orgltsel
0zdeslesme ile ¢alisanlarin siirekli iyilestirme ¢abalar arasindaki iliskiyi incelemistir.
Uygulama sonuglarina gore; orgiitsel 6zdeslesme ile ¢alisanlarin siirekli iyilestirme
cabalar1 arasinda orta derecede ve pozitif bir iliskiyi oldugu ve bununla birlikte
calisanlarin siirekli iyilestirme cabalarindaki degisimin, orgiitsel 6zdeslesme ile
gergeklestigi tespit edilmistir.

Tak ve Ciftcioglu (2009: 100-116) calismada orgutsel prestij, orgutsel
0zdeslesme ve oOrgilitsel baghlik arasindaki iligkiyi incelemistir. Arastirma soucuna
gore, algilanan oOrgiitsel prestij ile orgiitsel 6zdeslesme arasinda dogrusal bir iliskinin
bulunmadigi, ancak is tatminin ve Orgiitsel bagliligin kismi ve aracilik rolii
Ustlenmesiyle bir etkilesimin oldugu belirtilmistir. Ayrica orgiitsel prestij ve orgiitsel
baglilik arasinda ise dogrusal ve anlamli bir iliski tespit edildigi aktarilmistir.

Polat (2009: 137-224) calismasinda iki Orneklemde (fisek fabrikasi ve
Belediye Zabita Daire Baskanligl) i¢ kontrol odagi olan ¢alisanlarin, dis kontrol
odagi olan galisanlara gére daha fazla 6zdeslestigi ve orgiit i¢i glivenin 6zdeslesmeyi
olumlu, rol belirsizligini olumsuz yonde etkilemekte oldugu sonucuna ulagmustir.
Bununla birlikte, kisilik o6zelliklerinden 6z disiplin ve uyumlulugun &rgutsel
0zdeslesme arasinda olumlu, nevrotikligin ise 6zdeslesme ile arasinda olumsuz bir
iliskinin oldugu belirtilmistir. Ayrica ¢alisanlarin bireysel 6zelliklerinin de 6rgutsel
0zdeslesmeyi olumlu etkiledigi tespit edilmistir.

Yetim (2010: 51-75) Ankara merkez ilcelerindeki genel temel liselerdeki 520
O0gretmen lizerinde yaptig1 calismada 6gretmen ve yoneticiler arasindaki oOrgiitsel
iletisimler ile orgiitsel 6zdeslesmeleri arasindaki iliskiyi incelemistir. Ogretmenlerin
algilarina gore orgiitsel iletisimleri ile 6zdeslesmeleri arasinda olumlu ve anlamli bir
iliskinin oldugu ve orgilitsel 6zdeslesmeyi en fazla etkileyen oOrgiitsel iletisim alt
boyutlarinin  “y0netici ve Ogretmenlerin tutum ve davraniglari, genel lise
yoneticilerinin 0gretmenlere gorev tanimlart hakkinda verdikleri bilgiler” oldugu
sonucuna ulagilmistir.

Timer (2010: 92-140) tarafindan yapilan arastirmada orgiitsel 6zdeslesme ile
calisanlarin ise yonelik tutum ve davraniglarini 6nemli Ol¢lide yoOnlendiren

mekanizmalardan biri olarak gorilen orgltsel adalet algilari arasindaki iliskinin
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belirlenmesi amaglanmistir. Ankara Esenboga Havalimani'nda faaliyet gostermekte
olan yolcu tagima ve yer hizmet isletmeciligi yapan hava yolu isletmesi ¢alisanlarinin
orgutsel adalet algilar1 ile orgiitsel 6zdeslesme seviyeleri arasinda iliskinin olumlu ve
guclu oldugu sonucuna ulasilmistir. Buna ilave olarak, dagitim adaletinin, prosediir
ve etkilesim adaleti algilar ile birlikte ele alindiginda orgiitsel 6zdeslesme tizerinde
anlamli bir etkisinin olmadig1 ifade edilmistir.

Gingor (2010: 71-87) calismasinda TSK Giiglendirme Vakfi biinyesinde
faaliyet goOsteren kuruluslarda gorevli yoneticilerin  doniisimct  liderlik ile
calisanlarin Orgiitsel 6zdeslesme diizeyleri arasindaki iliskide Orgiitsel adalet
boyutlariin aracilik etkilerini incelemistir. Calisma sonucuna gore, doniisiimcii
liderligin orgiitsel 6zdeslesmeyi, dagitim, siire¢ ve etkilesim adaletlerini pozitif
yonde ve anlamli etkiledigi goriilmiistiir. Ayni zamanda Orgutsel adaletin stre¢ ve
etkilesim alt boyutlarinin orgiitsel 6zdeslesme tizerinde pozitif ve anlamli, dagitim
adaletinin ise anlamli bir etkisinin oldugu belirlenmistir. Benzer sekilde siire¢ ve
etkilesim adaletinin, doniisiimcii liderlik ve orgiitsel 6zdeslesme arasindaki iliskide
aracilik rolii oldugu, dagitim adaletinin ise aracilik roliiniin bulunmadig: tespit
edilmistir.

Demirci (2010: 77-108) calismasini Orgiitsel 6zdeslesmenin ve orgltsel
giivenin ¢alisan performansina etkisini arastirmak amaciyla performans degerleme
yontemi olarak Balanced Scorecard Yontemi’ni kullanmigtir ve drgitsel glveni iki
boyutta (duygusal ve biligsel) ele almistir. Arastirma bulgularina gore bilissel giiven
ile orgiitsel 6zdeslesmenin ve duygusal giivenin arasinda pozitif bir iligkinin oldugu,
ancak performans puanlari ile orgiitsel 6zdeslesme ve oOrgiitsel giiven (bilissel ve
duygusal giiven) arasinda bir iliski olmadig tespit edilmistir.

Zagenczyk, Gibney, Few ve K. Scott (2011: 274-275) tarafindan yapilan
arastirmada  ozellikle {izerinde durduklari konu: Orgiit tarafindan psikolojik
sO6zlesmenin ihlal edilmesi durumudur. Bu da isgérende, gostermis oldugu cabalarin
hi¢c 6nemsenmedigi diisiincesine neden oldugu ve Orgiitsel 6zdeslesme diizeyinin
sebep oldugunu belirtmisleridir.

Titizoglu (2011: 67-103) Bolu ilinde tretim sektorinde faaliyet gosteren orta
ve buyik o6lgekli isletmelerdeki galisanlar tizerinde yaptigi ¢alismasinda doniisimci

liderlik tarzinin is tatmini ile orgiitsel 6zdeslesmeyi etkiledigi ve 6zdeslesmenin de is
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tatminini etkiledigi tespit edilmistir. Ayrica etkilesimci liderlik tarzinin ise 6rgutsel
0zdeslesmeye etkisinin bulunmadigi ifade edilmistir.

Basar (2011: 124-135) orgiitsel 6zdeslesme, is tatmini ve Orglitsel adalet
arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla yaptigi ¢alismasinda orgiitsel 6zdeslesme ile
is tatmini arasinda anlamli ve olumlu bir iligkisinin oldugu ve orgiitsel adalet
boyutlar1 (dagiim boyutu harig) ile orgiitsel 6zdeslesme arasinda da olumlu ve
anlamli bir iliskinin oldugu belirtilmistir.

Cice (2012: 98-130) tarafindan Ankara’daki bir kamu kurulusu calisanlari
Uzerinde yapilan arastirma neticesinde oOrgiitsel adalet boyutlarindan siire¢ adaletinin
orgiitsel 0zdeslesme iizerinde dogrudan bir etkisinin oldugu, kisileraras1 adaletin
dogrudan ve duygusal giiven yoluyla da dolayli olarak etkisinin oldugu, bilgisel
adaletin hem duygusal giiven hem de bilissel gliven araciligiyla dolayli etkisi oldugu,
dagitim adaletinin ise ne dogrudan ne de dolayli bir etkisinin olmadigi tespit
edilmistir.

Tiktag (2012: 99-122) calismasinm1 orglitsel 6zdeslesme, Orgiit kiiltiiri ve
orgltsel sessizlik kavramlarinimn iliskini incelemek amaciyla yapmistir. Elde edilen
verilere gore orgiitsel 6zdeslesme goreceli sekilde yiiksek oldugu, yapici, pasif
savunmaci, agresif kiiltiir ile orgiitsel 6zdeslesme, prososyal sessizlik, savunmaci
sessizlik ve uysal sessizlik boyutlar arasinda ise anlamli iligkilerinin oldugu tespit
edilmistir.

Tokgbz (2012: 95-117) orgiitsel 6zdeslesme, orglitsel giiven ve orgltsel
vatandaslik davraniglarinin birbiri ile olan iligkisini incelemistir. Ortaya ¢ikan
sonuclarda ise, bu davraniglar arasinda anlamli ve olumlu bir iligkinin oldugu ve
orgiitsel vatandaglik ve orgiitsel giiven arasinda orgiitsel 6zdeslesmenin araci oldugu
belirtilmistir.

Akytliz (2014: 80-90) Ankara ilinde faaliyet gosteren PTT Basmiidiirliigiinde
biinyesindeki ¢alisanlar (yOneticilerde dahil) {izerinde psikolojik s6zlesme ile
orgiitsel 6zdeslesme arasindaki iligki incelenmistir. Aragtirma sonucunda elde edilen
bulgulara gore, psikolojik sozlesme ve oOrgiitsel 6zdeslesmenin boyutlar1 arasinda
anlamli ve olumlu bir iligkinin bulundugu sonucuna ulagilmistir.

Uray (2014: 69-116) calismasinda oOrgiitsel giiven ile miisteri odaklilik

iliskisinde oOrgiitsel bagliligin ve orgiitsel 6zdeslesmenin araciligini incelemistir.
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Yapilan aragtirma sonucunda Orgiitsel giiven ile miisteri odaklilik arasindaki anlaml
bir iligkinin oldugu, orgiitsel glivenin miisteri odaklilik {izerinde (6rgiitsel baglilik ve
orgilitsel 6zdeslesme araciligi ile degil) dogrudan etkiye sahip oldugu belirtilmistir.

Aliyev (2014: 87-124) Erzurum’da faaliyette bulunan bir bankanin ¢alisanlari
Uzerinde orgiitsel 6zdeslesme ve sosyallesme iliskisi arastirilmis ve Orgutsel
sosyallesmenin ve alt boyutlarinin orgiitsel 6zdeslesme ile olumlu yonde ve anlamli
bir iliskinin oldugu sonucuna ulasilmistir.

So6kmen, Ekmek¢ioglu ve Celik (2015: 125-144) Tiirkiye’de ¢alisan arastirma
gorevlileri tlizerinde oOrglitsel Ozdeslesme, Orgiitsel destek ve yonetici etik
davraniglarinin iligkisini incelemislerdir. Arastirma sonucunda orgiitsel destek ile
orgiitsel 6zdeslesme ve yonetici etik davranislar: arasinda anlamli ve pozitif, orgiitsel
0zdeslesme ile yonetici etik davramiglari arasinda da anlamli ve pozitif iligkinin
oldugu belirlenmistir.

Solmaz (2010: 27-50) 6zel ve kamuda gorevli olan finans sektoriindeki
calisanlar lizerinde yaptigi calismasinda, orgiitsel 6zdeslesme davranisinin isten
ayrilma niyetine olan etkisinde orgiitsel adaletin araciligim incelemistir. Orgiitsel
adalet {i¢ boyutta (etkilesim, dagitim ve prosediir adaleti) ele alinmis ve Orgiitsel
O0zdeslesme ile Orgiitsel adalet boyutlar1 arasinda olumlu ve anlamli bir iliski
bulunmustur. Orgiitsel 6zdeslesmenin isten ayrilma niyeti ile arasinda ise negatif bir
iliskinin oldugu, dagitim adaletinin de orgiitsel 6zdeslesme ile isten ayrilma niyeti
arasinda aracilik roliinde oldugu goriilmiistiir.

Turung ve Celik (2010b: 193-201) tarafindan yapilan ¢alismada galisanlarin
isten ayrilma niyetlerinin diismesinde orgiitsel 6zdeslesmenin, aile-ig ¢atismasinin,
is-aile catismasmin ve Orgiitsel destegin rolii incelenmistir. Orgiitsel destek
algilarinin ¢alisanlarin aile-is ¢atismasini ve is-aile catismasini olumlu etkiledigi ve
catisma seviyesinin azalmasinda etkili oldugu tespit edilmistir. Aym1 zamanda
orglitsel destegin calisanlardaki orgiitsel 6zdeslesme seviyesini anlamli sekilde
arttirdig1 ve calisanlarin isten ayrilma niyetlerini is-aile catismasi anlamli ve pozitif
yonde etkiledigi goriilmiistiir. Bu orgiitsel destegin de isten ayrilma niyetini negatif
yonde etkilerken orgiitsel 6zdeslesme ve is-aile catigmasi kismi olarak aracilik

yaptigina yonelik sonuglar elde edilmistir.
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2.4.1. Turizm Isletmelerinde Orgiitsel Ozdeslesme

Literatiirde oOrgiitsel 06zdeslesme ile ilgili yapilan genel c¢aligsmalara
bakildiginda isten ayrilma niyetinin Orglitsel Ozdeslesme ile yakin iligkisinin
bulundugu goriilmektedir. Orgiitiiyle 6zdeslesen calisanlarin  orgiitten ayrilma
niyetlerinin olmadig1 ve tam tersi durumda ise isten ayrilmalarin oldugu sonuglarina
ulagilmistir.  Turizm sektOriinin daha ¢ok emek yogun olmasi, misafir
memnuniyetinin 6n planda yer almasi gibi sektorin ozellikleri ile orgutlyle
0zdeslesen calisanlarin orgiitte devamliligr ortiismektedir. Bu agidan sektérde yapilan
orgiitsel 6zdeslesme ile ilgili ¢aligmalara su sekilde deginilmistir.

Yesiltas (2012: 119-169) Tirkiye’de faaliyet gosteren bes (5) yildizhi
otellerde c¢alisanlarin etik liderlik davramiglariin  ve etik iklimin Orgiitsel
0zdeslesmenin gerceklesmesinde ne derece belirleyici ve katki saglayici oldugunu
incelemistir. Arastirmadan elde edilen bulgulara gore, etik liderlik ve etik iklimin alt
boyutlar ile orgiitsel 6zdeslesme diizeyinin pozitif ve anlamli bir iligkisinin oldugu
arastirmadaki bulgular arasinda yer almaktadir.

Yarmact (2012: 58-95) tarafindan yapilan arastirmada otel isletmeleri
isgorenlerinin psikolojik giiclendirme algilarinin orgiitsel 6zdeslesme diizeyleri
tizerine etkisini incelemeye yonelik Afyonkarahisar, Istanbul ve Kusadasi’ndaki bes
yildizl1 otel isletmelerinde ¢alisan 736 isgdrenin katilimi ile veriler toplanmistir. Bu
verilerin sonucunda ¢alisanlarin psikolojik glglendirme algilar1 ile o6rgutsel
Ozdeslesme seviyeleri arasinda pozitif, anlamli ve orta diizeyde bir iligki tespit
edilmistir.

Tuna ve Yesiltas (2014: 105-117) Ankara ve Antalya’daki bes yildizli otel
isletmelerinde gorevli 385 calisan {lizerinde Orglitsel 6zdeslesme, ise yabancilagma ve
etik iklimin isten ayrilma niyetine olan etkisini incelemislerdir. Arastirma
bulgularinda etik iklimin boyutu olan kisisel ¢ikarin orgilitsel 6zdeslesmeyi etkiledigi,
Orglitsel 6zdeslesmenin ve ise yabancilagsmanin ise isten ayrilma niyetini etkiledigi,
etik iklimin diger boyutlarmin ise yabancilasma ve ozdeslesmeyi etkilemedigi
sonuglarma ulasilmistir.

Akyiiz ve Yilmaz (2015: 137-143) tarafindan Nevsehir’de faaliyet gosteren
konaklama isletmeleri calisanlarinin, orgiitsel iletisim ve 6zdeslesme davranislarinin

isten ayrilma niyetine olan etkisini arastirmiglardir. Calisma neticesinde isten ayrilma
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niyeti ile orgiitsel 6zdeslesmenin negatif bir iligkisinin oldugu ve dikey iletisim ve
orgiitsel 0zdeslesmenin isten ayrilma niyeti lizerinde negatif, yatay iletisimin ise

pozitif bir etkisinin bulundugu belirtilmistir.
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UCUNCU BOLUM

ISTEN AYRILMA NIYETI

Uctincii boltimde, oncelikle isten ayrilma niyetinin tanimi, isten ayrilma
niyetinin O6zellikleri, isgérenlerin isten ayrilma niyeti nedenleri, isten ayrilmalarda
orgutlerdeki maliyeti ve isgorenlerin isten ayrilmalari engellemesi i¢in yapmasi
gerekenler incelenmistir. Ayrica otel isletmelerinde isten ayrilmalarin sonuglari

vurgulanmig ve isten ayrilma niyeti ile ilgili literatlirdeki ¢alismalara yer verilmistir.
1. ISTEN AYRILMA NIYETi KAVRAMI

Isten ayrilma niyeti guiniimizdeki birgok orgiitiin iizerinde durmas1 gereken
konulardandir. Orgiitlerinde maliyetli egitimlerin oldugu gorevlerdeki ¢aliganlarin
ozellikle isten ayrilmasi, orgiitiin kabiliyet kaybi, egitim masrafi gibi olumsuzluklarla
karsilasmasina neden olmaktadir. Dolayisiyla Ozellikle Kkalifiye isgorenlerin isten
ayrilma niyetinde olmasi veya isten ayrilmasi Orgitler icin basta gelen konular
arasindadir (Solmaz, 2010: 12).

Literatiirde farkli kaynaklarda ¢esitli isten ayrilma niyeti tanimlari
bulunmaktadir. Bunlardan bazilar1 soyledir:

eCalisanlarin Orgutteki calisma kosullarindan tatmin olmamalari durumunda
gosterdikleri negatif bir davranigtir (Rusbult ve digerleri, 1988: 599).

eKisilerin c¢alistiklar isletmeden ayrilmaya bilingli ve planli olarak karar
verip bunu da stirekli diisiinmesi ve istemesidir (Tett ve Meyer, 1993: 262).

eisletmede calisanlarin isinden ayrilmak icin sahip olduklar bilingli tutum ve
davraniglaridir (Aver ve Kiigiikusta, 2009: 37).

eCalisanlarin ¢alisma kosullarindan tatmin olmamalari durumunda Orgute
kars1 gostermis olduklart yikic1 ve aktif eylemlerdir (Cekmecelioglu, 2005: 28;
Demir ve Tutlncl, 2010: 68).

eBir isgorenin kendi istegiyle ve farkli nedenlerin etkisiyle Orgutteki
¢alismasina son verme fikridir (Sahin, 2011: 277).

eisletmeden ayrilmak igin ¢alisandaki kasitli ve bilingli bir istektir (Baltac
vd., 2014: 358).
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eCalisanin bilingli olarak daha sonraki bir zamanda calistigi isletmeden
ayrilmak istemesidir (Biiyiikyilmaz ve Cakmak, 2014: 585).

Calisanlarin iginden ayrilmasini iki farkli agidan incelenmektedir. Bunlardan
ilki zorlama olmadan kendi istekleri ile isi birakmasidir. Digeri de ¢alisanlarin kendi
istekleri diginda gorevine son verilerek (kovulma, 6liim vb. durumlarinda) isini
mecburen birakmasidir (Price, 2004: 34). Goniillii ayrilan galisanlar genellikle sahip
olduklar1 yetenekleri daha etkin kullanmak ve iicretini arttirmak amaciyla islerinden
ayrilabilmektedirler (Teoman, 2007: 34).

Isten ayrilmalar genellikle belli bir siire¢ sonucunda olusmaktadir ve buradaki
en mihim noktalardan biri isten ayrilma niyetidir (Findikli, 2014: 138). Bu niyetin
olugmasinda orgilit calisanlarin yasadig1 iletisimsizlik veya yeterince iletigim
kurulmamasi séylenebilir. Bu da calisanlarin belirsizlik yasamasina neden olurken,
caliganin Orgiite olan glivenin kalmamasi, is stresi yasamasi, isinden aldigi tatminin
azalmas1 ve Orgiitsel Ozdeslesme diizeyinin diismesiyle ise ayrilma niyeti
olusmaktadir. Tam tersi durumda ise c¢alisan ile yeterince iletisim sagladiginda
calisanlar bu belirsizliklerle bas edebilmektedir (Schweiger ve Denisi, 1991:127).

Steel ve Ovalle’nin (1984) aragtirmalarinda, isten ayrilma niyeti ile iggoren
devri arasindaki olumlu ve giiglii diizeyde bir iliskinin oldugu sonucuna ulasilmistir
(Buyikayvaz ve Cakmak, 2014: 585). Konaklama isletmelerindeki isgéren devir
hizinin yiiksek olmasi isletmeler igin olumlu bir durum degildir. Isletmelerin yeni
calisan bulma, isletmeye alistirma, ihtiyaclarima yonelik egitimlerle destekleme,
alisma evrensinde olusabilen is kazalar1 gibi maliyetleri olusurken genel ekonomi
acisindan liretimde azalma, ¢alisan oraninda azalma seklinde etkisini géstermektedir.
Isletmeden ayrilan calisana ise, aylik gelirindeki olumsuzluk, ruhsal dengesinde
bozulma, ailesi ile catigsmalar, yeniden is arama, bulma ve yeni ise alisma gibi
olumsuz durumlar olusturmaktadir. Orgiitler isten ayrilma niyetlerini azaltmak veya
yok etme noktasina getirmek icin isten ayrilma niyetinin olustugu siirecin ve
etkenlerin belirlenmesi gerekmektedir. Bu durumun gergeklesmesiyle isletmelerde
ise alinan, ise ve isletmeye alisan, isletmenin bir parcasi olarak ve kendini liretimde
onemli bir kaynak olarak goren Kkalifiyeli calisanlar isletmelerde kalip aktif
calisacaklardir (Avci ve Kiigiikusta, 2009: 37).
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Turizm sektoriindeki otel isletmeleri departmanlarindan insan kaynaklarinin
etkinligi, isletmedeki gorevlere ve miktara gore iggbéren alinimi, orgiite karsi
isgorenlerin bagliliklarin olusturulmas1 ve isgorenlerden fayda saglanmasi ile
gorilmektedir. Bu acgidan tiim sektordeki isletmelerin isgorenlerin ayrilma
niyetlerinin altindaki sebeplerin ortaya konulmasi 6nemlidir (Aver ve Kiigiikusta,
2009: 37). Orgiitteki calisanlarin isten ayrilma niyeti diisiincelerinin énceden tahmin
edilmesi, buna yonelik onlemler alinmasi veya planlar olusturulmasi durumunda

isten ayrilma niyetini en aza indirilebilir.
1. ISTEN AYRILMA NIYETININ OZELLIKLERI

Isten ayrilmanin ozellikleri islevsellik, 6nlenebilirlik ve tahmin edebilirlik
basliklar altinda agiklanabilir (Blau ve Baol, 1987: 290; Yazicioglu, 2009: 238).

eislevsellik: Orgiitlerde genellikle isgorenlerin isten ayrilmalar1 sonucunda
olusan isgoéren devri olumsuz goriilmiis ve bu isgoren devrinin hizli oldugunda
orgltlere pahaliya mal olacag: belirtilmistir. Bu sebeple de, orgiitlerin isgéren devir
hizin1 mimkiin oldugunca minimum seviyeye indirmeleri gerektigi savunulmustur.
Ancak orgltlerdeki isgoren devri gesitlerinden bazilar1 orgiitler igin “islevsel”
olabilecegi de tartisilmistir (Williams, 1999: 549).

Calisanlar, is tatminsizligi orglte karsi bazi farkli tepkiler gelistirmektedirler.
Bu tepkileri orgiitteki isini birakarak orglitten ayrilma veya orgiitte karsilastig
problemi ¢6zme yoluna gitme seklinde olabilmektedir. Bunun yani sira, ¢alisanin
sorunlar1 gormezden gelip ise devam ederek (pasif olarak) orgiitiin kotiiye gidisini
izlemesi seklinde de olabilir. Orgiitteki bu durum hata oranlarinin ve calisan
devamsizliklarin artmasi demektir (Rusbelt vd., 1988: 601). Bu agidan isten ayrilma
eylemine bakildiginda isletmedeki calisandan ¢alisana farklilik gostermektedir.
Orgutteki bazi calisanlarin (verimliligi diisiik) isten ayrilmas1 orgiit icin islevselken,
bazi galisanlarin (6zellikle verimliligi yiiksek olanlarin) 6rgltten ayrilmasi ise orgute
olumsuz etkiler olusturabilmektedir. Isletme agisindan islevsel olmayan isgdren
devri, isletme igin gerekli isgérenlerin kendi istekleriyle ayrildiginda yasanmaktadir.
Ama isletme agisindan olumsuz olarak bakilan isgorenin isten ayrilmasi, isletme
acisindan islevsel olarak yorumlanacaktir (Blau ve Baol, 1987: 290).

eOnlenebilirlik: Emek yogun bir sektérde yer alan otel isletmeciligi, basarty

genellikle isgorenlerin misafirlerle olan iletisimi ve etkilesimi ile saglamaktadir.
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Isgoren devrinin otel isletmelerinde fazla olmasi misafirlerin isletme hakkinda
hissettikleri algilarini olumsuz yonde etkilemekte ve isletmede verimliligin artmasina
engel olusturmaktadir (Yazicioglu, 2009: 238). Deery’e (2002: 53) gore, otel
isletmelerindeki isgéren devir hizinin ylksek olmasi, misafire sunulan hizmet ve
iriin kalitesini etkilemektedir. Isletmeden ayrilanlarn yerine yeni isgéren alma ve
isletmeye uyumunu saglama gibi ekstra giderler, isletme karlilik oranindaki
azalmaya neden olmaktadir. Bu gibi sonuclardan dolay1 isletmeden ayrilma niyetinde
olan isgorenlerin degisim siireglerinin degerlendirilmesi gerekmektedir. Bununla
ilgili olarak ti¢ farkli senaryo s6z konusudur (Morrell, 2004: 171-172):

>Isgdrenin isten ayrilmasi énlenemeyecek durumda ise isten ayrilanlar, bu
degisim siirecinde “gerekli olan kayiplar” olarak nitelendirilebilir. BOylece iggoren
devir hizinin maliyeti de beklenen faydalardan karsilanabilir. isletmeler isgdren devir
hizin1 diizensiz olarak 6nleme gabasi iginde olmak yerine, isletmede isten ayrilanlarin
olusturacagi devrin etkilerini kontrol altina alacak bir yonetim sistemi gelistirmeleri
daha mantikli olacaktir.

>Onlenebilir isgéren devir hizinda isletmede calisan gereksiz veya faydasiz
bir sekilde degerli olan isgoérenlerin de kaybedilmesi s6z konusu olabilir. Boyle bir
durumda, isletmenin gelistirmis oldugu yonetim sistemi ile isten ayrilma niyetinde
olan iggorenler de ikna edilebilmektedir.

> Isletmelerde bu iki senaryonun ig-ice oldugu durumlar da olabilir ve isletme
tizerinde degisimin etkilerini dngérmek zor olabilmektedir. Boyle bir durumda ise
isgoren devrini engellemek ya da kontrol altina almak istemek isletme icin uygun
olmayabilir. Bu noktada isgoren devrinin getirdigi belirsiz durumlar igin st
yOnetimce boyle durumlarin yonetilmesine yardimci olacak gelismis ve ¢ok
fonksiyonlu bir 6lgiim sistemine ihtiyag vardir.

eTahmin Edebilirlik: Isgdrenlerin isten ayrilmalar: genellikle belli bir siireci
izleyerek meydana gelir (Findikli, 2014: 138). Bu surecte isletmedeki isgérenlerin
isten ayrilmaya niyet etmesi veya isten ayrilma diisiincesinde olmalar1 isletme
tarafindan bir sinyal olarak kabul edilebilir. Bu diisiince veya niyet isletmeden her
zaman isten ayrilma ile sonug¢lanmayabilir. Buradaki niyetin heniiz harekete gecip
ayrilma olayma donlismemis olmasi isletmeye zaman kazandirarak Onlem alma

olanagi saglamaktadir (Lee ve Mowday,1987: 722; akt. Ar vd., 2010: 146).
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Calisanlart bu davranisa iten nedenleri tahmin etmek, ortaya ¢ikarmak ve buna
yonelik yonetim sisteminde tedbirler almak isgoéren devir hizin1 azaltabilir veya en
aza indirebilir.

Isletmede isgorenlerin istekli veya goniillii isten ayrilmak istemelerinin
altinda yatan nedenleri dnceden gérmek ¢ok oOnemlidir. isten ayrilmak isteyen
isgorenler tahminen yeni is arayisina girmektedirler. Isgdrenlerin isletmelerindeki
ticreti begenmemeleri, kidemlerinin baska isletmede yiikselmesi, ¢alisma saatleri, is-
aile catismasi gibi nedenlerle isgorenlerde isletmeden ayrilma niyeti olusabilir. Bu
durumda isgorenler de ise devamsizlik yaparak, is performanslarmi diisiirerek,
stirekli izin kullanmak isteyerek isten ayrilma istediklerini gdstermektedirler. Bu
tirdeki davraniglara sebep olabilecek nedenler ise: isten duyulan tatmin, orgiitiin
gelecegine duyulan tatmin, oOrgiitle olan 06zdeslesme, calisma arkadaglari ve
yoneticiler ile olan iliski, maas memnuniyeti ve isletme tarafindan adil davranislar
gosterilmesi seklinde toplanabilir (Blau ve Boal, 1987: 249). Bunlar, isten ayrilma

nedenleri olarak incelenmesi gereken énemli bir konudur.

3. ISTEN AYRILMA NiYETi NEDENLERI

Tuna (2007: 46) Tirkiye’deki turizm sektorii galisanlarmin isten ayrilma
eylemlerini arastirmig ve sonucunda konaklama isletmeleri g¢alisanlarinin iggdren
devir hizinin fazla oldugunu tespit etmistir. Buna gore de isletmeden ayrilan
isgérenlerin sayisinin belli bir zaman araliginda fazla olmasi, isletmede bazi
sorunlarm yasandigini gdstermektedir. Isletmeden ayrilan isgorenlerin is ortamindan,
birlikte calistif1 caligma arkadaslar1 veya yoneticileri ile uyum sorunu yasayabilecegi
gibi, daha iyi sartlar1 olan baska bir ise sahip olmak istemeleri de olabilir (Cakir,
2001: 177). Buna karsilik, diger agidan isten ayrilmanin ¢alisanin kendisinin gonilli
isten ayrilmasi, gunimuzdeki isletmeler i¢in 6nemli bir sorun olusturmaktadir. Bu
durumun engellenmesi veya minimum seviyeye indirgenmesi igin, isgoérenlerin
isinden goniillii olarak ayrilmalarina neden olan faktorlerin ¢ok iyi tespit edilmesi
gerekmektedir (Ozdemir ve Yayl, 2014: 50).

Bula (2012: 111) isten ayrilma nedenlerini, moralsizlik, is tatminsizligi, terfi
beklentileri, yetersiz (cret, daha fazla sorumluluk, c¢alisma kosullar1 seklinde
siralamaktadir. Isgorenlerin isletmeden ayrilmalarini da isgdren politikalari, iste

hoslanmadig1 seyler, kotii calisma kosullari, esit is ylikleri ve is glivenligi gibi
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sorunlara baglamaktadir. Bu etkenlerin yani sira ig yerinin atmosferi, ekip arkadaslar
ile olan iletisim, ¢alisan kariyeri, isletmenin ¢alisandan beklentileri de gosterilebilir
(Is¢i, 2010:1). Calisanlarin isten ayrilmasim piyasadaki iicret farki, alternatif
isletmelerde kidem arttirma imkaninin sunulmasi, gibi etkenlerde arttirmaktadir
(Tmaz, 2009: 26). Yilmaz ve Halict (2010: 93-108) ve Surer (2009: 27-28)
tarafindan isten ayrilma nedenlerini incelemek amaciyla yapilan arastirmalarda, isten
ayrilma nedenleri; diisiik iicret, is garantisi bulunmayisi, ¢alisma kosullarini iyi
olmayisi, is yiikii fazlalig1 ve yonetimden memnuniyetsizlik oldugu belirtilmistir.

Isten ayrilma niyeti ile ilgili literatiir calismalarinin ¢ogunda calisanin {icret
karsisindaki tatmini ile isten ayrilma eylemi arasindaki iliskiye 6nem verilse de bu
eylemin gerceklesmesi ekonomik, orgiitsel ve bireysel etkenlere baglanmaktadir
(Lum vd., 1998: 306). Isletme calisanlarinin isletmedeki kosullardan memnun
olmamast durumunda isten ayrilma niyetinin olustugu ve isletmedeki insan
kaynaklarinin bu duruma Onlem almamasi g¢alisanlarin isten ayrilma niyetlerini
artmasina neden olmaktadir. Ayrica issizlik oraninin fazla oldugu donemlerde
calisanin isten ayrilma niyeti olusumunun azalmasinda etkili olmaktadir.

Literatirde isten ayrilma niyetini etkileyen faktorler U¢ kategoride ele
alinmaktadir. Bunlar; digsal faktorler (olasi is olanaklari, sendikalarin varligi, igsizlik
durumu); isle ilgili faktorler (maas, kidem firsati, isletme kosullari, egitim olanaklari,
Is tatmini, tlikenmislik) ve kisisel faktorlerdir (isgéren Ozellikleri; yas, cinsiyet,
medeni durum, yetenek, egitim ve kidem) (Lum vd., 1998: 306; Akova vd., 2015: 87;
Aveci ve Kiigiikusta, 2009: 37; Ar vd., 2010: 146).

Cotton ve Tuttle (1986: 57) yaptigi arastirma verilerinin sonucuna goére
isgorenlerin isten ayrilma nedenlerini; ¢evresel unsurlar, is ile iliskili unsurlar ve
kisisel unsurlar olarak tige ayirmuslardir. Cevresel etmenler, daha ¢ok isgorenin
calistign isletme disindaki gevreyle ilgili olmaktadir. Is ile ilgili etmenler, ¢alisanin
isini birakma davranisi, isletmeden ayrilma niyeti ile isletme disindaki firsatlar
arasindaki etki olusturmaktadir (Ari, Bal ve Bal, 2010: 146). Ornegin; turizm
sektoriinde issizlik oraninin diisiik oldugu aylarda (yaz aylar1) bireylerin daha ¢abuk
i3 bulabilme diislincesi ile isten ayrilabilirler ve bagka bir isletmede ise
baslayabilirler. Bununla birlikte, c¢alisanin kisisel durumu ile ilgili etmenler ise,

calisanin mevcut isle veya talep edecegi isle ilgili diisiincelerini olusturmaktadir.
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Omegin, calistign isletmedeki {icret imkani ile isten ayrldiginda calisacag
isletmedeki ticret imkaninin daha iyi olmast isten ayrilmasina neden olabilmektedir.

Isten ayrilmay etkileyen etmenler Tablo 3°te genel olarak gosterilmektedir.

Tablo 3. Isten Ayrilmay: Etkileyen Etmenler

Cevresel Unsurlar | Is 1le Ilgili Unsurlar Kigisel Unsurlar
ois Algis: eOdeme e Yas
elssizlik Seviyesi o5 Performansi eEgitim
else Ulasma Orami ®Rol Agikligr eJsletmede Caligma Zamani
oSendikal Olusum oGorev Tekrari oCinsiyet
oGenel Is Tatmini eEgitim Dizeyi
eUcret Tatmini eBagimli Olunan Kisi Sayisi
eAmirden Memnun Olma eYetenek

eCaligsma Arkadaslarindan Memnun Olma eBeyin glicu

eYikselme Imkanlarindan Memnun Olma

oOrgiitsel Baghlik

Kaynak: Cotton ve Tuttle (1986: 57).

Isletmede calisanlar1 etkileyen ve isten ayrilmasma sebep olan cevresel
etmenlerden biri de is algisindaki is giivenligi ve sosyal haklar olup ¢alisanlar igin
onem arz etmektedir. Literatiirdeki ¢aligmalarda isgdrenlere sosyal ve is giivenligi
saglayan igletmelerin, caligsanlar1 arasinda uyumun oldugu ve verimliligin yuksek
oldugu belirtilmistir (Tutlinct ve Demir, 2003: 151). Ayrica otel isletmelerinin sahip
oldugu yildiz sayisi ile isletmeden ayrilan ¢alisan orani ile ters orantidir (Tuna, 2007:
45). Yani yildiz sayis1 arttik¢a isten ayrilma niyeti azalmakta, yildiz sayis1 diistiikkce
isten ayrilma niyeti artmaktadir. Bununla birlikte, kisisel etmenlerden biri olan
calisan yasmnin degisimi, isten ayrilma niyetini de degistirmektedir. Isgérenin daha
erken yaslardaki kararlar1 ile yasi arttiginda verdigi kararlar farklilik gosterir.
Calisanin evli veya bekar olmasi, sahip oldugu g¢ocuk miktar1 gibi faktorlerde
etkilemektedir (Demir ve Tutlincd, 2010: 68).

Isletmelerin belirli oranlardaki isgéren devirleri makulken bu oranlarmn
yiiksek olmasi hem iggoérenleri hem isletmeleri olumsuz etkilemektedir (Akova vd.,
2015: 90). Isgoren devir hizinin olusturdugu gider, yonetsel oldugu kadar 6zellikle

hizmet iireten isletmelerde verilen hizmet kalitesini, memnuniyetin azalmasina da
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neden olusturmaktadir (Tuna ve Yesiltas, 2014: 108; Akova, Tanriverdi ve

Kahraman, 2015: 90). Bu durumda zamanla isletmeye mali olarak zarar vermektedir.
4. ISTEN AYRILMA MALIYETI

Birgok isletme ¢alisani isten ayirmayi bazi durumlarda bir zorunluluk olarak
kabul etse de bazi igletmeler ise isten ayrilmalar1 azaltmaya ¢aligmaktadir. Buradaki
asil konu, isletmelerin isten ayrilmalar1 yonetmede kullandiklar1 kaynaklar ile diger
operasyonel Onceliklerle karsilastirildiginda isten ayirmalara ne kadar Onem
verildigidir (Kaya, 2012: 48). Isletmelerin isgorenlerine yonelik yaptiklari mali
yatirimlarin ileriye doniik olmasi ve isgéren maliyetinin genel maliyet icerisindeki
yerinin azimsanmayacak miktarda olmasindan dolay1 aslinda bu konunun cevabi tim
isletmeler icin onemlidir (Alexander vd., 1994: 518). Insan kaynaklar1 departmant,
isgoren maliyeti i¢indeki isten ayrilmalarin olusturdugu maliyetin azaltilmasina
yonelik hesaplamalarda ve isgéren dongiisiinii programlamada bazi zorluklarla
kargilasmaktadir. Bundan dolayi, 1970’ler ve 1980’ler itibariyle isgorenlerin isten
ayrilmasi sonucu olusan maliyetlerinin hesaplanabilmesi igin bazi1 formuller
gelistirilmistir. Olusturulan birgok formiil, ayrilan ¢alisanin yerine basgka birinin
ge¢cmesinin maliyeti ve tahmini verimlilik kaybin1 dnlemeye yoneliktir (Hinkin ve
Tracey, 2000: 17).

Calisanlarin isinden ayrilmasi ve isgoren devir hizi, tilke ekonomisi, drgutler
ve ¢aliganlar bakimindan 6nem arz etmektedir. Isletme tarafindan isgdrenlere yapilan
tiim yatirimlar (egitimler, deneyimler) isgdrenin isten ayrilmasi ile bosa gitmektedir.
Bu da genel anlamda ekonomik bir kayip olusturmaktadir (Avci, 2008: 101). Ayni
zamanda ayrilan iggdren yerine yeni bir igsgérenin bulunmasi, se¢ilmesi, alinmasi ve
egitilmesi hem maliyet hem de zorluklar1 nedeniyle igletme yoneticilerinin 6nem
verdikleri konu haline gelmistir (Goler, 2008: 100). Ciinkii bir iggoren isten
ayrildiginda isletmeye olan maliyeti, isgorene Odenen (Ucreti ortalama ikiye
katlamakta ve bu maliyet tim sektor isletmeleri igin esit olmaktadir (Tuna, 2007:
45). Ozetle, isgorenlerin ayrilma niyetleri; var olan yeteneklerin kaybina, ek isgdren
bulma ve yonetim maliyetlerini artirmasi gibi olumsuz birgok sonuca yol agmaktadir

(Giil ve digerleri, 2008: 4).
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Isgdrenlerin isletmelere olan giderlerinin isletmenin genel giderlerinde biiyiik
miktarlarda yer tutmasindan dolayr bir isgorenin isten ayrilmasi durumunda
isletmeye yiikleyecegi maliyetler ise su sekilde siralanabilir (Kilig, 2004: 84-85):

»Yeni isgorenin ise alinma surecindeki maliyetler (ilan, milakat, secim vb.),

»Yeni isgoren verilen hizmeti¢i egitimlerin olusturdugu maliyetler,

»Yeni isgorenin gorevini 6grenirken olusan maliyet artisi,

»Yeni isgorenin, isi iyi bilmemesinden olusan hata ve is kazalarinin maliyeti,

> Isletmeyi birakan isgdrenin olusturdugu Gretimin eksikligi,

> Isgorenin kullanacag araglara alisamamasindan kaynaklanan verim kaybi,

>Isgoren devir hizinin yiiksek olmasi durumda calisanlarin fazla calisma
bedellerindeki artis gibi.

Isletmenin maliyet artmasi ve isgdren devir oraninin yilkselmesiyle ortaya
¢ikan sorunlarin ¢éziimiinde zorluklar yasanmaktadir. Bu durumda isletmelerde insan
kaynaklar1 boliimii ile diger departman yoneticileri bir araya gelerek isletmelerindeki
calisanlarin isten ayrilma niyetlerinin olusmasimin sebeplerini incelemelidirler. Isten
ayrilma niyetlerinin yaratacagi sonuglar (olumlu ve olumsuz) izerinde durmali ve bu
sonuclarin isletmeye ve calisanlara en az zarar verecek sekilde ¢oziime ulasilan

planlar olusturmalidir.
5. ISTEN AYRILMA NIYETININ SONUCLARI

Isgdrenlerin isten ayrilma niyetinin isletmeden ayrilma ile sonuglanmasi hem
isletme, hem isten ayrilan hem de iste kalan isgorenler ig¢in dnemlidir. Bu durumun
yasanmasi isletme ve isgoren agisindan olumlu veya olumsuz sonuglar1t da
beraberinde getirmektedir. Ozellikle performans: diisiik olan isgdrenlerin
ayrildiginda isletme igin olumlu bir sonug olurken, halen calisan isgorenler igin bir
kariyer firsat1 (terfi gibi) olusturmasi ya da alaninda uzman bir isgérenin isletmeye
alinmasi seklinde olabilir (Gulertekin, 2013, 68). Bunlarin yaninda, isgérenin isten
ayrilmasi diger iggorenlerin birbiri ile olan iliskisinin de aniden kesilmesi, isletmede
koordineli ¢aligmanin da aksamasina sebep olabilir (Sahin, 2011: 277).

Isten ayrilma niyetinin isletmeden ayrilma ile sonuglanmasindan dolay:
ayrilan ¢alisan, isletme ve isletmede devam eden calisan agisindan olumlu ve
olumsuz sonuglar yaratmaktadir. Bu sonuclar Sekil 4’teki gibi 0zetlenebilir
(Adigiizel, 2012: 165; Mobley: 1982:113 akt: Kaya, 2012: 51; Sanli, 2016: 29-31):
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l Olasi Olumlu Sonuclar l

*{sinde Basaris1 Diisiik Calisanlarm
Ayrilmasi

*Yeni Ise Alimlarla Son
Bilgi/Teknolojilerinin de Ogrenilmesi

*[sletme Calisanlarina Yonelik Politika
Degisimi

*I¢sel Degisimin Artmasi

*Yapisal Esnekligin Artmast

*Kalan Calisanlarda Yiiksek Tatmin

*Geri Cekilme Davranislarinda Azalma

R

Olasi Olumsuz Sonuglar

*Maliyetler (Isten Cikarma, Yeniden
Ise Alma, Egitim)

*Degistirme Maliyetleri

*Cikis Siireci Maliyetleri

*Sosyal Ve Iletisimsel Yapida

Orgit

Bozulma
*Verimlilik Kayb1

(.

Artan Kazang

*Kariyerde Ilerleme

*{sletme Ve Isgéren Uyumu ile Stressiz
Kabiliyetlerini Gosterebilme

*Yeni Bir Is Ortamindan Kaynaklanan
Yenilenme Drtisu

*Bireyin Kendisine Atfettigi Degerde

*¢sel Degisimin Artmast

*Yeni Calisanlarla Yeni Bilgilerin Degis
Tokus Edilmesi

*Yiksek Tatmin

*Yliksek Uyum

*Yiksek Baglilik

\_

. %
<

\ Artis /
)

Calisanlar

(Kalanlar)

*YUksek Performans Gosteren
Calisanlarin Kaybi

*Kalan Calisanlari Tatmininin
Diismesi

*Ayrilanlarin Olumsuz Yorumlarinin

Duyulmast

*Kidem Kaybi \

*Yetkilendirilmemis Imkanlarm Kaybi

*Aile Ve Sosyal Destek Sistemlerinin
Bozulmasi

*Degisimden Kaynaklanan Stres

*Esin Kariyer Planindan Bozulmalar

*Kariyer Yolunda Gerileme

~—_ /

*Sosyal Ve Iletisimsel Yapida
Bozulmalar

Calisanlar
(Ayrilanlar)

*slevsel Degeri Olan Calisma
Arkadaglarinin Kaybi

*Tatmin Digikligi

*Fazla Mesailer

J

*Koordinasyonda azalma

Qsletmeye olan baglilik j

Sekil 4. Isten Ayrilmalarin Olast Sonuglar

Kaynak: Mobley (1982: 111-116); akt: Kaya (2012: 51).

Sekil 4’te isletmede ¢alisan isgdrenin ayrilma niyetinin isletmeden ayrilma ile

sonu¢lanmasi durumunda hem ayrilan hem devam eden isgéren hem de isletme

acisindan ortaya c¢ikacak sonuglar gosterilmektedir. Turizm isletmeleri agisindan

bakildiginda kalifiye bir calisanin 6zellikle yogun sezonda isten ayrilmasi, islerin

aksamasi, misafir memnuniyetinin azalmasi, sikdyetlerin artmasi, yerine hemen yeni

bir iggdérenin bulunamamasi gibi bircok olumsuz sonuglar olusturmaktadir. Ancak

yogun sezonda ayrilan isgoren i¢in hemen is bulma, daha yiiksek iicretli bir iste

calisma imkan1 bulma gibi olumlu sonuglar olustururken isletmede ¢alismaya devam
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eden calisanlar da gidenin yerine mesaiye kalarak aksakliklari dnlemeye calisirken
calisanin ailesini gérememesinden kaynaklanan aile i¢i bozulmalarin da yasanmasi
kagimilmazdir. Bu yiizden turizm sektoriinlin 6zelliginden dolay1 insan kaynaklarinin

ve departman yoneticilerin bu konular lizerinde 6nemle ¢aligmalar1 gerekmektedir.

6. TURIZM ISLETMELERINDE ISTEN AYRILMA NIYETI ILE ILGILI
YAPILMIS ARASTIRMALAR

Insan emeginin diger sektdrlere gore daha fazla oldugu turizm sektdriindeki
otel isletmeleri i¢in ¢alisanlar 6nemlidir. Bu yiizden insan kaynaklar1 yonetiminin
basaris1 dogrudan calisanlarla ve yoneticilerle kurdugu iletisime baghdir. Ise alinan
calisanlarin yetenek ve kabiliyetlerinin iyi bilinmesi ve buna gore yetistirilmesi igin
egitimler diizenlenmesi, hem maddi hem manevi agidan calisanlarin isletmeyle olan
baglariin kuvvetlendirilmesi gibi ¢alisanlara yonelik yapilan her tiirlii destek insan
kaynaklarinin basarisini arttirmasini saglayabilir. Ayn1 zamanda otel isletmelerinin
yasayacagl bazi olumsuzluklarin 6nceden 6niine gecilmesini saglayabilmektedir.

Tuna’nin (2007: 45) Ankara’daki otel islemeleri calisanlarinin olusturdugu
isgoren devrini ve sebeplerini belirlemek {izere yaptigi calismasinda, oryantasyon
egitimi veren ve gorev tanimlari bulunan isletmelerin, yildiz sayilarinin fazla olan
isletmelerin iggéren devir oraninin daha az oldugu tespit edilmistir.

Goler (2008: 144-192) otel isletmelerinde yasanan gatismalarin neden oldugu
isten ayrilma egilimini incelemek amacli Ege ve Akdeniz Bolgesinde 4-5 yildizli otel
isletmelerindeki c¢alisanlar {izerinde yapmis oldugu g¢alisma sonunda galisanlarin
onemli bir kismimin bir onceki isletmesinde olumsuzluk yasamayip kendiliginden
isten ayrildigimi ve isten ayrilma nedenlerinin daha c¢ok terfi verilmeyisi, yetersiz
maasg, yonetimin adil olmayis1 gibi nedenler oldugunu aktarmigtir.

Avcr ve Kiigiikusta (2009: 38-42) tarafindan Cesme’deki bes yildizli otel
isletmesi (5 adet) calisanlar1 iizerinde isten ayrilma niyetinin orgiitsel baglhilik ve
orgiitsel 6grenme ile iliskisini belirlemek amaciyla yapmis olugu ¢alismasinda isten
ayrilma niyetinin orgiitsel 6grenme ile negatif iligkisi oldugunu belirtmistir.

Yazicioglu (2009: 238-247) galismasini Orgiitsel giiven, i tatmini ve isten
ayrilma niyeti arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla yapmis ve aralarinda olumlu

bir iligkinin oldugu sonucuna ulagmistir. 4-5 yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarinin
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isletmesine duydugu giiven ve isinden tatmin olma orani yiiksek calisanlarin isten
ayrilma niyetlerinin ise diisiik oldugu belirtilmistir.

Demir (2009: 134-184) calisanlarin duygusal zekasinin, 6rgitsel sapma
davraniglari, calisma yasami kalitesi ve isten ayrilma egilimi arasindaki iliskiyi analiz
etmek amaciyla Mugla bélgesindeki Turizm Isletme Belgeli 23 konaklama
isletmesinde calisan 563 kisi iizerinde yaptig1 ¢alisma sonucunda Orgiitsel sapmanin
yiiksek olmasinin isten ayrilma niyetinin de artmasina, ¢alisma yasami kalitesinin
artmasinin ise isten ayrilma niyetinin azalmasina neden oldugunu ifade etmistir.

Komircl (2011: 62-100) otel isletmelerinde romantizmin ardillarindan biri
olan cinsel tacizin isten ayrilma niyeti ile iligkisini incelemek amacgh ¢alismasinda
calisanlarla yliz yuze gortiserek verileri olusturulmustur. Calisma sonunda kadinlarin
isten ayrilma egilimlerinde isyerindeki cinsel tacizin etkisi oldugu tespit edilmistir.

Sahin (2011: 282-284) c¢alisanlardaki cinsiyet farkliliklarmin lider-Oye
etkilesimi ile isten ayrilma niyeti iligkisine etkisini belirlemek amaciyla yaptigi
calismasinda bu iliskinin negatif yonde oldugu, kadin ¢alisanlarin erkek calisanlara
gore daha kuvvetli iliskisinin oldugu ve isten ayrilma niyetine liderlik-Uye
etkilesiminin ve cinsiyetin etkisinin oldugu sonuglarini tespit etmistir.

Kuria, Alicee ve Wanderi (2012: 311-318) tarafindan yapilan calisma,
Kenya’daki 3 ve 5 yildizli otel isletmelerindeki isgéren devrinin i¢ ve dis nedenlerini
incelemek ve degerlendirmektir. Calisma sonucunda, katilimecilarin bazilarinin
yetersiz icretten memnun olmadigi ve ddiillendirme sistemine dahil edilmedigi
belirlenmistir. Arastirmacilar, ¢alisanlara is gereksinimleri ve beklentileri konusunda
egitim vererek calisma sartlarinin iyilestirilmesi gerektigini ve ¢alisanlar1 ikramiye
odiilii haricindeki motivasyon arttiricilarinda 6diil sisteminde yer almasi gerektigini
onermektedirler.

Basoda (2012: 105-123) misafirler ile direk iletisime giren c¢alisanlarin
verdikleri hizmetlerin seviyesini belirlemek, hizmet vermedeki yatkinligin isten
tatmin olmasina ve isten ayrilma niyetine etkisini aragtirmak amaciyla yaptig
calisma sonucunda, calisanlarin kisiliklerindeki hizmet vermeye olan yatkinlik
seviyesinin yiiksek oldugu buna karsilik isten ayrilma niyeti ile iligkisinin anlamli

olmadig1 ve is tatmininin isten ayrilma niyetini negatif yonde etkiledigi belirtilmistir.
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Kaya (2012: 65-95) konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin orgiitsel destek
algilari, kariyerinden memnuniyetleri ve isten ayrilma niyetleri arasindaki iligkileri
belirlemek amagli Kundu Bolgesinde yer alan alt1 (6) adet bes yildizli otel isletmesi
calisanlarinin katilimi ile gerceklesen calismada, isten ayrilma niyeti ile kariyer
tatmini ve orgiitsel destek iligkisinin negatif yonlii oldugu sonucuna ulasilmistir.

Tuncer (2012: 62-109) galismada otel isletmelerindeki isgéren yasam kalitesi
unsurlarinin iggérenlerin isten ayrilma ve kalma niyetine ne diizeyde etki ettigini
tespit etmek amaciyla Ankara ve Antalya’da 5 yildizli otel ¢alisanlar1 (izerinde hem
nitel hem nicel arastirma yapilmistir. Bu ¢alismalar sonucunda ise sehir i¢indeki otel
isletmeleri ¢alisanlarinin kiy1 otel isletmeleri ¢alisanlarina gore yasam kalitelilerinin
daha olumlu oldugu, isten ayrilma niyetini ise adil licret uygulamasinin, becerilerini
gelistirebilecek ortamlarin varligi veya yoklugu etkiledigi aktarilmistir.

Tarig, Ramzan ve Raiz (2013: 700-711) tarafindan yapilan ¢alisma, isten
ayrilmanin (is glicii devrinin) Orgiitteki performansa etkisini belirlemektir. Aragtirma
verilerinin sonucuna gore, orgiit performansi ile isten ayrilma arasinda negatif yonlii
bir iliskinin oldugu goriilmiistiir.

Art (2013: 41-66) vardiya usulii calisanlarin isten ayrilma niyetlerini
belirlemek {lizere yaptig1 arastirmada, vardiyali sistem ile calisanlarin isten ayrilma
niyetlerini olumlu etkiledigi sonucuna ulasmistir. Bu da vardiya usulii ¢alismanin,
isgorenlerin diislincelerini olumsuzlagtirdigi ve isten ayrilma niyetlerini arttirdig
soylenebilir.

Gulertekin (2013: 116) turizm sektoriindeki birbirinden farkli isletmelerin
calisanlarina yonelik olan calisma, yoneticilerin liderlik tarzlarinin ve calisanlarin
duygu iklimlerinin isten ayrilma niyetlerine anlamli etkisinin oldugu gorilmiistiir.
Buna gore, oOrglt igerisindeki liderin yonetim tarzinin duygu iklimini olumlu ve
olumsuz etkiledigi ve bunun sonucunda da isgdrenlerin isten ayrilma niyeti
gosterdigi ifade edilmistir.

Karatas (2013: 72-86) tarafindan otel isletmesi isgorenlerinin isine yonelik
tatmini, kronizm algilar1 ve isten ayrilma niyetleri arasindaki iliskinin incelenmesi
amaciyla yapilan arastirmada, kronizm ile isten ayrilma niyeti arasinda pozitif, is

tatmini ile negatif yonde iliskinin oldugu tespit edilmistir. Diger bir ifadeyle
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kronizmin yiiksek oldugu isletmelerdeki isgorenlerin isten ayrilma niyetleri de pozitif
yOnlii olarak isten ayrilmak istemektedirler.

Akca (2014: 69-99) calismasinda Belek bolgesindeki 5 yildizli otel
isletmelerinde ¢alisan 386 kisi iizerinde mobbing ve is stresinden etkilenerek isten
ayrilma niyeti olup olmadigini incelemistir. Yapilan ¢aligma sonucunda ise,
calisanlardaki is stresinin ¢alisanlarin igten ayrilma niyetini olumlu yonde etkiledigi,
mobbingin alt boyutlarinda sadece “kendini gosterme ve iletisim olusumunu
etkilemek” is stresi ve isten ayrilma niyetine olumlu etkisinin oldugu belirtilmistir.

Akgilindiiz ve Akdag (2014: 303-310) turizm sektorii isletmelerindeki
calisanlarin kisilikleri ile ilgili 6zelliklerinin temel benlik degerlendirmesine ve isten
ayrilma niyetine etkisini belirlemek iizere yaptig1 arastirmasinda, kisilik
ozeliklerinden sorumluluk ve disa doniikliigiin isten ayrilma niyetini ve temel benlik
degerlendirmesini etkiledigi goriilmiistiir. Bunun yani sira isten ayrilma ile temel
benlik degerlendirmesinin pozitif iligkisinin oldugu, kisilik 6zelliklerinden gelisime
aciklik, disa doniiklik ve uyumluluk alt boyutlar1 ile de negatif yonde iliskisinin
oldugu tespit edilmistir.

Baltaci, Giiglii ve Celiker (2014: 359-365) 620 kisi otel isletmesi ¢alisanlari
uzerinde liderlik davraniginin, orgiitsel adalet algisina ve isten ayrilma niyetine olan
etkisini incelemek amaciyla yapilmis olan ¢alisma neticesinde ¢alisanlardaki olumlu
liderlik algisinin Orgiitsel adaletin yikselmesini ve isten ayrilma niyetinin ise
diismesini sagladig1 goriilmiistiir.

Calkin (2014: 28-80) otel isletmeleri isgorenlerin etik liderlik algisi, orgiitsel
baglilik, isten ayrilma niyeti ve is tatmini ile demografik ve istihdam ozellikleri
iliskisini incelemek amagli yaptigi ¢alismasinda, isgorenlerdeki yiiksek is tatmini ve
Orgutsel bagliligin isten ayrilma niyetini azalttig1 sonucunu tespit etmistir.

Acun (2016: 2) turist rehberlerinin is-aile catismasinin isten ayrilma
niyetlerine etkisini belirlemek amaciyla Tiirkiye’de seyahat acentelerine bagli olarak
calisan turist rehberleri tzerinde yaptig1 ¢calisma neticesinde, erkek rehberlerin kadin
rehberlere oranla daha az is-aile catigma yasadigi, evli rehberlerin, egitim diizeyi
yuksek olan rehberlerin, genc yastaki rehberlerin ve tura ¢ikilan giin sayisi arttikga

diger gruplara gore is aile ¢atismasinin arttig1 goriillmiistiir.
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7. HIZMETICI EGITIM, ORGUTSEL OZDESLESME VE ISTEN AYRILMA
NIYETI ARASINDAKI ILiSKI

Giliniimiizdeki bilgi ve iletisim teknolojilerinin hizli gelismektedir. Buna
paralel olarak gelisen isletme yonetimi ve Orgitlenmesi de en fazla egitimi
etkilemektedir. Isletmeler icinde ve disindaki cevresel degisikliklere isletmelerin
ayak uydurabilmesi insana yapilan yatirimla (egitimle) mimkindur. Egitim, Uretilen
mal ve hizmetin bilingli olarak yapilmasmi saglarken hem Gretimindeki ve
hizmetteki kaliteyi artirir hem de ¢alisanlara mesleklerinde nitelikler kazandirir. Bilgi
cagindaki isletmeler, yonetici ve ¢alisanlarinin gelistirilmesini ihmal etmemeli ve
calisan egitiminin (izerinde 6nemle durmalidirlar (Aydinli, 2004: 14).

Isletmelere bakildiginda bu egitimi biinyelerinde ve disaridan temin ederek
hizmetic¢i egitim yoluyla yapmaktadirlar. Bu hizmeti¢i egitimler, ¢alisanin ihtiyacina
ve kurumun amaglarina yénelik programlanir ve uygulanir. Isletmedeki hizmetigi
egitimler genellikle caligsanlara bilgi, yetenek ve davranis kazandirmak igin
yapildiginda mesleki nitelikli olmaktadirlar. Bu acidan hizmetigi egitimler genellikle
calisanlara (gilidiilenmesi, yetenek kazanmasi, isi devamsizlik yapmamasi, terfi
almas1 gibi) ve isletmeye (verimlilik artar, kalite artar, isten ayrilmalar azalir,
0zdeslesme artar gibi) olumlu katkilar saglamaktadir (Taymaz, 1997: 46).

Hizmeti¢i egitim ile ilgili alan taramasinda is tatmini, isgdren doyumu,
verimlilik, is performansi, orgiitsel baglilik, kalite algisi ve motivasyon diizeyleri,
orgiitsel vatandashk, isten ayrilma ile iligkisini inceleyen ¢alismalara
rastlanmaktadir. Khussainavo (2010; 111), Ozer (2010; 140-151), Atak (2006; 118)
ve Baynazoglu (2009; 90-91) arastirmalarinda hizmeti¢i egitimin is tatminini olumlu
etkiledigi, Keles (2009; 83-86) ve Gilik (2015; 105) hizmetigi egitimin Orgiitsel
vatandaslig1 belirlemede giiglii bir etkisinin oldugu, Culha (2008; 222) ve Esin
(2013; 60-61) hizmeti¢i egitim faaliyetlerinin galisanlarin is performanslarina olumlu
katkilar sagladigi, Tanriverdi (2014; 138) ve Mahmutogullar1 (2015; 104-105)
hizmetigi egitimin ¢aligan motivasyonu olumlu etkiledigi, Pehlivan (1997; 160-161)
caligmasinda hizmeti¢i egitimlerin ¢alisan verimliligini arttiracagi, Celiker (2010; 75)
hizmeti¢i egitimin isgéren doyumuna olumlu etkisinin oldugunu belirtmislerdir.

Sabuncuoglu (2007; 625) otel isletmeleri ¢alisanlari ile yaptig1 calismasinda,

isletmelerindeki hizmetigi egitim etkinliklerinin orgiitsel baglilig1 artirtp, ¢alisanlarin
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isten ayrilma niyetini azalthmi tespit etmistir. Isten ayrilma niyeti, turizm
sektoriinde Ozellikle iizerinde durulmasi gereken bir konudur. Otel isletmelerinde
sektoriin Ozelliklerinden dolay1 isten ayrilma niyetinin diger sektorlere oranla daha
fazla gorilmesi otel isletmelerinde maliyetlerini 6nemli oranda etkiledigi
sOylenebilir. Tuna (2007: 45) Ankara’daki otel igletmelerinde yaptigi ¢alismasinda,
isten ayrilma oraninin oryantasyon egitimi verenlerin vermeyenlere gore daha diisiik
oldugunu tespit etmistir. Cekmecelioglu (2005: 37) arastirmasinda, ¢alisanlarin
yaratict fikirlerinin esit degerlendirilmesi, risk alanlarmin cesaretlendirilmesi,
isbirliginde bir ortam olusturulmasi ¢alisanlarin isten ayrilma niyetini negatif
etkiledigini belirtmistir. Bu nedenle otel isletmelerinde isgorenlerin isten ayrilma
niyetini azaltmak ancak isletmede calisanlarin kisisel ve mesleki egitimlerinin
verilmesi ile calisanlarin isletmeye olan bagliliginin isletme ve orgiitsel 6zdeslesme
oraninin yiikseltilmesi ile miimkiin olacaktir.

Orgitsel 6zdeslesme ile ilgili alan yazisi incelendiginde Orgiitsel imaj,
orgltsel prestij, orgiitsel iletisim, Orgiitsel vatandaslik, orgiitsel adalet, Orgiitsel
baglilik, dontistimcii liderlik, orgilitsel giiven, is tatmini, yabancilagma, psikolojik
guclendirme ile iliskisini inceleyen calismalara rastlanmaktadir. Bunlar; Krenier ve
Ashforth (2004: 1), Kitapci vd., (2005: 33-41) ve Uray (2014: 113), Tlzun (2006:
148) calismalarinda oOrgiitsel giivenin orgiitsel 6zdeslesmeyi olumlu etkiledigini,
Ozdemir (2007: 163) ve Cakmberk (2011: 89-121) orgiitsel baghlik ile orgiitsel
Ozdeslesme arasinda pozitif bir iligkinin oldugunu, Ciice (2012: 130) Orgutsel
adaletin siire¢ boyutunun orgiitsel 6zdeslesme iizerinde olumlu etkisi bulundugunu,
Gungor (2010: 100) orgiitsel adaletin boyutlarindan siire¢ ve etkilesim adaleti
boyutunun déntisiimcti liderlik ile orgiitsel 6zdeslesme arasinda aracilik roliiniin
oldugunu, Solmaz (2010: 52) orgiitsel 6zdeslesmenin isten ayrilmayr Karabiyik ve
Kurtulmus (2016: 558-559) da yabancilagsmanin orgiitsel 6zdeslesmeyi negatif yonde
etkiledigini, Yetim (2010: 70) orgiitsel iletisimin, Cift¢ioglu (2009:100-116) 6rgtsel
prestijin, Karabey (2005: 84-94) orgiitsel imajin pozitif olmasi ¢alisanlarin 6rgiitsel
0zdeslesmesini arttirdigini belirtmislerdir.

Van Dick vd.’i (2004) banka, hastane ve ¢agri merkezi ¢alisanlarin katilimi
ile yaptigi arasgtirmada, calisanlarin oOrgiitsel Ozdeslesme duzeylerinin ile isten

ayrilma niyetlerini negatif etkilerken, buna karsilik Mignonac vd. (2006) yonetici,
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muhendis ve kontrolorler tzerinde yaptigi ¢alismada muhendisler ve yoneticilerin
Ozdeslesmesi ile isten ayrilma niyetleri arasinda anlamli bir iligki bulamamistir
(Turung ve Celik, 2010b: 216). Findik (2011: 112-136) ve Solmaz’in (2010: 27-38)
arastirmalarinda ise orgiitsel 6zdeslesme ile isten ayrilma niyeti arasinda negatif bir
iliskinin oldugu belirtilmistir. Orgiitsel 6zdeslesmenin oldugu isletmelerde isten
ayrilmalarin daha az oldugu goriilmektedir.

Cotton ve Tuttle (1986: 55-70), ¢alisanlarin isten ayrilma davraniglarin1 meta
analizi ile inceledikleri ¢alismada, ortaya c¢ikan davranisin digsal etkenler (diger
isletmelerdeki isler), orgiit etkenleri (maas, liderlik tarzi), kisisel etkenler (egitim,
yas) oldugunu belirtmislerdir.

Isten ayrilma niyeti ile ilgili literatiir taramasinda is tatmini, ise bagllik, is
performansi, catigma, tiikenmislik, isgéren devir hizi ile arasindaki iliskiye ait
calismalara rastlanmaktadir. Bu calismalarda is tatmini ile ters yonlii bir iligkinin
oldugu (Cekmecelioglu, 2005: 23-39; Gil, Oktay ve Gokce, 2008: 4-7; Bozkurt,
Gurel, Alparslan, 2016: 111-116), orgiitsel g¢atismanin isten ayrilmayr olumlu
etkiledigi (Kilig, 2004: 116-130), calisanlardaki tiikenmisligin isten ayrilma niyetini
artirdig1 (Ari, Bal ve Bal, 2010: 143-166; Telli, Unsar ve Oguzhan, 2012: 138-148),
duygusal baghiligin isten ayrilma niyetini azalttig1 (Giirbiiz ve Bekmezci, 2012: 189-
213; Bozkurt, Gurel, Alparslan, 2016: 111-116; Ozdemir ve Yayl, 2014: 48),
isletmedeki c¢aligma kosullarinin isten ayrilmayi negatif yonde etkiledigi (Yildiz,
Saver ve Kapu, 2014: 238-249), iliskisel sozlesmede algilanan ihmalin isten
ayrilmay arttirdigr (Biiytikyillmaz ve Cakmak, 2014: 583) tespit edilmistir.

Calismanin kuramsal ve kavramsal boliimiinde detaylica agiklanan hizmetigi
egitim, isten ayrilma niyeti ve orgiitsel 6zdeslesmeye yonelik literatiirdeki ¢caligsmalar,
s6z konusu bu kavramlarm aralarindaki iliskinin 6nemini arttirmaktadir. Ozellikle
insan emeginin yogun oldugu otel isletmeleri agisindan olduk¢a 6nem arz etmektedir.
Bu cercevede arastirmanin bundan sonraki boliminde, 5 wyildizli otel
isletmelerindeki isgorenlerin hizmetigi egitiminin orgiitsel 6zdeslesme ve isten
ayrilma niyetine olan etkisini belirlemek amaciyla Antalya’daki Bes yildizli otel

isletmeleri lizerinde gerceklestirilen bir arastirma sonuglarina yer verilmistir.
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DORDUNCU BOLUM

HiZMET iCi EGITIMIN ORGUTSEL OZDESLESME VE iSTEN
AYRILMA NIYETINE ETKIiSi: ANTALYA'DAKI BES YILDIZLI OTEL
ISLETMELERI UZERINE BiR ARASTIRMA

Calismanin bu bdliimiinde hizmeti¢i egitimin Orgiitsel 6zdeslesme ve isten
ayrilma niyetine etkilerini belirlemeye yonelik yapilan bir arastirma ve bu
arastirmanin bulgulart yer almaktadir. Bu boliimde aragtirmanin amaci, Onemi,
yontemi, sinirliliklart anlatilmis, aragtirma bulgularina yer verilmis ve mevcut

literatiir kapsaminda tartisilmistir.
1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMIi

Giliniimiizdeki sosyal, ekonomik ve teknolojik gelismeleri diger isletmelerde
oldugu gibi otel isletmelerinin de bu gelisime uyum saglayabilmesi ve rekabet
edebilmesi, elindeki mevcut kaynaklarin en etkili sekilde kullanilmasina baglidir.
Turizm sektoriinde rekabet unsuru kalite, verimlilik ve memnuniyet olmasi, otel
islemelerinin bu unsuru saglayacak faktorlere yatirim yapmasina neden olmaktadir.
Otel isletmelerinde bunu saglayacak en 6nemli unsurlardan birisi de insandir. Bu
yizden otel isletmelerinin insana yapacagi en Onemli yatirnm ise egitimdir.
Isletmelerde ne kadar teknoloji kullanilsa da bunu kullanin da insan olmas: sebebiyle
isletmeler calisanlarinin  sosyal, ekonomik ve teknolojik gelismelere uyum
saglayabilmesi icin isletmelerinde siirekli egitim uygulamalarma agirlik vermesi
gerekmektedir.

Bu kapsamda arastirmanin temel amaci, Antalya’da faaliyet gosteren bes
yildizli otel isletmeleri calisanlarina yillik hizmeti¢i egitim planlar1 dahilinde
periyodik olarak uygulanan hizmeti¢i egitim diizeyinin, orgiitsel 6zdeslesme duzeyi
ve isten ayrilma niyeti Gzerine etkisini tespit etmektir. Buna amaca yonelik, bes
yildizli otel isletmesindeki hizmeti¢i egitimlerin katilimcilarin bireysel ve isletmeye
ait Ozelliklerine gore degisip degismedigi ve hizmeti¢i egitimin alt boyutlarinin
(oryantasyon egitimi, rotasyon egitimi, mesleki gelisim egitimi, 6zel alan egitimi ve

hizmetici egitim uygulamalar1) orgiitsel 6zdeslesmeye ve isten ayrilma niyetine olan
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etkisi de aragtirllmaktadir. Arastirma, Antalya merkez ve ilgelerinde hizmetigi egitim
uygulayan bes yildizli otel isletmesi c¢alisanlar1 tizerinde gergeklestirilmistir.
Arastirma, temel amaci gercevesinde gergeklestirilerek hem konu ile ilgili literatlre
katki sunacak hem de otel isletmeleri yoneticilerine bir veri kaynagi olusturarak
isletmelerindeki hizmeti¢i egitim uygulamalarinin dnemini artiracaktir.

Turizm sektorinde insan emeginin fazla olmasi sebebiyle sektordeki otel
isletmeleri de binyesinde vasifli (nitelik, beceri ve yetenek agisindan) g¢alisanlarin
olmasina ihtiya¢ duymaktadir. Isletmeler ne kadar ise alimlarda ise gore calisan alsa
da igse bagslayan calisanlarda, ise baslamadan Onceki egitimlerindeki eksikleri
giderme, calisanlarin gorevini, isletme kurallarini, meslegi ile ilgili glincel ve
teknolojik gelismeleri aktarma amacini tasiyan hizmetigi egitimler verilmektedir.
Hizmetici egitimlerle calisanlarda terfi, kisisel gelisimlerini tamamlama, isletmedeki
sayginliklarin artmasi, 6zglivenlerinin artmasi, morallerinin yilikselmesi, {icretlerinin
artmasi1 gibi c¢alisanlara katkilar saglamaktadir. Bir yandan calisan1 gelistiren
hizmetigi egitimler bir yandan da ¢alisanlarin isletmeyle 6zdeslesme diizeylerini
olumlu yonde etkilemektedir. Ayni zamanda bu durum otel isletmelerinin en 6nemli
sorunlardan birisi olan isten ayrilma niyetlerinin de azalmasini saglayarak isletmenin
rekabet unsurlari olan kalitenin, verimliligin ve memnuniyetin artmasini
saglanmaktadir.

Turizm sektoriinde hizmetici egitim ile ilgili calismalarin (Yalgin ve Iri,
2003; Pelit ve Tiirkmen, 2007; Yayli ve Temiraliyeva, 2006; Culha, 2008; Ozer,
2010) olmasina karsin gerekli literatiir incelendiginde ise hizmeti¢i egitim ile
orgiitsel 6zdeslesme ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiyi belirlemeye yonelik bir
calismaya rastlanmamasi yapilan ¢alismanin dnemini arttirdig1 diistiniilmektedir.

2. ARASTIRMANIN HIPOTEZLERI

Turizm sektoriindeki Orgutler igin miisteri memnuniyetinin arttirmasi
acisindan  nitelikli  isgorenlerin  yetistirilmesinde ve isgorenlerin  Orgiitte
devamliliginin saglanmasi konusunda hizmeti¢i egitimlerin Onemli bir yeri
bulunmaktadir. Bu acidan orgiitlerin ¢alisanlara uygulayacagi hizmeti¢i egitimlerin,
calisanlarin  gerek isten ayrilma niyetinin azaltilmasinda gerekse Orgiitle
0zdeslesmelerinin arttirilmasit konusunda iizerinde onemle durulmasi gerekli bir

konudur.
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Hizmetici egitim ile ilgili yapilan literatiirdeki caligmalarda, hizmetigi egitim
is tatmini (Khussainavo, 2010: 111; Ozer, 2010: 140; Atak, 2006: 118; Baynazoglu,
2009: 90), orgiitsel vatandaslik (Keles, 2009: 83; Gilik, 2015: 105), is performansi
(Culha, 2008: 222), calisan motivasyonu (Tanriverdi, 2014: 138; Mahmutogullari,
2015; 105) ve calisan verimliligi (Pehlivan, 1997: 160) ile iligskilendirilip, hizmetigi
egitimin pozitif yonli bir etkisinin oldugu belirtilmistir. Hizmeti¢i egitimin bu pozitif
etkisinden dolayi, arastirmanin temel hipotezlerinden biri olan hizmeti¢i egitimin
orgiitsel 6zdeslesmeye etkisi pozitif yonlii olarak belirlenip kurulmustur. Hizmetici
egitim ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiye yonelik ¢alismalarda, hizmetigi
egitimin isten ayrilma niyetini olumsuz etkiledigi (Sabuncuoglu, 2007: 625)
belirtilmistir ve hizmeti¢i egitimin isten ayrilma niyeti ile kurulan hipotezlerin de
negatif yonli kuruldugu goriilmektedir (Tuna, 2007: 45; Giirbliz ve Bekmezci, 2012:
189). Bu dogrultuda kurulan arastirmanin hipotezleri sunlardir:

Hipotez 1: Bes yuldizli otel isletmesi c¢alisanlarimin  hizmetici  egitim
uygulamalarina iliskin goriiglerinin orgiitsel 6zdeslesme diizeylerine pozitif yonli
anlamli bir etkisi vardir.

Hla: Bes wildizli otel isletmesi g¢alisanlarinin  hizmeti¢i  egitim
uygulamalarindan oryantasyon egitimine iliskin goriislerinin orgiitsel 6zdeslesme
diizeylerine pozitif yonlii anlamli bir etkisi vardir.

Hlp: Bes yildizli otel isletmesi c¢alisanlarinin  hizmeti¢i  egitim
uygulamalarindan rotasyon egitimine iliskin goriiglerinin orgiitsel 6zdeslesme
diizeylerine pozitif yonlii anlamli bir etkisi vardir.

H1lc: Bes yildizli  otel isletmesi c¢alisanlarinin  hizmeti¢i  egitim
uygulamalarindan mesleki gelisim egitimine iligskin goriislerinin orgiitsel 6zdeslesme
diizeylerine pozitif yonlii anlamli bir etkisi vardir.

H1ld4: Bes yildizli otel isletmesi calisanlarinin  hizmetigi  egitim
uygulamalarindan 0zel alan egitimine iliskin goriislerinin Orgiitsel 6zdeslesme
diizeylerine pozitif yonlii anlamli bir etkisi vardir.

Hle: Bes yildizli otel isletmesi calisanlarinin hizmeti¢i egitim programi
uygulamalarina iligkin goriislerinin Orgiitsel 6zdeslesme diizeylerine pozitif yonli

anlamli bir etkisi vardir.
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Hipotez 2: Bes yuldizli otel isletmesi c¢alisanlarmin  hizmetigi  egitim
uygulamalarina iliskin goriiglerinin isten ayrilma niyetlerine anlamli ve negatif yonli
bir etkisi vardir.

H2a: Bes yildizli otel isletmesi c¢alisanlarinin  hizmetici  egitim
uygulamalarindan oryantasyon egitimine iliskin goriislerinin isten ayrilma niyetlerine
anlaml1 ve negatif yonlii bir etkisi vardir.

H2ph: Bes yildizli otel isletmesi calisanlarinin  hizmeti¢i  egitim
uygulamalarindan rotasyon egitimine iliskin goriislerinin isten ayrilma niyetlerine
anlamli ve negatif yonlii bir etkisi vardir.

H2:: Bes yildizli otel isletmesi ¢alisanlarinin  hizmetigi  egitim
uygulamalarindan mesleki gelisim egitimine iliskin goriislerinin isten ayrilma
niyetlerine anlamli ve negatif yonli bir etkisi vardir.

H24: Bes wyildizli otel isletmesi c¢alisanlarinin  hizmetigi  egitim
uygulamalarindan 6zel alan egitimine iligkin goriislerinin isten ayrilma niyetlerine
anlamli ve negatif yonlii bir etkisi vardr.

H2e: Bes yildizli otel isletmesi ¢alisanlarinin hizmetigi egitim programlarina
iligkin goriislerinin isten ayrilma niyetlerine anlamli ve negatif yonli bir etkisi vardir.

Yukarida belirtilen bu aragtirmanin temel amag ve hipotezleri dogrultusunda
su sorulara cevaplar aranmustir:

e Bes yildizli otel g¢alisanlarinin hizmetigi egitim uygulamalarina iliskin
goriisleri hangi diizeydedir?

¢ Bes yildizli otel ¢alisanlarinin 6rgiitsel 6zdeslesme diizeyleri nedir?

e Bes yildizl otel ¢alisanlarinin igten ayrilma niyeti diizeyleri nedir?

e Bes yildizli otel g¢alisanlarimin hizmeti¢i egitim uygulamalarma iliskin
goriisleri bireysel 6zelliklerine gore anlamli bir farklilik géstermekte midir?

e Bes yildizli otel c¢alisanlarinin orgiitsel 6zdeslesme diizeylerine iliskin
goriisleri bireysel 6zelliklerine gore anlamli bir farklilik géstermekte midir?

e Bes yildizli otel calisanlarinin isten ayrilma niyetlerine iliskin goriisleri
bireysel 6zelliklerine gore anlamli bir farklilik géstermekte midir?

Aragtirmanin amacina yonelik olan verilen sorularin cevaplandirilmasi; hem
turizm sektdriinde faaliyet gosteren isletmeler ve yoneticilerin turizm sektdrindeki

en onemli kaynak olan insana, hizmetigi i¢i egitimler verilerek niteliklerinin ve
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orgiitle olan 6zdeslesme diizeyinin arttirilmasina, orgiitteki isten ayrilma niyetinde
azalmalarin olmasina hem de konuya iligkin literatiire katki saglamasi agisindan

onemli olacaktir.
3. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Bu arastirmada, arastirmacinin zaman ve maliyet unsurlari goz Oniine
alinarak, calisan sayisinin ¢ok fazla olmasi nedeniyle sinirli sayidaki ¢aliganindan
anket teknigi ile bilgi alinmistir. Verilerin toplanmasinda kullanilan anket
calismasinda sorularin anlasilamamasi veya yanlis cevaplanmasi, Ozglrce fikir
sunamama, c¢alisanlarin rahatla cevaplayamama gibi varsayimlar bir siirlilik
getirebilecegi olasidir. Bu nedenler gbz Oniine alinarak, anketi cevaplandiran
katilimer sayisini arttirmak amaciyla uygulanan ankete “Elde edilen veriler, bilimsel
amact disinda kesinlikle kullanilmayacak olup isim belirtmenize gerek yoktur”
seklinde bir agiklama eklenmistir.

Aragtirmanin uygulama alaninin sadece bir ildeki otel isletmeleriyle sinirl
olmasi, elde edilen verilerle yapilan genellemelerin diger isletmelere de uyarlanmasi
caligmanin diger bir sinirliligidir. Burada ¢alismanin fayda-maliyet unsuru nedeniyle
tek ilde yapilmasinin temel sinirliligi olustururken calisma evrenindeki tim bes
yildizli otel isletmelerine ulasilamamistir. Bu sebeple tiim bes yildizli otel isletmeleri
yerine Antalya ilindeki bes yildizli otel isletmeleri ile sinirli kalmaktadir. Ayni
zamanda arastirma, hizmet sektorii iginde yalmizca turizm ve isletmeler olarak bes
yildizli otel isletmesinde uygulanmasi aragtirmanin kapsam agisindan smirliligini
olusturmaktadir.

Arastirmanin diger bir sinirlilig1 ise, anketlerin yiiksek sezonda cevaplanip
toplandig1 i¢in c¢alisanlarin yogunluktan dolayr Kkendilerini yorgun ve bitkin

hissetmeleri sebebiyle anketleri doldurmaya isteksiz olmalaridir.
4. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu bolimde, arastirmanin evren ve Orneklemi, veri toplama ve analiz
yontemine iliskin bilgilere yer verilmistir.
4.1. VERI TOPLAMA YONTEMI

Uygulamali bir 6zellik tasiyan bu arastirmada; egitim, hizmeti¢i egitim,

orgiitsel 0zdeslesme ve isten ayrilma niyeti ile ilgili literatiir taramas1 yapilmis ve
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calisanlarin bes yildizli otel isletmelerindeki hizmeti¢i egitiminin, 6rgltsel
0zdeslesme ve isten ayrilma niyetine etkisinin belirlenmesi amaciyla Mayis- Agustos
2017 tarihleri arasinda anket teknigi uygulanmistir. Uygulanan anket formu Ek-1’de
verilmistir.

Veri toplama araci olarak kullanilan anket dort boliimden olugmaktadir.
Birinci bolimde; calisanlarin bireysel ozellikleri ve isletmeye ait bazi &zellikler
(cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu, gelir diizeyi, c¢alistigi departman,
turizm sektoriindeki c¢alisma siiresi, isletmedeki calisma siiresi ve isletmeye
baslayincaya kadar is degistirme sayis1) yer almistir.

Aragtirmadaki anketin ikinci bolimiinde; Antalya’da hizmetici egitim
uygulamalar1 gergeklestiren bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisanlarin hizmetici
egitim uygulamalarina iliskin goriislerini belirlemek amacl ifadelere yer verilmistir.
Anketteki ifadeler daha once literatirde yer alan ve arastirmalarda uygulanmig
hizmetigi egitim dlgegi (Atak, 2006; Bucak, 2007; Merve, 2008; Ayan, 2008) Ozer
(2010) tarafindan da gelistirerek caligmasinda kullandigi hizmetigi egitim O6lcegi
kullanilmigtir. Ankettin bu bolumi, 8’1 oryantasyon, 6’si rotasyon, 6’s1 mesleki
gelistirme egitimi, 4’ 6zel alan egitimi ve 7’si hizmeti¢i egitim uygulamalarina
yonelik toplam 31 ifadeden ve bes boyuttan olusmaktadir.

Anketin Gcuncl boliminde ise, orgiitsel 6zdeslesme ile ilgili yapilan
arastirmalar (Kose, 2009; Demirci, 2010; Cirakoglu, 2010; Karayigit, 2008;
Yarmaci, 2012) incelendiginde arastirma yontemi olarak ¢ogunlukla anket tekniginin
uygulandigi belirlenmistir. Bu dogrultuda arastirmada otel isletmelerindeki orgiitsel
Ozdeslesme diizeyini belirlemek ic¢in anket tekniginden yararlanilmasina karar
verilmis ve aragtirmalarda yaygin olarak kabul géren Meal ve Ashforth (1992)
tarafindan gelistirilen ve Yarmaci (2012) tarafindan Tiirkge’ye cevrilerek kullanilan
olcekten faydalanilmistir. Orgiitsel 6zdeslesme olgegi bir boyuttan ve 6 ifadeden
olusmaktadir.

Arastirma anketinin son boliimiinde ise, Camman ve digerleri (1979)
tarafindan gelistirilen ve Kitapci, Kaynak ve Okten (2013)’in makalesinde Tiirkge’ye
cevrilerek yer alan isten ayrilma niyeti dlgegi kullamlmustir. Isten ayrilma niyeti

Olgegi, tek boyuttan ve 3 ifadeden olugsmaktadir.
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Bes yildizli otel galisanlarina uygulanan anket, hizmetici egitimini 31 ifadede,
orgiitsel 6zdeslesme algilarini 6 ifadede ve isten ayrilma niyeti davraniglarini 3 ifade
ile Olcen toplam 40 ifade ve her ifade yaninda bulunan 5’li likert Olgegi
dogrultusunda diizenlenmistir. Likert Ol¢eginin amaci, arastirilan konu ile ilgili
olanlarin goriis, tutum ve davranislarin1 siniflandirmak veya derecelendirmektir
(Arikan, 2000: 110). Bu arastirmada da; bes yildizli otel caligsanlarinin hizmetigi
egitim uygulamalarinin orgiitsel 6zdeslesmeye ve isten ayrilmaya etkisini ortaya
koyarak, bu uygulamalarin ¢alisanlar1 ne derece etki edip etmedigi arastirilmistir. Bu
baglamda 5°1i likert 6lgegi dogrultusunda ankette yer alan tum 6lgekler; 5=Tamamen
Katiliyorum, 4=Cok Katiltyorum, 3=Orta Diizeyde Katiliyorum, 2=Az Katiliyorum

ve 1=Hi¢ Katilmiyorum seklinde derecelendirilmistir.

4.2. ARASTIRMANIN EVRENI VE ORNEKLEMI

Aragtirmanin  evrenini, Antalya’da faaliyet gosteren hizmetici egitim
uygulayan bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlari olusturmaktadir. Arastirma
kapsamina bes yildizli otellerin alinmasinda, Antalya’nin gerek otel sayis1 gerekse bu
otellerde c¢alisan sayisi, bu otellerin tim sezon hizmet vermekte olduklar1 ve
hizmetigi egitim tiirleri uygulamalarinin diger otel isletmeleri tiirlerine gore daha ¢ok
hizmetici egitim veren profesyonel isletmeler olmas1 géz dniinde bulundurulmustur.
Aragtirmanin yapildigi Antalya ilinde 2017 yili itibariyle Antalya merkez (25 adet)
ve 7 ilgesinde (Aksu’da 4 adet, Alanya’da 68 adet, Manavgat’ta 101 adet, Serik’te 43
adet, Kemer’de 39 adet, Muratpasa’da 4 adet, Finike’de 1 adet,) toplam 285 adet bes
yildizli otel igletmesi faaliyet gostermektedir (Kiiltiir ve Turizm Bakanhigi, 2017).

Karasar’a (2008; 110) gore, evrenin alam blyudiukce evren soyut hale
gelmekte ve evrene ulasmak zorlagsmaktadir. Bu yilizden de bilimsel arastirmalar,
evreni temsil eden daha kuglik bir kiitlenin sahip oldugu o6zelliklerin evrene
genellemesi ile yapilmaktadir (Altumisik vd., 2012: 132). Maliyet disiikligi,
uygulamanin kisa zaman almasi, mesafenin az olmasi ve kontrol etmedeki kolaylik
(Altumisik vd., 2012: 132; Karasar, 2008: 11) ve otel isletmelerindeki ¢alisanlarin
yogun olmasi sebebiyle bu arastirmada evrenin tamami yerine orneklem alinma
yoluna gidilmistir. Orneklem burada arastirmaciya, evrene tek tek ulastirmadan en
diisik maliyetle evren hakkindan genelleme yapabilme imkani saglamaktadir

(Altunisik vd., 2012: 133). Arastirmada evreni temsil diizeyine uygun olan 6rneklem
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seciminde olasilikli 6rnekleme yontemlerinden kiime drnekleme yontemi arastirmada
kullanilmistir. Kiime 6rneklemede, elemanlarin yerine gruplar tesadufi secilir ve grup
uyelerinde ortak bir 6zelliginin (sehirler, siniflar, departmanlar, isletmeler, bankalar,
subeler vb. gibi) olmasi gerekmektedir. Ozellikle zaman ve maliyet agisindan
oldukga yarali olan bir yontemdir (Altunisik vd., 2012: 141).

Bu aragtirmada, Antalya’daki bes yildizli otel isletmelerinden alinmasi
gereken Orneklem sayisi i¢in asagidaki formil kullanilmistir. Bu formiil, evreni
olusumunu saglayan birim sayisinin 10.000’den biiylik oldugunda (sinirsiz evren)
tavsiye edilmektedir (Ozdamar, 2001: 257).

Arastirmada bes yildizli otel i¢in kullanilan formiil;

2 72
0.7
n=—s

Formiilde verilen degerlerin anlamlar1 sunlardir;

N: Evren hacmi

n: Orneklem biiyiikliigii (Orneklemdeki kisi say1s1)

o:Standart sapma degeri

H: Standart hata degeri (evren ve drneklem ortalamasi arasindaki maksimum
fark)

Z:Belirli bir 6(0,05) anlamlilik diizeyine karsilik gelen teorik deger.

Turizm istatistikleri incelendiginde (Kiiltiir ve Turizm Bakanhgi, 2017;
Kiiltiir ve Turizm Bakanhigi, 2017a), bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisan isgdren
sayis1 verilmemektedir. Bu istatistiklerden Antalya’daki konaklama isletmeleri ve
bunlara ait toplam oda ve toplam yatak kapasiteleri hakkinda bilgi alinabilmektedir.
Bu kapsamda, bes yildizli otel isletmelerindeki ¢alisan sayisina ulagabilmek amaciyla
belirtilen hesaplama yonteminden yararlanilmis ve bes yildizli otel isletmelerindeki
calisan sayisi hesaplanmistir. Kiiltiir ve Turizm Bakanlhigi Otelcilik ve Turizm
Endustrisinde Isgiicii Arastirmasi (1989: 61)’a gdre bes yildizh oteller igin yatak
basma diisen calisan sayist 0.59°dur. Antalya II Turizm Miidiirliigiinden alinan
bilgilere (2017) gore Antalya’daki 5 yildizli otellerin toplam yatak sayis
305.000°dir. Tiim bu verilere gore toplam yatak sayisi ile yatak bagina diisen
personel carpildiginda, 305.000x0,59=179.950 adet c¢alisanin oldugu tahmin
edilebilmektedir. Buna gére Antalya’da faaliyet gosteren 285 adet bes yildizli otel

isletmesindeki isgéren sayisinin ve evreni olusumunu saglayan birim sayisinin
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10.000°den biiyiik oldugu tahmin edilmektedir. Ozdamar (2001: 257), bu durumu
siirsiz evren olarak nitelemistir. Bu bilgiler dogrultusunda, arastirmada evren ve
orneklem ortalamasi arasinda izin verilebilir hata degeri (H) +0,10 olarak alinmis ve
yapilan analizler, anlamlilik diizeyi (a) 0,05 alinarak degerlendirme yapilmistir.
Formiildeki parametrelerden standart sapma “c” degeri ise; 40 denek iizerinde
yapilan pilot uygulamasi sonucu 6=1 olarak belirlenmistir.

Yukaridaki tiim bilgiler dikkate alindiginda bes yildizli oteller i¢in 6rnekleme

alinmasi gereken minimum say1 su sekilde hesaplanmistir:

222

n= formiline gore;

H2
a=0,05 i¢cin  Zy05=1,96 o=1 H *0,1 degerleri igin,

_ 121,962

= 384 olmalidir.

0.12
Hesaplanan sonu¢ dogrultusunda bes yildizli otel isletmeleri i¢in en az 384
kisi 6rneklemde yer almalidir. Bu hesaplanan ve orneklem icin gerekli minimum
sayly1 elde edebilmek amaciyla Antalya ve ilcelerindeki (Aksu, Alanya, Finike,
Kemer, Manavgat, Merkez, Muratpasa ve Serik) bes yildizli otellere evrenin de
oranlamasi dikkate alinarak anketler dagitilmistir. Bu cercevede hizmetici egitimi
uygulayan bes yildizli otel isletmelerine toplam 800 anket dagitilip, %66,25 geri
doniis oraninda bes yildizli otel isletmelerinden 530 adet anket geri alinmistir. 29
ankette eksik bilgilerin yer almasindan dolay1 degerlendirmeye katilmamis, 501
anket degerlendirmeye alinmigtir. Orneklem sayisi géz oniine alindiginda da bu

saymin evreni genelleyebilmesi agisindan yeterli oldugu soylenebilir.

4.3. VERILERIN ANALIZ YONTEMI

Arastirmada bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarindan elde edilen verilerin
analizinde, sosyal bilimlerde kullanilan SPSS istatistik paket programi kullanilmistir.
Arastirmada oncelikle bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarinin bireysel 6zellikleri
ve isletmeye ait Ozelliklerin (cinsiyet, yas, medeni durum, egitim vb.) frekans ve
yizde dagilimlart sunulmustur. Bununla birlikte c¢alisanlarin hizmetigi egitim
uygulamalari, orgiitsel 6zdeslesme diizeyleri ve isten ayrilma niyeti davranislarini
belirlemek amaciyla her ifadeye iligkin yiizde, frekans, aritmetik ortalama ve standart
sapma degerleri hesaplanmis ve betimlenmistir. Ayrica arastirmaya katilan igletme

calisanlarinin ~ goriislerine  iliskin  hizmeti¢i  egitimin  alt  boyutlarinin
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karsilagtirilmasinda tek-faktorli varyans analizi kullanilarak sonuglara ulasilmis ve
betimlenmistir.

Orneklemde yer alan bes yildizli otel isletmeleri calisanlarmin hizmetici
egitim uygulamalari ile orgilitsel 6zdeslesme davranislar1 ve isten ayrilma niyetlerinin
bireysel o6zelliklerine gore karsilastirilmasinda iki grup bagimsiz érneklemler i¢in t
testi ve ikiden fazla grup icin de tek (iligkisiz) faktorlii varyans analizi (One Way
Anova) kullanmilmistir. Arastirmada calisanlarin hizmetigi egitim uygulamalari ile
orgiitsel 6zdeslesme diizeyleri arasindaki iligki ve hizmetici egitim uygulamalari ile
isten ayrilma niyeti davranislar1 arasindaki iligskiyi belirlemek amagli korelasyon
analizi yapilmistir. Hizmetici egitim uygulamalarinin orgiitsel 6zdeslesme ve isten
ayrilmaya niyetine etkisi basit dogrusal regresyon analizi ile hizmeti¢i egitimin alt
boyutlarinin (oryantasyon, rotasyon, mesleki gelisim, 6zel alan egitimi ve hizmetigi
egitim programlari) orgiitsel 6zdeslesme ve isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisi ise
coklu dogrusal regresyon analizi ile ortaya konmustur.

Arastirmada, hizmeti¢i egitim Olgegine iliskin  giivenirlilik analizi
(Cronbach’s Alpha) ve faktdr analizi yapilmustir. Orgltsel dzdeslesme ve isten
ayrilma niyetine yoOnelik olgeklerin faktdr analizi daha onceki bircok calismada
(Kdse, 2009: 100; Demirci, 2010: 98; Titizoglu, 2011: 90; Karayigit, 2008: 8-116 ;
Yarmaci, 2012: 67; Kitap¢1, Kaynak ve Okten, 2013: 60; Kitapci vd., 2005: 37;
Akgiindiiz ve Akdag, 2014: 304) yer almaktadir. Bu nedenle ¢aligmada orgutsel
Ozdeslesme ve isten ayrilma niyetine iliskin Olgeklerin guvenirlilik analizi
(Cronbach’s Alpha) yapilmis ve elde edilen veriler arastirmanin amacina uygun

sekilde yorumlanmustir.
5. BULGULAR VE TARTISMA

Calismanin bu boliimiinde, dncelikle hizmeti¢i egitim, 6rgiitsel 6zdeslesme ve
isten ayrilma niyeti Olgeklerine yonelik gegerlilik ve giivenirlilik analizlerine yer
verilmistir. Bununla birlikte, bes yildizli otel ¢alisanlarinin bazi demografik ve
bireysel 6zellikleri, hizmetigi egitim uygulamalari, orgiitsel 6zdeslesme diizeyleri ve
isten ayrilma niyeti davraniglart ile ilgili goriislerine iliskin bulgular sunulmustur.
Ankete katilan ¢alisanlarin bireysel 6zellikleri ile hizmetici egitim uygulamalarinin
alt boyutlarinin ve orgiitsel 6zdeslesme diizeyleri arasindaki iliskinin belirlenmesine

yonelik bulgular bulunmaktadir. Ayn1 zamanda hizmetici egitim uygulamalar ile
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orgiitsel Ozdeslesme ve isten ayrilma niyetleri arasindaki etkinin belirlenmesine

yonelik korelasyon ve regresyon analizlerinin sonuglarina yer verilmistir.

5.1. OLCEKLERIN GECERLILIK VE GUVENIRLILIK ANALIZLERI

Bu arastirmada hizmeti¢i egitim oOlgegine iliskin faktor analizi, hizmetigi
egitim uygulamalari, orgiitsel 6zdeslesme ve isten ayrilma niyeti Slgeklerinin yapi
gecerliligi icin uygulanan giivenirlilik analizlerine yonelik olarak Cronbach’s Alpha

degerleri Tablo 4 ve Tablo 5’de sunulmustur.

Tablo 4. Hizmet I¢i Egitim Olgegine Iliskin Faktor Analizi ve Giivenirlik Analizi

. *FAKTORLER
IFADELER 1 > 3 4 5

1.Isletmenin politikalar1 (amag, hedef ve strateji) hakkinda bilgi 0.603

sahibiyim. )

2.Isletme yapisimn isleyisini (mesai, dinlenme vb. kurallar) 0.680

ogrendim. )

3.Calistigim departman ve diger departmanlarda tiretilen mal ve 0.757

hizmetler hakkinda yeterli bilgiye sahibim. !

4.Isimin yapis1 ve sorumluluklarim hakkinda yeterli bilgiye 0.762

sahibim. '

5.5 arkadaslarim ve yoneticilerim hakkinda yeterli bilgiye 0.761

sahibim. )

6.Calisanlara saglanan saglik hizmetleri, y1llik izinler, egitim 0.601

olanaklari gibi yarar ve hizmetler hakkinda tam bilgiye sahibim.

7.Ise alistirma egitimi sonrasinda miisteri memnuniyeti, hizmet
kalitesi ve miisteri ile karsilasilabilecek olasi sorunlar ve 0,682
coziimleri hakkinda tam bilgiye sahibim.

8.Ise alistirma egitimi programindan edindigim bilgiler, ihtiyag
ve beklentilerimi kargilayarak isime kolayca adapte olmami 0,422
sagladi.

9.Bolimiin diger birimlerinde ¢aligarak alanim ile ilgili farkli 0.542
islerin nasil yapildigini 6grendim. !

10.Farkl kisilerle ¢aligma imkan1 bulmak takim ¢aligmami 0.622
arttirdi. !

11.Rotasyon egitimi, hangi iste daha verimli olabilecegimi 0.748
gosterdi. )

12.Rotasyon egitimi, siirekli ayni1 isi yapmaktan kaynaklanan 0.760
monotonluk duygusunu ortadan kaldirdi. !

13.Isimde galigmaktan aldigim zevki artird1. 0,688

14.Rotasyon egitimi, kariyer gelisimime katki sagladi. 0,702

15.Mesleki gelistirme egitimi kapsaminda, alanim ile ilgili
teknolojik gelismeleri ve yeni bilgileri 6grenmem, bireysel 0,541
gelisimime katki sagladi.

16.Mesleki gelistirme egitimi, igimi daha dogru yapmami 0.738
sagladi. )

17.Mesleki gelistirme egitimi kariyer gelisimimde etkili 0.738
oldugunu diisiiniiyorum. !

18.Mesleki gelistirme egitimi kendimi daha basarili hissetmemi 0.753
sagladi. !

19.Mesleki gelistirme egitimi is arkadaglarimla olan iliskilerime 0.722
olumlu katkilar sagladi. '

20.Mesleki gelistirme egitimi, miisterilerle olan iliskilerime 0.650
olumlu katkilar sagladi. '

21.1s saghg ve is giivenligiyle ilgili verilen egitimler bana yarar 0.511
sagladi. !

22.0teldeki kisisel gelisim (stres yonetimi, is etigi-is ahlaki,
problem ¢6zme, i¢ motivasyonu yiikseltme, vb.) egitimlerinin 0,554
yararli oldugu kanisindayim.

23.0tel tarafindan saglanan yabanci dil egitimi mesleki agidan 0.402
bana 6nemli katki sagladi. !

24.0tel tarafindan saglanan ilk yardim egitimleri olduk¢a 0,402
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faydali oldu.

25.Egitimlerde islenen konular, ¢alisanlarin ihtiyag ve 0.620
beklentilerini karsilayacak sekildedir. !

26.Egitimlerde islenen konular, isletmenin (nitelikli personel ve

hizmet kalitesi vb.) ihtiyag ve beklentilerini karsilayacak 0,664
sekildedir.

27 Isletmede uygulanan hizmet igi egitim programlari igin 0.794
ayrilan siire yeterlidir. !
28.Isletmede uygulanan hizmet i¢i egitim programlarinin 0.832

zamanlamasi uygundur.

29.Hizmet i¢i egitim konularinin iglenmesinde uygulanan
yontem ve teknikler (Isbasi-Is dis1, Anlatim, Gosteri, Konferans, 0,784

vb.) uygundur.

30.0Otelde bizim departmanimizda (b6limiimiizde) hizmet i¢i 0.682

egitim konular1 uzman egiticiler tarafindan verilmektedir. !

31.Bélimiimde verilen hizmet i¢i egitimin gerekli oldugu 0.611

kanisindayim. !

Ozdeger 15,076 2,402 2,200 1547 1,095
Varyans agiklama oram (%) 16,930 13,919 12,639 12,150 10,009
Toplam varyans ac¢iklama oram (%) 65,647

Faktorlere iliskin giivenirlik diizeyi (Cronbach’s Alpha) 0,910 0,882 0,912 0,892 0,836
Genel giivenirlik diizeyi 0,957

*1.Faktor: Hizmetici egitim uygulamalari, 2.Faktor: Oryantasyon egitimi, 3.Faktor: Mesleki gelisim
egitimi, 4.Faktor: Rotasyon egitimi, 5.Faktor: Ozel alan egitimi, Kaiser-Meyer-Olkin degeri (KMO)=
0.951; Bartlett's Testi:y2 = 12332,779; p = 0.000.

Literatiirde gelistirilen ve uygulanan anketlerden yararlanarak Ozer (2010)
tarafindan olusturulan hizmetici egitim 6l¢egi 8’1 oryantasyon, 6’s1 rotasyon, 9’u
mesleki gelisim egitimi ve 7’si hizmetigi egitim uygulamalari olmak {izere toplam 30
ifadeden olugmaktadir. Anketteki mesleki gelisim egitimine yonelik 3 ifade (21, 22
ve 23. ifade) faktor yiikleri diisiik oldugu igin ¢ikarilmis ve literatiirde yer alan
(Taymaz, 1997: 9; Ozdemir, 2013: 37; Oztiirk ve Sancak, 2007: 10; Uslu vd., 2013:
109 )isletmelerde de uygulanan 0zel alan egitimi ile ilgili 4 ifade (21,22,23 ve 24.
ifade) eklenerek Olcekte yer verilmistir.

Faktor analizlerinde 100’{in {istiindeki katilimcinin oldugu tim drneklemlerde
ve faktor yiiklerinin 0.5’in {izerinde oldugu analizlerde sonuglar istatiksel agidan
anlamli olarak alinmaktadir (Altunigik vd., 2007: 241). Ay zamanda faktor yiikleri
degerinin 0,45 ya da daha yiiksek olmasi, se¢im igin iyi bir 0l¢u olurken uygulamada
daha az sayidaki madde ig¢in bu sinir degeri 0.30’a kadar diisiiriilebilmektedir
(Buyukozturk, 2010:124). Tablo 4’teki hizmetigi egitim faktor analizi bulgularina
gore, faktor yikleri 0,402 ile 0,832 arasinda degistigi gorilmektedir. Bununla birlikte
faktor analizinde Olgegin 0z degerinin 1’den biiyiik ve toplam varyansin
%65,647 sini agiklayan 5 boyutta (faktor) toplandigi sonucuna ulasilmistir. Boyutlar

acisindan bakildiginda ise bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarinin hizmetici egitim
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uygulamalarin1 6lgmeye yonelik uygulanan olgekte “hizmetigi egitim uygulamasi”
boyutu toplam varyansin % 16,930’unu, ikinci faktor “oryantasyon egitimi” boyutu
toplam varyansin %13,919’unu, tgilincii faktor “mesleki gelisim egitimi” boyutu
toplam varyansin %12,639’unu, dordiincii faktor “rotasyon egitimi” boyutu toplam
varyansin %12,150’sini, besinci boyutu ise “6zel alan egitimi” boyutu toplam
varyansin  %10,009’unu  agikladigi goriilmektedir. Yapilan Hizmetici Egitim
Bartlett’s testi sonucu faktor analizinin uygulanabilecegini gostermis (y2=12332,779;
P=0.000) ve hesaplanan Kaiser-Meyer-Olkin degeri (KMO=0.951) ile 6rneklem
hacminin yeterli oldugu tespit edilmistir.

Aragtirmada hizmetici egitim Olgegine yoOnelik giivenirlilik katsayilarina
(Cronbach’s Alpha) bakildiginda, hizmeti¢i egitim uygulamalar1 boyutunun
giivenirlilik katsayist 0=0,910, oryantasyon egitimi boyutunun giivenirlilik katsayisi
a=0,882, mesleki gelisim egitimi boyutunun giivenirlilik katsayis1 a=0,912, rotasyon
egitimi boyutunun giivenirlilik katsayist 0=0,892, 6zel alan egitimi boyutunun
giivenirlilik katsayis1 0=0,836 ve hizmeti¢i egitim Ol¢eginin genel glvenirlilik
katsayis1 ise 0=0,957 olarak hesaplanmigtir. Bu degerlerin 0=0,70’in iizerinde
olmasi, hizmeti¢i egitim 6l¢eginin giivenilir oldugu (Hair ve arkadaslari, 2005: 137
akt: Culha, 2008: 159) seklinde yorumlanabilir.

Tablo 5. Orgiitsel Ozdeslesme Olcegine ve Isten Ayrilma Niyeti Olcegine Iliskin
Guvenirlilik Analizi

Giivenirlilik Katsayisi

Olcgekler Ifade Sayisi (Cronbach's Alpha=a)
Orgitsel Ozdeslesme 6 0,848
Genel isten Ayrilma Niyeti 3 0,886

Aragtirmada, Orglitsel 6zdeslesme ve isten ayrilma niyeti Olceklerinin
givenirlilik analizi yapilarak Cronbach’s Alpha degerleri hesaplanarak Tablo 5’de
sunulmustur. Buna gore, orgutsel 6zdeslesmeye iliskin giivenirlilik katsayist 0=0,910
ve isten ayrilma niyetine iliskin 6l¢ek giivenirlilik katsayis1 ise a=0,886 olarak
hesaplanmistir. Bu bulgular orgiitsel 6zdeslesme ve isten ayrilma 6lgeklerinin

giivenilir oldugu gostermektedir.
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5.2. KATILIMCILARIN BAZI BIREYSEL VE ISLETMEYE AIT
OZELLIKLERINE ILISKIN BULGULAR

Calismanin bu boliimiinde, arastirmaya katilan ¢alisanlarin cinsiyet, medeni
durum, yas, egitim durumu, gelir, departmanlar, isletmede ve sektorde calisma
siireleri ve is degistirme sayisi lizerinde frekans analizi yapilmis olup, ¢alisanlarin
bireysel ve isletmeye ait 6zelliklerine iliskin frekans ve yiizde dagilimlar1 Tablo 6’da

verilmigtir.

Tablo 6. Katilimcilarin Bazi Bireysel ve Isletmeye Ozelliklerine Gore Dagilimlarina

1liskin Bulgular
EESISKEN GRUPLAR % EESISKEN GRUPLAR f %
Cinsiyet Kadm 184 36,7 1 Y1l ve/veya daha az 80 16
Erkek 317 63,3 Sektorde 2-4 Y1l 114 228
Medeni Hali Evli 249 49,7 C_e_lhsljna 5-7 1Y1l 98 19,6
Bekar 250 499 Suresi 8-10 Yil 105 21
25 Yas ve Alt1 138 275 11 Y1l ve/veya iistii 101 20,2
26-30 Yas Araligi 130 25,9 1 Y1l ve/veya 191 1381
Yas Grubu 31-35 Yas Aralign 104 20,8 isletmed daha az !
36-40 Yas Araligi 88 17,6 3 *1’ mede 2-4 Y1l 160 31,9
41 Yasve Uzeri 41 82 gjrfs‘fa 5-7 1Yil 80 16
1.300 TL ve Alt1 82 16,4 8-10 Yil 46 9,2
1.3001-2.000 TL 290 579 11 Y1l ve/veya listii 23 46
Gelir Durumu  2001-2700 TL 71 14,2 2 ve daha az 182 36,3
2701-3400 TL 35 7 . o 3-4 kez 174 34,7
3401-4001 TL 21 42 Iy Degigtirme 5 ¢ o7 64 12,8
Mutfak 71 142 | Sas 7-8 kez 36 72
Servis ve Bar 183 36,5 9 ve {zeri 39 7.8
Satis 22 4.4 Hkt')gretim 28 5,7
Kat Hizmetleri 49 9,8 Ortadgretim 231 46,1
Departman Onbiiro 58 11,6 _.. ... Onlisans 125 25
Teknik Servis 29 5,8 Egitim Diizeyi Lisans ve Lisanststi 111 22,2
Gilvenlik 27 54
Diger (Muhasebe,
Bahee ) 62 12,4

Tablo 6’daki sonuglara gore, arastirmaya katilan bes yildizli otel isletmesi
calisanlarin  %36,7’sini  (f:184) kadmlar, %63,72’si (f:317) ise erkeklerden
olugmaktadir. Arastirmaya katilan ¢alisanlarin medeni durumuna bakildiginda ise %
49,7’si (£:249) evli, %49,9’u (f:250) bekérlardan olusmaktadir. Tablo 6’da yas
gruplarina bakildiginda katilimeilarin 25 yas ve alt1 araliginda %27,5’ini (f:138), 26-
30 yas arali@inda calisanlar %25,9’unu (f:130), 31-35 yas araliginda c¢alisanlar
%20,8’in1 (f:104), 36-35 yas aralifinda calisanlar %17,6’sin1 ve 41 yas ve lizeri
calisanlar %8,2’sini (f:41) olusturmaktadir. Bu durum arastirmaya katilanlarin
cogunlugunun 25 yas ve alt1 oldugunu ve en az ise 41 yas katilimcinin oldugunu

gostermektedir.
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Ankete katilan ¢alisanlarin sektdrdeki caligsma siirelerine bakildiginda, 1 yilda
ve daha az siire ¢alisanin %16 (f:80), 2-4 yil aras1 ¢alisanin %22,8 (f:114), 5-7 yil
arasinda calisanin %19,6 (£:98), 8-10 yil arasinda ¢alisanin % 21 (f:105) ve 11 yil ve
iistiinde calisanin %20,2 (f:101) oldugunu tespit edilirken calisanlarin ¢cogunlugunun
2-4 yil arasinda sektorde calistiklart sonucuna ulasilmaktadir. Buna gore otel
isletmelerinde calisanlarin ¢ogunlugunun geng yasta oldugu ve yarisindan fazlasinin
da turizm sektoriinde 7 yildan az siire ¢alistigi gorilmektedir. Bu durum literatiirde
yapilan ¢alismalarla benzerlik gdstermekte (Mahmutogullari, 2015: 97; Ozer, 2010:
113; Pelit, 2008: 147; Culha, 2008: 163; Keles, 2009: 59) ve bunun isgéren devir hizi
ile ya da sektorun farkli sebeplerle (iicret azligi, sosyal haklar, ¢aligma Saatlerinin
diizensiz olusu vb.) tercih edilmemesi ile olustugu sdylenebilir (Ozer, 2010: 113;
Pelit, 2008: 147).

Aragtirmaya katilan katilimcilarin  egitim durumlarma iliskin bulgular
incelendiginde, ilkdgretim mezunu olan calisanlar %5,7 (f:28), Onlisans mezunu
calisanlar %25 (f:125), lisans ve lisansiistii mezun calisan %22,2’sini (f:111) ve
%46,1 ile cogunlugunu ortadgretim mezunu ¢alisanlart (f:231) olusturmaktadir.
Literatiirdeki benzer ¢aligmalarda da (Mahmutogullari, 2015: 97; Baynazoglu, 2009:
68; Culha, 2008: 164; Keles, 2009: 60) calisanlarin ¢ogunlugunun ortadgretim
mezunu oldugu belirtilmistir.

Katilimcilarin  gelir durumlara bakildiginda ise, 1.300 tl ve alt1 %16,4,
1.3001-2000 tl arasinda %57,9, 2.001-2.700 tl araliginda %14,2, 2.701-3.400 tl
araliginda %7 ve 3.401-4001 tl araliginda katilimcilarin %4,2’sini olusturmaktadir.
Buradan ¢alisanlarin yaridan fazlasinin 1.301 tl ile 2.000 tl araliginda gelir elde ettigi
tespit edilmistir. Tablo 6’¢ gore ankete katilan bes yildizli otel isletmeleri
calisanlarindan %14,2 mutfak, %36,5 servis, %4,4 (f:22) satis, %9,8 kat hizmetleri,
%11,6 Onbiiro, %5,8 teknik servis, %5,4 giivenlik ve %12,4 diger (muhasebe, bahge
vb. gibi) departmanlarda calisanlardan olusmaktadir. Bu bulgulara benzer sonuclar,
literatiirdeki c¢alismalarda (Yayli ve Temiraliyeva, 2006: 103, Culha, 2008:165)
misafirlerin direk iletisimde bulunduklar1 departmanlarin (servis ve bar, 6nbiro) otel
isletmelerinde daha ¢ok ¢alisanin bulundugu gériilmektedir.

Tablo 6’daki isletmedeki ¢alisma siiresi dagilimlari incelendiginde, ankete

katilanlardan biiyiikk cogunlugun %38,1 1 yil ve daha az siiredir ve %31,9’unun 2-4

110



yil arasi igletmede calistig1 tespit edilmistir. 5-7 yil arasinda calisan %16, 8-10 yil
arasinda c¢alisan % 9,2 ve 11 yil ve iistiinde ¢alisan %4,6 oldugu goriilmektedir. Son
olarak Tablo 6’da ankete katilanlarin isletme degistirme sayisina bakildiginda, 2 ve
daha az sayida isletme degistiren calisanlarin %36,3’linlin cogunlukta oldugu ve 3-4
isletme degistiren %34,7, 5-6 isletme degistiren %12,8, 7-8 isletme degistiren %7,2
ve 9 ve lizeri isletme degistiren ¢alisan %7,8 oldugu tespit edilmistir.

Calismanin bu boliimiinde bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarinin bireysel
ve isletmeye ait 6zelliklerine yer verilmistir. Calismanin devaminda ise ¢alisanlarin
hizmeti¢i egitim uygulamalari, orgiitsel 6zdeslesme diizeyleri ve isten ayrilma

niyetlerine iliskin betimsel istatistiksel bilgilere sunulmustur.

5.3. KATILIMCILARIN HiZMETICI EGITIMLERINE ILISKIN BULGULAR
Arastirma kapsamindaki bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarindan anketi

yanitlayan katilimcilarin hizmeti¢i egitim uygulamalar1 6lgeginde yer alan her bir

ifadeye iliskin frekans, yiizde, aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri tablolar

halinde sunulmustur.

Tablo 7. Katiimcilarin - Oryantasyon  Egitimi Boyutundaki Goriislerine iskin
Betimsel Istatistikler

KATILIM DUZEYi

Hic Az Orta Cok Tam
f % f % f % f % f %

iFADELER _

Boyut
=
=

S.S

Otelin politikalar1 hakkinda bilgi
sahibiyim.

Otel yapisinin isleyisini 6grendim. 12 24 32 64 133 265 158 315 165 329 3,86 1,02
Calistigim ve diger
departmanlarda tretilen mal ve
hizmetler hakkinda bilgi
sahibiyim.

Isimin yapisi ve sorumluluklarin
hakkinda yeterli bilgi sahibiyim.
Is arkadaslarim ve yoneticiler
hakkinda yeterli bilgiye sahibim.
Caliganlara saglanan saglik
hizmetleri, yillik izinler gibi yarar
ve hizmetler hakkinda tam bilgiye
sahibim.

Ise ahigtirma egitimi sonrasinda
miisteri memnuniyeti, hizmet
kalitesi ile olas1 sorunlar ve 14 28 44 88 132 26,3 177 353 133 265 3,74 1,03
¢Ozlimler hakkinda tam bilgiye
sahibim.

Ise alistirma egitimi programinda
edindigim bilgiler, ihtiya¢ ve
beklentilerimi karsilayarak adapte
olmamu kolaylastird.

29 58 54 108 150 29,9 155 309 109 218 352 112

16 32 56 11,2 121 242 165 329 143 285 3,72 1,08

5 1 30 6 118 236 175 349 173 345 3,96 0,95

14 28 36 7,2 111 222 173 345 162 322 3,87 1,03

3,76
22 44 49 98 124 248 166 331 139 27,7 3,70 1,10

Oryantasyon Egitimi

26 52 47 94 116 232 188 375 122 244 3,66 1,10

x:Aritmetik ortalama, s.s.:Standart sapma.
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Tablo 7’de calisanlarin oryantasyon egitimi faktorlerine iliskin ifadeleri yer
almaktadir. Tablo 7’deki dagilimlar incelendiginde, c¢alisanlarin oryantasyon
egitimine iliskin goriisleri arasinda en olumlu goriis bildirdikleri (x=3,96) “Isimin
yapis1 ve sorumluluklarin hakkinda yeterli bilgi sahibiyim” ifadesidir. Diger ifadelere
gore katilimcilarin en diisiik diizeyde goriis bildirdikleri ifade ise (x=3,52), “Otel
politikalar1 hakkinda bilgi sahibiyim.” olmustur. Bu sonug¢ Ozer’in (2010: 73)
arastirmasinin sonuglariyla paralellik gostermekte olup, en olumlu goriis (x=4,50)
“Isimin yapis1 ve sorumluluklarm hakkinda yeterli bilgi sahibiyim”, diger ifadelere
gore daha diisiik diizeyde olan goriis (x=4,19) “Otel politikalar1 hakkinda bilgi
sahibiyim.” ifadesi oldugunu belirmistir. Caliganlarin oryantasyon egitimi boyutuna
iligkin diger ifadelerin sonuglar1 incelendiginde aritmetik ortalama degerlerinin
x=3,66-3,87 birbirine yakin oldugu goriilmektedir. Ayn1 zamanda ifadelerin genel
aritmetik ortalamas1  (x=3,76) incelendiginde otel ¢alisanlarina uygulanan
oryantasyon egitiminden orta diizeyde memnun olduklarini1 gostermektedir.

Karag6z (2003: 306) tarafindan yapilan “Konaklama Isletmelerinde Stratejik
Insan Kaynaklar1 Yonetimi Cergevesinde Hizmetigi Egitim Siirecinin YUrGttilmesi ve
Bir Uygulama” c¢alismasinda konaklama isletmelerinin  %50’den fazlasinin
oryantasyon egitimi verdigini belirtmistir. Pelit ve Tirkmen (2007: 223)’nin
calismasinda da benzer bir sonug, ¢alisanlarin oryantasyon egitimine énem verildigi
tespit edilmistir. Calisanlar bu arastirmada, oryantasyon egitimi boyutundan otelin
yapisinin isleyisi Ogrenme, isinin yapisini ve sorumluluklarimi Ogrenme, is
arkadaslar1 ve yoneticiler hakkinda bilgi edinme, kaliteli hizmet sunumu ve miisteri
memnuniyetinde hizli sorun ¢o6ziimleri hakkinda bilgi edinmeleri konusundaki
ifadelere daha olumlu katilim gosterirlerken oteli politikalar1 hakkinda bilgi edinme
konusundaki ifadeye daha az katilm gostermislerdir. Bu bilgilere gore otel
isletmelerinde ¢alisanlara verilen hizmetigi egitimlerden ilk ve en 6nemlisi olan
oryantasyon egitimi, ise yeni baslayan calisanlara isi ve isletmeyi en hizli tanitan, ise,
is arkadaslarina ve isletmeye uyumu kolaylastirmasindan dolay1 otel isletmelerindeki
insan kaynaklar1 boliimiiniin bu egitimi en iyi sekilde yUritmesi blyuk onem tasir
(Seymen, 2002: 25).

112



Tablo 8. Katilimcilarin Rotasyon Egitimi Boyutundaki Goriislerine Iliskin Betimsel

Istatistikler
. KATILIM DUZEY]
IFADELER -
‘i x Hig Az Orta Cok Tam 5 ss
X .

@ f % f % f % f % f %

Boliimiin diger birimlerinde ¢alisarak

alanim ile ilgili farkli islerin nasil 33 66 42 84 142 283 168 335 115 23 358 1,12

yapildigini 6grendim.

Farklr kisilerle galigma imkant bulmak 27 54 35 7 116 23,2 203 405 119 238 370 1,07
‘§  takim calismasi yeteneSimi arttirdi. ' ' ' ' ' '
£ Rotasyon egitimi hangi iste daha
)ﬁf verimli olabilecegimi belirlememi 28 56 52 104 127 253 173 345 118 236 3,60 1,12
H sagladi. 3,60
2> Sirekli ayni isi yapmaktan
g kaynaklanan monotonluk duygusunu 31 62 48 96 142 283 161 32,1 118 236 357 1,13
&  ortadan kaldirdi.

ffr‘t‘frlgfQahm"‘ktanald‘glmze"k‘ 20 58 45 9 146 291 157 313 122 244 359 112

Rotasyon egitimi kariyer geligimime 27 54 49 98 142 283 162 323 117 234 358 111

katki sagladi. ' ! ' ' ' ' '

x:Aritmetik ortalama, s.s.:Standart sapma.

Tablo 8’de c¢alisanlarin rotasyon egitime iliskin goriislerinin iligkin
dagilimlar1 yer almaktadir. Tablo 8 incelendiginde ¢alisanlarin en yiiksek katilim
gosterdikleri (x:3,70) “Farkli kisilerle ¢alisma imkani bulmak takim c¢alismasi
yetenegimi arttirdi.” ifadesi olurken en disiik katilim gosterdikleri (x:3,57) “Strekli
aymi isi yapmaktan kaynaklanan monotonluk duygusunu ortadan kaldirdi.” Ifadesi
olmustur. Rotasyon egitimine ait diger ifadelerin genel aritmetik ortalamasinin X:3,60
olmas1 nedeniyle ¢alisanlarin rotasyon egitimden orta diizeyde memnun olduklarin
gostermektedir. Pelit ve Tiirkmen (2007: 217) tarafindan yapilan ¢alismada turizm
isletmelerinde calisanlarin gérev degisikliginde yoneticilerin yeni gorevle ilgili
olarak calisanlara rotasyon egitimi vermeyi tercih ettikleri sonucuna ulagmislardir.
Bu da c¢alismanin ayni1 dogrultuda oldugunu gostermektedir. Rotasyon egitimi, insan
kaynaklar1 boliimiiniin diger fonksiyonlarindan biri olarak planli ve etkin sekilde
uygulandiginda isletmelerde verimliligi arttirmakta (Culha, 2008: 42) ve ¢alisana
farkli igleri yapabilme yetenegi kazandirmaktadir (Uslu vd., 2013: 108).

Tablo 9’da c¢alisanlarin mesleki gelisim egitimi ile ilgili ifadeler yer
almaktadir. Tablo 9’da calisanlarin goriislerine iliskin dagilimlar incelendiginde en
olumlu goriis gosterdikleri (x:3,78) “Miisterilerle olan iliskilerime olumlu katki
sagladi.” ifadesidir. Benzer bir sonucta Ozer’in (2010: 120) calismasinda elde
edilmistir. Buna gore mesleki gelisime boyutunda en fazla katilim bu ifadeye

olmustur. Arastirmada en diisiik katilim gosterilen ifade ise (X:3,68) “Isimi dogru
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yapmami sagladi.” olmustur. ifadelerin genel ortalamasi ise X:3,74 *dir. Bu durumda
calisanlara uygulanan mesleki gelisim egitimlerinden c¢alisanlarin ortalamanin
istinde memnun olduklarim1i gostermektedir. Avcr ve Sayilir (2006: 133)
calismasinda ise konaklama isletmelerinde calisanlarin mesleki bilgi duzeylerinin
diisiik oldugunu tespit etmislerdir. Insanla yiiz yiize iletisim ve etkilesimin yogun
oldugu turizm sektoriindeki calisanlara yetersiz olduklar1 konularda mesleki gelisim
egitimlerinin verilerek calisanlarin misafir iliskilerindeki kaliteyi arttirma, otel ile
olan bagmnin gilgclendirme, Orgiitiiyle Ozdeslesmesi, isinden ayrilma niyetinde
bulunmamasi gibi birgok olumlu davranis i¢inde olmasi saglanabilir.

Tablo 9. Katilimcilarin Mesleki Gelisim Egitimi Boyutundaki Gériislerine Iliskin
Betimsel Istatistikler

. KATILIM DUZEYi
- IFADELER _ -
3 x Hig Az Orta Cok Tam T ss
o f % f % f % f % f % '
Alanim ile ilgili teknolojik gelismeleri
ve yeni bilgileri 6grenmem bireysel 22 44 34 6,8 128 255 200 399 117 234 3,71 1,03
‘g gelisimime katki saglad1.
?,;En Isimi daha dogru yapmami sagladi. 20 4 38 76 135 269 192 383 115 23 3,68 1,03
£ Kariyer gelisimimde etkili oldugunu 20 4 3468 133 265 178 355 133 265 374 1,05
2 distiniiyorum. 374
T) 3
U . .
o Kendimi daha basarih ve yararh 18 36 38 7,6 125 25 180 359 136 27,1 3,76 104
% hissetmemi sagladi.
e - e
K iﬁ;ﬁi‘i}i‘iiﬁz‘f;‘a‘gﬁ:hsk‘l"““me 17 34 35 7 127 253 187 373 134 267 377 102
Misterilerle olan iliskilerime olumlu 16 32 34 68 128 255 185 369 138 27,9 378 1,02
katki sagladi.

x:Aritmetik ortalama, s.s.:Standart sapma.

Tablo 10. Katilimcilarin Ozel Alan Egitimi Boyutundaki Gériislerine Iliskin Betimsel

Istatistikler
. {FADELER ) KATILIM DUZEYi
3 X Hic Az Orta Cok Tam o o
3 f % f % f % f % f %
. lssafhd ve givenligiyle ilgili 17 34 34 68 113 22,6 196 39,1138 27,5 3,81 1,02
g verilen egitimler bana yarar sagladi.
% Oteldeki kisisel geligim egitimlerinin |39 65 46 92 105 21 184 36,7134 26,7 3,68 1,14
= yararli oldugu kanisindayim. 365
«< . . oo . Il
= Otelde verilen yabanci dil cgitimi 54 10,8 50 10 116 23,2 159 31,7112 22,4 3,45 1,25
~ mesleki agidan bana katki sagladi.
N - .
©©  Otel tarafindan saglanan ilk yardim 26 52 51 102 125 25 175 34,9123 246 3,63 1,11

egitimleri oldukga faydali oldu.

x:Aritmetik ortalama, s.s.:Standart sapma.

Tablo 10’da galisanlarin 6zel alan egitimi ile ilgili ifadeleri ve galisanlarin

goriislerine iliskin dagilimlart yer almaktadir. Tablo 10’daki goriislere iliskin
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dagilimlar incelendiginde ¢alisanlarin en olumlu gériis bildirdikleri ifade (x:3,81) “Is
saglign ve giivenligiyle ilgili verilen egitimler bana yarar sagladi.” ifadesi ve
digerlerine gore daha az olumlu ifade ise (X:3,45) “Otel tarafindan verilen yabanci dil
egitimi mesleki agidan bana 6nemli katki1 sagladi.” ifadesi olmustur. Avci ve Sayilir
(2006: 134)’1n galigmasinin sonucunda da otel isletmelerinde verilen yabanci dil
egitiminin yetersizligi misafirlerle iletisimde O6nemli bir sorun olmaktadir. Diger
ifadelerin dagilimlarina bakildiginda ise ortalama degerlerin 3,63-3,68 arasinda
oldugu ve ifadelerin genel ortalamasinin ise X:3,65 diizeyinde olmasi ¢alisanlara
uygulanan 06zel alan egitimlerinden ortalamanin {iistiinde memnun olduklarini
gostermektedir. Bozkurt (2006: 81) tarafindan yapilan ¢alisma, hizmetici egitimler
tiirlerinden en fazla katilimin 6zel alan egitimi olmasi calismayr desteklemektedir.
Gelisen teknoloji ve degisen insan istek ve ihtiyaclarina cevap verebilmenin en etkili
yolu egitimden geg¢mektedir. Bundan dolayr calisanlarin 6zel alanlarda kendilerini
gelistirecek yabanci dil, kisisel gelisim, is saghigi ve glivenligi vb. egitimlerde
calisanlarin daha ¢ok katilim gosterecekleri sdylenebilir.

Tablo 11. Katilimcilarin Hizmetici Egitim Uygulamalar: Ile Ilgili Gériislerine Iliskin
Betimsel Istatistikler

KATILIM DUZEYi

Hic Az Orta Cok Tam X S.S
f % f % f % f % f %

IFADELER _

Boyut
=

Egitimlerde islenen konular, ¢alisanlarin
ihtiyag ve beklentilerine yoneliktir.
Egitimde islenen konular, otelin ihtiyag
ve beklentilerini karsilayacak sekildedir.
Otelde uygulanan hizmetici egitim
programlari i¢in ayrilan siire yeterlidir.
Otelde uygulanan hizmetici egitim
programlarinin zamanlamasi uygundur. 3,63
Hizmetigi egitim konularinin
islenmesinde uygulanan yontem ve 35 7 44 88 127 253 189 37,7 106 21,2 357 1,12
teknikler uygundur.

Otelde bizim departmanimizda hizmetigi
egitim konular1 uzman egiticiler 29 58 36 7,2 128 255 179 357 125 25 3,67 1,10
tarafindan verilmektedir.

Bizim departmanimizda verilen hizmet
ici egitimin gerekli oldugu kanisindayim.

20 4 46 92 130 259 197 393 105 21 3,64 1,03

21 42 40 8 134 26,7 180 359 125 25 3,69 1,06

42 84 49 98 126 251 176 351 108 21,6 3,51 1,17

45 9 49 98 129 257 163 325 114 228 350 1,20

Hizmetici Egitim Uygulamalar:

18 36 35 7 123 246 177 353 144 28,7 3,79 1,05

x:Aritmetik ortalama, s.s.:Standart sapma.

Tablo 11°de calisanlarin hizmeti¢i egitim uygulamalarina iliskin ifadeler ve
bu ifadelere iliskin c¢alisanlarin goriislerinin dagilimlari yer almaktadir. Tablo 11
incelendiginde calisanlarin hizmeti¢i egitim uygulamalarina iliskin goriislerinin en
fazla diizeyde katilim gosterdikleri (X:3,79) “Bizim departmanimizda verilen hizmet

ici egitimin gerekli oldugu kanisindayim.” ifadesi olurken en diisiik diizeyde katilim
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gosterdikleri (x:3,50) yargi ise “Otelde uygulanan hizmeti¢i egitim programlarinin
zamanlamast uygundur.” ifadesi olmustur. Diger ifadelerin genel ortalamasinin
X:3,63 olmasi ¢alisanlara uygulanan hizmeti¢i egitim uygulamalarindan ¢alisanlarin
ortalamanin iistiinde memnun olduklarini géstermektedir. Benzer bir ¢alisma Pelit ve
Demir’in (2010: 72) “Otel Isletmelerinde Isgérenlerin Bakis Acisiyla Hizmetigi
Egitim Uygulamalarimin Degerlendirilmesi” adli ¢alismalarinda yer almaktadir.
Calismada hizmeti¢i egitimin calisanlarin mesleki gelisimine, kisisel gelisimine
olumlu katkilar sagladig1 sonucuna ulasmislardir. Ozer (2010: 143) ¢alismasinda ise
hizmeti¢ci egitim tlirleri ve uygulamalarindan c¢alisanlarin memnun oldugu

belirtmistir.

5.4. KATILMCILARIN ORGUTSEL OZDESLESME DUZEYLERINE iLISKIN
BULGULAR

Arastirma kapsamindaki bes yildizli otel igletmeleri ¢alisanlarindan anketi
yanitlayan katilimcilarin orglitsel 6zdeslesme olgeginde yer alan her bir ifadeye
iliskin frekans, yizde, aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 12°de

yer verilmistir.

Tablo 12. Katilimcilarin Orgiitsel Ozdeslesme Duizeyine Iliskin Betimsel Istatistikler

iFADELER B KATILIM DUZEYI1

X Hic Az Orta Cok Tam
f % f % f % f % f %

S.S

=l

Birisi benim ¢alistigim oteli elestirdiginde

Qbunukisiselbirhakaretgibihissederim. 48 9640 8 126 25,1 153 30,5 133 265 356 1,23

E Bagkalarinin, ¢alistigim otel hakkindaki

P g S S o 33 66 42 84 126 251 153 30,5 147 293 367 117
& diisiinceleri benim igin dnemlidir.
p—

gCalwtlglm otel ile ilgili konusurken genellikle

“onlar” yerine “biz” derim 24 48 36 7,2 112 224 159 31,7 167 333 3582 111
N .

: . . | 3,74
9 Calistigim otelin basarisini kendi bagarim gibi

awagdrUrUm. 30 6 39 78 123 246 146 29,1 163 325 3,74 116

- B e
+= Birisi ¢aligtigim oteli 6vdiigiinde, bunu
E‘Jkendime yapilmis bir 6vgii olarak hissederim.

S

28 56 28 56 135 269 145 289 162 323 3,77 113

Medyada, ¢alistigim otel ile ilgili kotii bir

haber giksa fizintii duyarim. 25 5 24 48 126 251 137 273 188 375 3,87 112

x:Aritmetik ortalama, s.s.:Standart sapma.

Tablo 12’te bes yildizli otel ¢alisanlarinin orgiitsel 6zdeslesme diizeylerine
yonelik bulgular incelendiginde, c¢alisanlarin 06rgitsel 6zdeslesmelerine iliskin
goriislerinin en fazla diizeyde katilim gosterdikleri (X:3,87) “Medyada, ¢alistigim otel
ile ilgili koth bir haber ¢iksa {iziintii duyarim.” ifadesi olurken en diisiik diizeyde

katilim gosterdikleri ifade (X:3,56) “Birisi benim calistigim oteli elestirdiginde bunu
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kisisel bir hakaret gibi hissederim.” yargisi olmustur. Diger ifadelerin genel
ortalamasinin (X:3,74) “orta diizeyde katiliyorum” seviyesinde olmasi calistiklar
orgut ile oOzdeslesme diizeylerinin olumlu yonde oldugunu gostermektedir.
Literattirdeki benzer ¢alismalarin sonuglari ile de paralellik gostermektedir (Yarmaci,
2012; Findik, 2011; Aliyev, 2014). Bu sonuglara gore, ¢alisanlarin biiyiik
cogunlugunun otel isletmesi ile ilgili medyada koti haber g¢ikmasinda {iziintii
duymaktadir. Karabey ve Iscan (2007: 231) ise ¢alismasinda orgiitiin olumlu dis
imajinin  Orgiitsel 6zdeslesmeyi olumlu etkiledigi sonucunu belirtmektedirler.
Tablodaki ifadelerin dagilimlarina bakildiginda sonug olarak g¢alisanlarin Orgutlyle
0zdeslesmesinde otelin imaji, medyadaki konumu o6rgltsel 6zdeslesmesinde etkili

oldugu sodylenebilir.

55. KATILIMCILARIN ISTEN AYRILMA NIYETLERINE ILISKIN
BULGULAR

Aragtirma kapsamindaki bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarindan anketi
yanitlayan katilimcilarin isten ayrilma niyeti 6lgeginde yer alan her bir ifadeye iligskin
frekans, ylzde, aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 13’de yer

verilmigtir.

Tablo 13. Katilimcilarin Isten Ayrilma Niyetine Iliskin Betimsel Istatistikler

KATILIM DUZEYi
Hig Az Orta Cok Tam 5
f % f % f % f % f %

171 341 133 265 97 194 40 8 57 114 235 1,32

iFADELER

=l

S.S

Cogu kez mevcut isimi birakmay1
distiniiyorum.

Aktif bir sekilde baska isletmelerde de is
artyorum.

2,28 199 39,7 136 271 80 16 30 6 54 108 220 1,31

[simden muhtemelen yakin bir zamanda

< 187 37,3 133 265 77 154 42 84 60 12 230 1,36
ayrilacagim.

x:Aritmetik ortalama, s.s.:Standart sapma.

Tablo 13’te bes yildizli otel galisanlarinin isten ayrilma niyetine yonelik
bulgular incelendiginde, calisanlarin isten ayrilma niyetine iligkin goriislerinin en
fazla diizeyde katilm gosterdikleri (X:2,35) “Cogu kez mevcut isimi birakmayi
diisiiniiyorum.” ifadesi olmustur. Ifadelerin genel ortalamas: ise (X:2,28) “az
katiliyorum” dilizeyinde olmasi1 calistiklar1 otelden ayrilma niyetlerinin diistik
oldugunu gostermektedir. Bu sonucglara gore “Cogu kez mevcut isimi birakmay1

diistiniiyorum.” ifadesine katilimin yiiksek olmasi c¢alisanlarin is degistirmekten
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cekindikleri, mevcut durumu koruma yoluna gittikleri soylenebilir. Bu sonuglar
Tuncer’in (2014: 426) ¢alismasinda yer alan isten ayrilma niyeti sonuglar (X:3,91)
ile paralellik gostermektedir. Dolayisiyla bes yildizli otel ¢alisanlarinin daha iyi bir is

bulmasi1 halinde islerini birakarak yeni ise baglayabileceklerini gostermektedir.

Tablo 14. Hizmetici Egitim Alt Boyutlarinin Karsilastirilmasi

. . s — Coklu
Hizmetici Egitim Alt Boyutlar: X S.S. F p Karsilastrma
Oryantasyon Egitimi 3,75 0,78 a
Rotasyon Egitimi 3,60 0,89 ab
Mesleki Gelisim Egitimi 3,74 0,86 8,748 | 0,000* b
Ozel Alan Egitimi 3,64 0,93 a
Hizmetici Egitim Uygulamalari 3,62 0,89 a
*:p<0,001 a, b: farkli harfleri igeren boyutlar arasinda anlamli farklilik vardir (p<0,005).

Tablo 14°’teki bulgulara gore, bes yildizli otel isletmelerinde c¢alisanlara
yOnelik hizmeti¢i egitimin alt boyutlarina (oryantasyon egitimi, rotasyon egitimi,
mesleki gelisim egitimi, 6zel alan egitimi ve hizmetici egitim uygulamalari) iliskin
calisan goriisleri arasinda anlamli bir farklilik vardir (F=8,748; p<0,001). Boyutlara
iligkin ortalamalara bakildiginda, calisanlarin oryantasyon egitimi boyutuna ait
goriigleri en olumlu boyut olurken en olumsuz goriis bildirilen boyut ise rotasyon
egitimi boyutudur. Bununla birlikte, ¢alisanlarin goriislerine gore bes yildizli otel
isletmelerinde oryantasyon egitimi ve mesleki gelisim egitimi diger hizmetici egitim
boyutlarina gore daha fazla uygulandigini gostermektedir. Baska bir ifadeyle, bes
yildizl1 otel isletmelerinde oryantasyon egitimi ve mesleki gelisim egitimine diger
hizmetici egitimlere gore daha ¢ok 6nem verildigi de sdylenebilir. Buna kargilik,
Bozkurt (2006: 81) ¢alismasinda hizmetigi egitim tiirlerinden en fazla katilimin 6zel

alan egitimlerine oldugunu belirtmistir.

5.6. KATILIMCILARIN HiZMETICI EGITIMLER], ORGUTSEL OZDESLESME
DUZEYLERI VE ISTEN AYRILMA NIYETINE ILiSKIN BiREYSEL VE
[SLETMEYE AIT OZELLIKLERINE GORE KARSILASTIRILMASI

Aragtirmanin  bu bdliimiinde, ¢alisanlarin  hizmeti¢i egitim, 6rgutsel
0zdeslesme ve isten ayrilma niyeti ile ilgili goriislerinin demografik o6zelliklerine
(bireysel ve calistiklar1 otel isletmesine 6zgu Ozellikler) gore anlamli bir farklilik
olup olmadigini tespit etmek amaciyla cinsiyet ve medeni durumu igin bagimsiz

orneklemlerde t-testi ve ikiden fazla degiskenli olan bireysel ve isletmeye ait olan
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ozellikler (yas, egitim durumu, departman, gelir diizeyi, sektorde ¢alisma siiresi,
isletmede caligma siiresi ve is degistirme sayisi) i¢in bagimsiz érneklemlerde varyans
(one-way anavo) analizi testi uygulanmustir.

Katilimcilarin hizmetigi egitim ile ilgili goriislerinin bireysel ve isletmeye ait
Ozellikleri agisindan karsilastirilmasina yonelik t-testi ve varyans analizi sonuglari
Tablo 15 ve Tablo 16°de verilmistir.

Tablo 15, Kanlimcilarin ~ Hizmetici  Egitim Ile Bireysel Degiskenlerin
Karsilastiriimasina Iliskin t-Testi

Degiskenler Gruplar n X S.S. t p
. s I Kadin 184 3,72 0,63
Hizmet I¢i Egitim Cinsiyet Erkek 317 3.66 0.70 0,079 0,281
Hizmet lci Egitim '\E’)'Sfjr?]' B'i‘li';r o0 3% 0% 2083 0003

**:p<0,05

Tablo 15’te katilimcilarin hizmetigi egitimi algilarinin cinsiyete gore anlamli
bir farklilik olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonuglarina gore
hizmeti¢i egitim ile cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik olmadig belirlenmistir
(p>0,05). Benzer bulgular Culha (2008: 170) ’nin ¢alismasi sonucunda da yer
almakla birlikte hizmetigi egitim her boyutunun, calisanlarin cinsiyet degiskeni ile
iliskili olmadigin1 belirtmislerdir. Ozer (2010: 123), “Yiyecek Igcecek Servisi
Boliimii  Isgdrenlerinin ~ Hizmetici  Egitiminin  Is  Tatminine  Etkisi:
Afyonkarahisar’daki Bes Yildizli Otel Isletmelerinde Bir Uygulama” adh
caligmasinda ise, hizmeti¢i egitim ve alt boyutlarinin ¢alisan cinsiyetlerine gore
anlamli bir farklilik gostermedigini tespit etmistir.

Tablo 15’te katilimcilarin hizmetigi egitim algilarinin medeni durumlarina
gore anlamli bir farklilik olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi
sonuclarina gore hizmetici egitim algilar ile medeni duruma gore anlamli bir
farklilik gostermektedir (p<0,05 ve p=0,003). Buna gore bes yildizli otel isletmeleri
calisanlarindan hizmetigi egitim algilarina iligkin ortalamalarina bakildiginda, bekar
calisanlarin (X=3,77). evli ¢alisanlara (x=3,59) gore hizmetigi egitim uygulamalarina
daha olumlu goriis bildirdikleri seklinde yorumlanabilir.

Tablo 16°’da katilimcilarin hizmetigi egitim algilarinin yas gruplarina gore
degisiklik olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan varyans analizi sonuglarina

gore hizmeti¢i egitim algilart ile katilimcilarin yas gruplari arasinda anlamli bir
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farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0,05 ve p=0,006). Buna gore 31-35 yas
grubundaki ¢alisanlarin (x=3,82) hizmeti¢i egitim uygulamalarina iliskin goriislerinin
diger yas grubunda bulunan galisanlardan daha olumlu oldugu ve hizmetici egitim
uygulamalarina iliskin goriislerin 25 yas ve alt1 grubunda (x=3,53) daha az olumlu
olduklar1 belirlenmistir. Calisanlarin yaslarinin geng ve fazla olmasi durumuna gore
hizmeti¢i egitim uygulamalarina iliskin olumlu goriislerinin azaldigi goriilmektedir.

Tablo 16. Katilimcilarin Hizmetici Egitim Ile Bireysel ve Isletmeye Ait Degiskenlerin
Karsilagtirilmasina Iligkin Varyans Analizi

Degiskenler Gruplar n X S.S. F p
25 Yas ve alti 138 3,53 0,67
26 — 30 yas aralig 130 3,64 0,62
Hizmet i¢i Egitim Yas 31 — 35 yas aralig1 104 3,82 0,65 3,683 0,006*
36 — 40 yas aralig1 88 3,80 0,72
41 Yas ve Ustil 41 3,71 0,76
[kogretim 25 339 0,92
Hizmet ici Egitim Egitim Qrta_égretim 213 3,64 0,66
Durumu On lisans 107 3,80 0,68 2,697 0,045*
Lisans ve Lisansusti 100 3,73 0,79
Mutfak 68 3,72 0,71
Servis ve Bar 161 3,56 0,70
Satig 21 3,90 0,51
Kat hizmetleri 46 3,66 0,71
Hizmet Ici Egitim  Departman  On biiro 46 383 064 2935 0,005*
Teknik servis 27 3,58 0,93
Glivenlik 26 3,44 0,70
Diger(Muhasebe,
Bahce, iky vb.) 55 3,96 0,71
1300 TL ve alt1 69 3,34 0,79
. o Gelir 1302-2000 TL 261 3,66 0,71
Hizmet I¢i Egitim Diizeyi 2001-2700 TL 67 3,94 0,53 7,839 0,000**
2701-3400 TL 33 3,81 0,62
3401- 4000 TL 19 4,04 0,71
1 Y1l ve daha az 79 3,46 0,94
Sektorde 2-4 Y1l 109 3,45 0,85
Hizmet ici Egitim  Calisma 5-7 1Y1l 97 3,71 0,90 5,833 0,000**
Siiresi 8-10 Y1l 103 3,64 0,87
11 Yil ve/veya iistii 100 3,86 0,87
1 Y1l ve daha az 174 3,50 0,72
) Isletmede 2-4 Y1l 140 3,70 0,65
Hizmet I¢i Egitim  Calisma 5-7 1Y1l 75 3,77 0,76 o
Siiresi 8-10 Y1l 41 3,96 0,98 6,266 0,000
11 Yil ve (st 20 4,07 0,64
2 ve daha az 166 3,62 0,76
is 3-4 155 3,68 0,65
Hizmet I¢i Egitim  Degistirme 5-6 56 3,71 0,81 0,770 0,545
Sayisi 7-8 34 379 072
9 ve lzeri 37 3,81 0,64

*:p<0,001 **:p<0,05
Tablo 16°da katilimeilarin hizmeti¢i egitim algilarinin egitim durumuna gore
anlamli bir farklilik olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan varyans analizi

sonuclarina gore hizmeti¢i egitim algilar1 ile egitim durumu arasinda anlamli bir
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farklilk oldugu gériilmiistir (p<0,05 ve p=0,045). On lisans diizeyinde egitim
seviyesine sahip calisanlarin (X=3,80) hizmeti¢i egitim uygulamalarina iliskin
algilarimin diger egitim gruplarindaki daha yiiksek oldugu ve digerlerine gore daha az
olumlu goriis bildiren ¢alisanlarin ilkégretim seviyesi (x=3,39) dilizeyine sahip
olduklar1 belirlenmistir. Calisanlarin egitim seviyesi arttikga hizmetigi egitim
uygulamalarina iligkin goriisleri de daha olumlu olmaktadir. Genel olarak
bakildiginda egitim seviyesiyle hizmeti¢i egitim algilari dogru orantili olarak
artmakta olup lisans ve lisansiistli egitim seviyesindeki (X=3,73) ¢alisanlarda farklilik
gostererek On lisans diizeyinde egitime sahip olan calisanlardan daha diistiktiir.
Burada egitim diizeyi arttik¢a calisanlarin bilgi ve donanimlarindaki olumlu
degisiklikler calisanlarin kendilerini yeterli hissetmelerine ve hizmetici egitimlere
ihtiyag duymamalarina neden oldugu seklinde yorumlanabilir. Benzer bir ¢aligmada
Ozer (2010: 127), hizmetici egitim ve alt boyutlarinin ¢alisanlarin egitim durumlari
gore anlamli bir farklilik olmadigini tespit etmistir.

Tablo 16’da katilimcilarin = hizmetigi  egitim algilarinin  galigtiklar
departmanlara gore degisiklik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan
varyans analizi sonuglarina gore hizmetigi egitim algilari ile katilimeilarin ¢alistiklar
departmanlar arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0,05 ve
p=0,045). Diger bir ifadeyle Satis (x=3,90), Onbiiro (x=3,83) ve Diger (Muhasebe,
Bahce, iky vb. gibi) (x=3,96) departmanlarin hizmetigi egitim algilar1 daha yiiksek
iken, Guvenlik (x=3,44) departmaninda ¢alisanlarin hizmeti¢i egitim uygulama
algilarinin diger gruplara gore daha diisiik oldugu gorilmiistur.

Tablo 16’da katilimcilarin, hizmetigi egitim algilarinin gelir duzeyleri ile
iligkisi bir farklilik olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan varyans analizi
sonuglarina gore, hizmeti¢i egitim uygulamalarina iliskin algilar ile katilimcilarin
gelir dhzeyleri arasinda anlamli bir farklilik oldugu gorilmistir (p<0,05 ve
p=0,000). Katilimcilardan 3401-4000 TL gelir elde eden ¢alisanlarin (x=4,04), 2001-
2700 TL gelir elde ¢alisanlardan (x=3,94) hizmetigi algilarinin daha yiiksek oldugu
tespit edilmistir. Calisanlarin hizmetici algilar1 karsilastirildiginda ise diger gruplara
gore daha az olumlu goriis bildiren katilimcilarin 1300TL ve alti (x=3,34) gelir

diizeyine sahip olan oldugu goriilmektedir. Gelir diizeyi dagilimlarina genel olarak
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bakildiginda ¢alisanlarin 2001-2700 TL diizeyi hari¢ gelir diizeyi arttik¢a hizmetigi
egitim algilarinin da olumlu sekilde arttig1 s6ylenebilir.

Tablo 16’da katilimecilarin, hizmetigi egitim uygulamalarina iliskin algilarinin
sektorde calisma siirelerine goére anlamlhi bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan varyans analizi sonuglarina gore hizmetigi egitim
uygulamalarina iliskin algilar1 ile katilimcilarin sektorde calisma siireleri arasinda
anlamli bir farklilbik oldugu gorilmistir (p<0,05 ve p=0,000). Buna gore
katilimcilardan turizm sektoriindeki ¢alisma siirelerinin 11 y1l ve Usti olan
calisanlarin hizmetigi egitim uygulamalarina iliskin algilari en ylksek (x=3,86) olup,
turizm sektoriinde calisma yili 2-4 yil olan calisanlarin ise hizmeti¢i egitim
uygulamalarina iliskin algilarinin diger katilimcilara gore daha diisik (x=3,45)
oldugu goriilmektedir.

Tablo 16°’da katilimcilarin, hizmetigi egitim uygulamalarina iliskin goriisleri
ile isletmede ¢alisma siireleri arasinda gore anlamli bir farklilik olup olmadigini
belirlemek amaciyla yapilan varyans analizi sonuglarina gore hizmetigi egitim
algilart ile katilimcilarin isletmede c¢aligma siireleri arasinda anlamli bir farklilik
oldugu belirlenmistir (p<0,05 ve p=0,000). Katilimcilardan 11 yil ve istii yil
(x=4,07) galisanlarin hizmetigi egitim uygulamalarina iligkin goriislerinin en olumlu
buna karsilik 1 y1l ve daha az isletmede ¢alisanlarin hizmetici egitim uygulamalarina
iliskin goriislerinin ise diger gruplara gore daha az olumlu oldugu tespit edilmistir.
Bagka bir ifade ile katilimcilarin isletmede caligsma siireleri arttikca hizmetigi egitim
algilarinda da artis goriilmektedir. Dolayisiyla c¢alisanlarin isletmedeki g¢alisma
stireleri artikga hizmetigi egitimlerle kendi yetenek ve bilgilerini gelistirmek
istedikleri veya hizmetici egitimlerle sahip olduklar1 vasiflart arttirip bir iist kideme
gecebileceklerinden kaynakladig: diistintilebilir.

Tablo 16’da katilimcilarin, hizmeti¢i egitim uygulamalarma iliskin
goriiglerinin is degistirme sayis1 ile iliskisini belirlemek amaciyla yapilan varyans
analizi sonuglarina gore hizmeti¢i egitim uygulamalarina iliskin gorisleri ile
katilmcilarin i degistirme sayis1 arasinda anlamli bir farklilik olmadigi tespit

edilmistir (p>0,05 ve p=0,545).
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Katilimcilarin 6rgiitsel 6zdeslesme duzeyleri ile ilgili bireysel ve isletmeye ait
Ozellikleri arasinda farklilik olup olmadigina belirlemek amaciyla t-testi ve varyans
analizi sonuglar1 Tablo 17 ve Tablo 18’de verilmistir.

Tablo 17. Katilimcilarin (jrgiitgel Ozdegslesme Diizeyleri Ile Bireysel Degiskenlerin
Karsilastirrimasina Iliskin t-Testi

Degiskenler Gruplar n X S.S. t p
Orgutsel - Kadin 183 384 0,88
Ozdeslesme Cinsiyet Erkek 311 369 099 L 0081
Orgiitsel Medeni Bekar 244 362 095
= . 7,367 0,007**
Ozdeslesme Durum Evli 248 3,86 0,95
**:p<0,05

Tablo 17°de katilimcilarin orgiitsel 6zdeslesme diizeylerinin cinsiyete gore
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi
sonuclarina gore oOrgiitsel 6zdeslesme diizeyleri ile cinsiyet arasinda anlamli bir
farklilik olmadigi belirlenmistir (p>0,05 ve p=0,081). Diger bir degisle, cinsiyet
degiskeninin orgiitsel 6zdeslesme duzeyine gore farklilasmadigi tespit edilmistir.
Literatirdeki bazi1 ¢alismalarda c¢alisanlarin Orgiitsel 6zdeslesme diizeylerinin
calisanlarin cinsiyetlerine gore degisiklik gostermedigi (Aliyev, 2014: 119; Turung,
2011: 154; Tuzun, 2006 :141; Gunbek, 2007: 79; Tolukan vd., 2010: 390; Basar,
2011: 118 ) ve bu arastirma ile paralellik gosterdigi belirlenmistir. Buna karsilik bazi
calismalarda ise (Findik, 2011: 130; Iscan, 2006: 171; Turung ve Celik, 2010a: 198)
calisanlarin orgiitsel 6zdeslesme diizeyleri ile katilimeilarin cinsiyetleri arasinda bir
iligkinin oldugu tespit edilmistir.

Tablo 17°de katilimcilarin  Orgiitsel 6zdeslesme diizeylerinin medeni
durumlarina gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigi belirlemek amaciyla t-
testi sonuglarina bakildiginda, katilimcilardan evli olarak ¢alisanlarin (x=3,86)
orgiitsel 6zdeslesme diizeyleri bekér olarak c¢alisanlara (Xx=3,62) gore daha yiksek
oldugu tespit edilmistir. Literatlrdeki bazi ¢caligmalar ise (Cakinberk vd., 2011: 105;
Turung ve Celik, 2010a: 226; Yarmaci, 2012: 104; Giinbek, 2007: 80; Basar, 2011:
119) c¢alisanlarin medeni durumlar ile orgiitsel 6zdeslesme dlizeyleri arasinda

anlamli bir farkliligin olmadigim belirtmislerdir.
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Tablo 18. Katilimcilarin Orgiitsel Ozdeslesme Duizeyleri Ile Bireysel Ve Isletmeye

Ait Degiskenlerin Karsilastiriimasina Iligkin Varyans Analizi

Degiskenler Gruplar n X S.S. F p
25 yas ve alti 136 3,59 0,90
Orgiitsel 26 — 30 yas aralig1 127 3,55 1,04
Ordeslosme Y2 31 - 35 yas aralif1 104 392 087 5931  0,000%
36 — 40 yas aralig1 87 3,85 0,99
41 yas ve lstii 40 4,21 0,72
[Ikogretim 27 3,68 1,069
Orgiitsel Egitim Ortadgretim 227 368 095 1,959 0,119
Ozdeslesme  Durumu Onlisans ve 124 3,92 0,88
Lisansstii 110 3,67 1,02
Mutfak 71 390 0,92
Servis ve Bar 178 3,58 0,89
Satig 22 3,61 1,11
- Kat hizmetleri 48 3,95 0,72
Orgitsel 9n bii 58 395 098 2935 0,005%*
Ozdeslesme epartman On l_Jro _ , , , ,
Teknik servis 28 3,70 1,14
Guvenlik 62 3,90 0,93
Diger(Muhasebe,
Bahce. Iky) 27 339 1,25
1300 TL ve alt1 136 3,59 0,77
Orgiitsel Gelir 1302-2000 TL 127 3,55 0,92
Ozdeslesme  Diizeyi 2001-2700 TL 104 3,92 0,85 5,931 0,000*
2701-3400 TL 87 3,85 0,107
3401- 4000 TL 40 4,21 0,11
1 Y1l ve daha az 79 3,67 0,92
- Sektorde 2-4 Y1l 112 3,59 0,88
Orgutsel o
Ozdeslesme C.z.ilm.na 5-7 1Y1l 95 3,63 0,11 3,278 0,011
Siresi 8-10 Y1l 102 3,81 0,09
11 Y1l ve (st 100 401 0,08
1 Y1l ve daha az 189 3,64 0,93
TR ol R N R
= alisma - 1 , ,
Ozdeslesme  giipag; 8-10 Yil 46 392 o091 2348 004
11 Y1l ve Ustl 22 4,20 0,87
2 ve daha az 178 3,69 0,99
. . o 3-4 171 3,75 0,97
Orgutsel Iy Degigtirme 5 64 378 093 0371 0829
Ozdeslesme  Sayist
7-8 36 3,88 0,90
9 ve Uzeri 39 3,82 0,82
*:p<0,001 **:p<0,05

Tablo 18’de katilimcilarin orgiitsel 6zdeslesme diizeyleri ile yaslar1 arasinda
bir iliski olup olmadigimi belirlemek amaciyla yapilan varyans analizi sonuglarina
gore oOrgiitsel 6zdeslesme diizeyleri ile yas gruplari arasinda anlamli bir farklilik
oldugu (p<0,05 ve p=0,000) belirlenmistir. Buna gore otel isletmesi ile en fazla
diizeyde Ozdeslesen yas grubu araligi 41 yas ve st yas (x=4,21) oldugu
belirlenmistir. Literatlrdeki bazi1 ¢alismalarda (Polat, 2009: 194; Akyiiz, 2014: 101;
Demirci, 2010: 101; Riketta, 2005: 366) orgiitsel 6zdeslesmenin yas gruplari ile
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arasinda anlamli bir farklilik oldugu ve bazi ¢aligmalarda ise (Aliyev, 2014: 121,
Karabey ve Iscan, 2007: 239; Ozdemir, 2007: 146; Tiiziin, 2006: 141; Giinbek, 2007:
81; Turung ve Celik, 2010a: 198; Basar, 2011: 118) orgiitsel 6zdeslesmenin yas
gruplari ile arasinda bir farkliligin olmadigi belirtilmistir.

Tablo 18’de katilimcilarin  orgiitsel 6zdeslesme  diizeylerinin  egitim
durumlarina gore farklilasip farklilagmadigini belirlemek amaciyla yapilan varyans
analizi sonuglarina gore orgiitsel 6zdeslesme diizeyleri ile egitim durumlar arasinda
anlamli bir farklilik olmadigi belirlenmistir (p>0,05 ve p=0,119). Benzer bir ¢alisma,
Yarmaci (2012: 87) “Psikolojik Giiclendirmenin Orgiitsel Ozdeslesmeye Etkisi: Otel
Isletmelerinde Bir Arastirma” adli calismasinda isgdrenlerin orgiitsel dzdeslesme
dizeylerinin egitim seviyelerine gore farklilik gostermedigini (p=0,180) ifade
etmistir. Literatiirdeki birgok ¢alismada (Aliyev, 2014: 121; Ozdemir, 2007: Tiiziin:
2006: 141; Karabey ve Iscan, 2007: 239; Demirci, 2010: 102; Aliyev, 2014: 121;
Polat, 2009: 195; Tolukan vd., 2016: 390) da ayni sonuglara ulagilirken, Ginbek
(2007: 81) ve Basar’in (2011: 122) calismalarinda ise orgiitsel 6zdeslesme ile egitim
durumu arasinda anlamli bir farkliligin oldugu goriilmiistiir.

Tablo 18’de katilimcilarin orgiitsel 6zdeslesme diizeylerinin gelir diizeyleri
ile iligkisine bakildiginda Orgiitsel 6zdeslesme agisindan 3401-4000 TL arasindaki
gelir grubunun (x=4,21) en yiiksek, 1300 TL ve alt1 gelir grubunun (Xx=3,59) diger
gruplara gore en diisiik 6zdeslesme diizeyinde oldugu belirlenmistir. Katilimcilarin
ortalamalarina bakildiginda calisanlarin gelir durumlar1 artikca (2701-3400 TL
arasindaki gelir grubu hari¢) Ozdeslesme seviyelerinin de arttigi goriilmektedir.
Benzer sonuclar Yarmact (2012: 90) tarafindan yapilan ¢alismada elde edilmistir.
Buna gore calisanlarin gelir diizeyi arttikga Orgutsel 6zdeslesmelerinin de arttigi
sonucuna ulasilmistir. Buna karsili Polat’in (2009: 201), “Orgiitsel Ozdeslesmenin
Onciilleri Ve Ardillar1 Uzerine Bir Saha Calismasi” adli arastirmasinda calisanlarin
orgiitsel 6zdeslesme ile gelir dizeyleri arasinda anlamli bir farklilik olmadigi
belirtilmistir.

Tablo 18’de katilimcilarin orgiitsel 6zdeslesme diizeylerinin departmanlara
gore anlamli bir farklilhik olup olmadigimi belirlemek amaciyla yapilan varyans
analizi sonuglarina gore oOrgiitsel 6zdeslesme diizeyleri ile departmanlar arasinda

anlaml1 bir farklilik oldugu (p<0,05 ve p=0,014) ve Onburo, kat hizmetleri, mutfak ve
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diger (muhasebe, bahce, iky vb. gibi) departmanlarda ¢alisanlar daha fazla isletme ile
Ozdeslesirken, giivenlik departmaninda c¢alisanlarin ise daha diisiik dizeyde otel
isletmesi ile Ozdeslestigi tespit edilmistir. Benzer bir sonu¢ Yarmaci (2012: 87)
tarafindan yapilan ¢alismada c¢alisanlarin  orgiitsel 6zdeslesme diizeylerinin
calistiklar1 departmanlara gore anlamli bir farklilik gosterdigi ve servis, satig ve kat
hizmetleri departmanlarin daha fazla isletme ile 6zdeslestikleri tespit edilmistir.
Ozdemir (2007: 146) ise calismasinda calisanlarn orgiitsel 6zdeslesme dizeyleri ile
calistiklar1 departmanlar1 arasinda anlamli bir farkliligin olmadigi sonucuna
varmistir.

Tablo 18’de katilimcilarin = Orgiitsel 6zdeslesme diizeylerinin  turizm
sektoriinde ¢alisma siirelerine gore degisiklik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan varyans analizi sonuglarina gore, katilimcilarin 11 yil ve dstii
(x=4,01) turizm sektoriinde galisanlarin otel isletmesi ile daha fazla 6zdeslestikleri
goriilmektedir. Diger ortalamalarda dikkate alindiginda turizm sektoriine yeni
baslayanlarin otel isletmeleri ile 6zdeslesmeleri olumlu iken ¢alisanlarin sektor veya
isletmedeki ¢alisma sartlar1 gibi olumsuzluklar karsisinda (2-4 yil) 6zdeslesme
seviyeleri diisiip, turizm sektoriinde ¢alismaya devam edip ¢alisma siiresi arttik¢a
0zdeslesme seviyelerinin de arttigi sOylenebilir. Literatirde de benzer sonuglar
(Cakinberk vd., 2011: 105; Toazun, 2006: 141) elde edilmistir. Buna gore
0zdeslesmenin sektorde calisma siiresi ile orglitsel 6zdeslesme diizeyinin arasinda
anlamli bir farkliligin oldugu ve c¢alisanlarin tecriibesi arttikca oOrgiitle olan
0zdeslesmelerinin de arttigi seklinde sonuglar tespit edilmistir. Bu durumun tersi
sonuclar elde edilen ¢alismalarda ise (Yarmaci, 2012: 89; Ozdemir, 2010: 246)
orgiitsel Ozdeslesme ile isgorenlerin sektorde calistigi yil arasinda anlamli bir
farklilik olmadig1 seklinde belirtilmistir.

Tablo 18’de katilimcilarin 6rgiitsel 6zdeslesme diizeylerinin otel isletmesinde
caligma siirelerine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan varyans analizi sonuglarina gore orgiitsel 6zdeslesme diizeyleri ile
otel isletmelerinde ¢alisma siiresi arasinda anlamli bir farklilik olmadig
belirlenmistir (p>,05 ve p=0,054). Genel olarak otel isletmelerinde ¢alisma stirelerine
gore oOrgiitsel 6zdeslesme diizeylerine aritmetik ortalamasi 4’e¢ yakin veya {izeri

oldugu ve otel isletmesinde calisanlarin ¢alisma siiresi artikga orglitsel 6zdeslesme
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duzeylerinin de arttigi soylenebilir. Calisanlarin orgiitsel 6zdeslesme ile isletmede
calisma siireleri arasinda farkliligin olmamasi literatlirdeki benzer calismalarla da
(Aliyev, 2014: 125; Tuzlin: 2006: 141; Gilnbek, 2007: 82; Yarmaci, 2012: 89)
paralellik gostermektedir.

Tablo 18’de katilimcilarin orgiitsel 6zdeslesme diizeylerinin is degistirme
sayisina gore anlamli bir farklilik olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan
varyans analizi sonuglarina gére anlamli bir farklilik olmadig tespit edilmistir (p>,05
ve p=0,829).

Katilimcilarin isten ayrilma niyetleri ile ilgili bireysel ve isletmeye ait
Ozellikleri arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigina belirlemek amaciyla yapilan
t-testi ve varyans analizi sonuglar1 Tablo 19 ve Tablo 20’de verilmistir.

Tablo 19. Katilimcilarin fsten_ Ayrilma  Niyeti Ile Bireysel Degiskenlerin
Karsilastiriimasina Iliskin t-Testi

Degiskenler Gruplar n X S.S. t p
Isten Ayrilma - Kadin 184 2,17 1,06 )
Niyeti Cinsiyet Erkek 317 235 197 b662 0097
Isten Ayrilma Medeni Evli 249 2,36 1,15
Niyeti Durum Bekar 250 2,21 1,24 1,334 0,183
**:p<0,05

Tablo 19’da katilimecilarin isten ayrilma niyeti diizeylerinin cinsiyete gore
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi
sonuglarina gore isten ayrilma niyeti duzeyleri ile cinsiyet arasinda anlamli bir
farklilik olmadigr belirlenmistir (p>0,05 ve p=0,097). Literatiirdeki bazi
calismalarda ¢alisanlarin isten ayrilma niyeti diizeylerinin calisanlarin cinsiyetlerine
gore degisiklik gostermedigi (Acun, 2016: 86; Akga, 2014: 86; Ari, 2013: 62;
Harputluoglu, 2015: 79; Kaya, 2012: 87; Yazicioglu, 2009: 235) ve bu arastirma ile
paralellik gésterdigi belirlenmistir.

Tablo 19’da katilimcilarin isten ayrilma niyeti diizeylerinin medeni
durumlarina gore anlaml bir farklilik gosterip gostermedigi belirlemek amaciyla t-
testi sonuglarina bakildiginda, katilimcilarin medeni durumlan ile isten ayrilma
niyeti duzeyleri arasinda anlamli bir farklilik olmadigi belirlenmistir (p>0,05 ve
p=0,183). Arastirmadan elde edilen bu sonug, isten ayrilma niyeti ile ilgili yapilmis
bazi ¢alismalarin (Harputluoglu, 2015: 79; Akga, 2014: 88) sonuglari ile paralellik
gostermektedir. Buna karsilik literatiirdeki bazi c¢alismalarda ise (Erbil, 2013: 73;
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Ari, 2013: 63) calisanlarin medeni durumlarinin isten ayrilma niyetini etkiledigi

sonucuna ulasilmistir.

Tablo 20. Katihmcilarin Isten Ayrilma Niyeti Ile Bireysel Ve Isletmeye Ait
Degiskenlerin Karsilagtirilmasina Iligkin Varyans Analizi

Degiskenler Gruplar n X S.S. F p
25 yag ve alt1 137 2,47 1,14
isten Ayrilma 26 — 30 yas aralig1 129 2,40 1,19
Niyeti Yas 31 — 35 yas araligt 104 2,19 1,17 2,931 0,021**
36 — 40 yas aralig1 87 2,11 1,28
41 yas ve {istil 41 1,88 1,20
Ilk6gretim 27 2,22 1,15
Isten Ayrilma Egitim Ortadgretim 229 2,32 1,21 0,688 0,560
Niyeti Durumu Onlisans ve 125 2,15 1,18
Lisansustu 111 2,35 1,22
Mutfak 71 2,22 1,28
Servis ve Bar 182 2,52 1,18
Satig 22 2,03 1,18
isten Ayrilma lfat h“izmetleri 49 2,02 0,99
Niyeti Departman On biiro 58 2,09 1,20 2,075 0,045**
Teknik servis 28 2,39 1,28
Gulvenlik 61 2,06 1,15
Dlger(Muh., Bahce, 27 2.39 1.35
Iky)
1300 TL ve alt1 81 2,59 1,26
isten Ayrilma Gelir 1302-2000 TL 289 2,29 1,15
Niyeti Diizeyi 2001-2700 TL 71 2,16 1,19 2,777 0,026**
2701-3400 TL 34 2,04 1,36
3401- 4000 TL 21 1,79 1,21
1 Y1l ve daha az 80 2,45 1,27
Isten Ayrilma Sektdrde 2-4 Y1l 112 2,43 1,11
Niyeti Cahsr_na 5-7 Y1l 98 2,45 1,21 3,451 0,009**
Siresi 8-10 Yil 105 2,16 1,60
11 Y1l ve usti 101 1,96 1,23
1 Y1l ve daha az 191 2,34 1,18
o i e 230 T
L alisma -7 Y1 , , x
Niyeti Siresi 8-10 Y1l 45 195 100 2447 0046
11 Y1l ve iistii 23 1,75 1,31
2 ve daha az 179 2,43 1,19
. is 3-4 174 220 1,20
I,j:;‘;t?ynlma Degistirme ~ 5-6 64 229 123 1315 0,263
Say1st 7-8 36 212 1,15
9 ve lizeri 39 2,10 1,19

*:p<0,001 **:p<0,05

Tablo 20’de katilimcilarin isten ayrilma niyeti diizeyleri ile yaslari arasinda
bir iliski olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan varyans analizi sonuglarina
gore isten ayrilma niyeti diizeyleri ile yas gruplari arasinda anlamli bir farklilik
oldugu belirlenmistir (p<0,05 ve p=0,021). Buna gore otel isletmesi ¢alisanlarindan

isten ayrilma niyetine en fazla katilimin oldugu yas grubu aralig1 25 yas ve alt1 yas
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(x=2,27) oldugu ve isten ayrilma niyetine en az katilim ise 41 yas ve {itii yas grubu
oldugu belirlenmistir. Literatiirdeki baz1 ¢aligmalarda (Akca, 2014: 88; Ari, 2013: 62;
Harputluoglu, 2015: 79; Calkin, 2014: 58; Erbil, 2016: 74; Acun, 2013: 90;
Yazicioglu, 2009: 235 ) isten ayrilma niyeti ile yas gruplari ile arasinda anlamli bir
farklilik oldugu ve bazi ¢aligmalarda ise (Kaya, 2012: 87; Sanli, 2016 :55) isten
ayrilma niyetinin yas gruplari ile arasinda bir farkliligin olmadig1 belirtilmistir.

Tablo 20’de katilimcilarin isten ayrilma niyeti diizeylerinin egitim
durumlarina gore farklilasip farklilasmadigini belirlemek amaciyla yapilan varyans
analizi sonuglarina gore isten ayrilma niyeti diizeyleri ile egitim durumlari arasinda
anlamli bir farklilik olmadigi belirlenmistir (p>0,05 ve p=0,560). Literaturdeki
bircok c¢alismada (Acun, 2013: 93; Kaya, 2012; 88;Calkin, 2014: 58 ) da aym
sonuglara ulasilirken, Yazicioglu (2009: 235) ve Erbil’in (2016: 75) ¢alismalarinda
ise isten ayrilma niyeti ile egitim durumu arasinda anlamli bir farkliligin oldugu
sonucu gorilmektedir.

Tablo 20°de katilimcilarin isten ayrilma niyeti dlzeylerinin departmanlara
gore anlamli bir farklilik olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan varyans
analizi sonuglarina gore isten ayrilma niyeti diizeyleri ile departmanlar arasinda
anlamli  bir farkliik oldugu (p<0,05 ve p=0,045) ve servis ve bar
departmaninda(x=2,52) c¢alisanlarinin daha fazla isten ayrilma niyetinde olduklart,
kat hizmetleri departmaninda (x=2,02)  ¢alisanlarin ise en diigiikk diizeyde isten
ayrilma niyetine sahip olduklari sonucu tespit edilmistir. Ari (2013: 64) ve
Harputoglu (2015: 79) ise ¢alismalarinda g¢alisanlarin isten ayrilma niyeti dizeyleri
ile calistiklar1 departmanlar1 arasinda anlamli bir farkliligin olmadigr sonucuna
ulagmislardir.

Tablo 20’de katilimcilarin isten ayrilma niyeti diizeylerinin gelir diizeylerine
gore farklilasip farklilasmadigimi belirlemek amaciyla yapilan varyans analizi
sonuclarina gore isten ayrilma niyeti diizeyleri ile gelir diizeyleri arasinda anlamli bir
farklilik oldugu belirlenmistir (p<0,05 ve p=0,026). Tablo 20’ye gore ¢alisanlardan
1300 tl ve alt1 gelire sahip olanlarin (x=2,59) diger gelir gruplarina oranla daha
fazla isten ayrilma niyetine sahip olduklar1 belirlenmistir. Katilimcilarin
ortalamalarina bakildiginda ¢alisanlarin gelir durumlar artik¢a isten ayrilma niyeti

diizeylerinin de azaldigi goriilmektedir. Benzer bir sonugta Ari (2013: 66) isten
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ayrilma niyeti ile ¢alisanlarin gelir diizeylerinin ters orantili oldugunu tespit etmistir.
Calkin’in (2014: 56), “Otel Calisanlarinin Etik Lider Algilamasi, Orgiitsel Baglilik,
Isten Ayrilma Niyeti Ve Is Tatminiyle Demografik Ve Istihdam Ozellikleri
Arasindaki Iliskisi” adli ¢alismasinda ise isten ayrilma niyeti ile gelir diizeyleri
arasinda anlamli bir farklilik olmasina ragmen calisanlarin gelir diizeyleri arttikca
isten ayrilma niyetlerinin de arttig1 sonucuna ulasilmistir.

Tablo 20’de katilimcilarin isten ayrilma niyeti diizeylerinin turizm sektoriinde
caligma siirelerine gore degisiklik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan varyans sonuglarina gore, isten ayrilma niyeti diizeyleri ile turizm
sektorlindeki calisma siireleri arasinda anlamli bir farklilik oldugu belirlenmistir
(p<0,05 ve p=0,009). Buna gore katilimcilarin 1 y1l ve alt1 (Xx=2,45) ile 5-7 yil
(x=2,45) slresince turizm sektoriinde galisanlarin daha fazla isten ayrilma niyetine
sahip olduklar1 goriilmektedir. Diger ortalamalarda dikkate alindiginda turizm
sektorinde 11 yil ve istii ¢alisanlarin (X=1,96) diger ¢alisma siirelerine gore daha az
isten ayrilma niyetine sahip olduklar1 goriiliirken turizmde ¢aligmay1 meslek haline
dontistiirenlerin daha az isten ayrilma niyetinde olduklari sdylenebilir. Literatirde de
benzer caligmalar (Acun, 2013: 95; Ari, 2013: 64) bu calismaya paralel olarak
sektordeki c¢alisma siiresi ile isten ayrilma niyeti diizeyi arasinda anlamli bir
farkliligin oldugunu belirtmektedirler. Bu durumun tam tersi bir sonug elde edilen
caligmalarda ise (Kaya, 2012: 89; Erbil, 2016: 77) isten ayrilma niyeti ile sektdrde
calisma y1l1 arasinda anlamli bir farklilik olmadig: belirtilmistir.

Tablo 20°de katilimcilarin isten ayrilma niyeti diizeylerinin otel isletmesinde
calisma siirelerine gore anlamli bir farklihk gosterip gostermedigini belirlemek
amactyla yapilan varyans analizi sonuglarina gore isten ayrilma niyeti diizeyleri ile
otel isletmelerinde ¢alisma siiresi arasinda anlamli bir farklilik oldugu belirlenmistir
(p>,05 ve p=0,046). Calisanlarin isten ayrilma niyeti ile isletmede ¢alisma siireleri
arasinda farkliligin olmasi literatiirdeki benzer ¢aligmalarla da (Kaya, 2012: 90; Ari,
2013: 65) paralellik gostermektedir. Bu karsilik Erbil’in (2016: 77) ¢alismasinda
isgorenlerin isten ayrilma niyeti diizeyleri ile isletmede ¢alisama siireleri arasinda
anlaml bir farklilik olmadigi sonucu belirlenmistir.

Tablo 20°de katilimcilarin isten ayrilma niyeti diizeylerinin is degistirme

sayisina gore anlamli bir farklilik olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan
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varyans analizi sonuglarina gore anlamli bir farklilik olmadig tespit edilmistir (p>,05

ve p=0,263).

5.7. HIZMETICI EGITIMIN ORGUTSEL OZDESLESME VE ISTEN AYRILMA
NIYETI ILE ARASINDAKI ILISKIYE YONELIK BULGULAR

Arastirmada Antalya’daki bes yildizli otel isletmesi ¢alisanlarinin hizmetigi
egitim algilar1 ve oryantasyon egitimi, rotasyon egitimi, mesleki gelisim egitimi, 6zel
alan egitimi ve hizmeti¢i egitim uygulamalart alt boyutlar ile orgiitsel 6zdeslesme
diizeyleri arasindaki iligkiyi belirlemeye yonelik basit korelasyon analizi sonuglari

Tablo 21’ de verilmistir.

Tablo 211. Hizmetici Egitim Ile Orgiitsel Ozdeslesme Ve Isten Ayrilma Niyeti
lliskisine Ait Korelasyon Matrisi

¥ OE RE MGE  OAE EU 06 | iaN HE

Oryantasyon r 376 1
Egitimi OE) P >'° 0000
Rotasyon r 360 0,594** 1
Egitimi RE)  p  “'°° 0,000
Mesleki r 0554%%  0712%* 1
Gelisim p 3,74
Egitimi (MGE) 0,000 0,000
Ozel Alan r 365 0,563**  0,589**  0,605** 1
Egitimi (OAE) p  °°> 0000 0000 0,000
Egitim r 0,556  0,508%*  0,581**  0,770%* 1
Programi 363
Uygulamalart P =% 459 0,000 0,000 0,000
Eh0) , , , ,

— T 0766 0,799 0795 _ 0803 _ 0816 0524 -0347
Egitim (HE) 0024 0000 _ 0000 _ 0000 _ 0000 0000 0,000
Orgitsel r 0469 0444 0427 0501 0,539 0,524
©0) D 0000 0000 0000 0000 0,000 0,000
. r 0259 0314  -0323  -0,305  -0,303 -0,347

. 2,28 1

Niyeti (TAN '

iveti IAN) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
*%

r:Pearson Korelasyon Katsayisi; p<0,03.

_ OE: Oryantasyon Egitimi, RE: Rotasyon Egitimi, MGE: Mesleki Gelisim Egitimi, OAE:
Ozel Alan Egitimi, EU: Hizmeti¢i Egitim Uygulamalari.

Tablo 21 incelendiginde, ¢alisanlarinin genel hizmetici egitim algilar1 ile
orgiitsel Ozdeslesme diizeyleri arasindaki korelasyon katsayilarinin tamami 0,05
onemlilik diizeyinde anlamli ve korelasyon katsayis1 r=0,524 olarak tespit edilmistir.
Korelasyon analizi sonucunda elde edilen katsayilar, “0-0,20 arasinda c¢ok zayif;
0,20-0,40 arasinda zayif; 0,40-0,60 arasinda orta; 0,60-0,80 arasinda kuvvetli/yiiksek

ve 0,80-1 arsinda olmasi durumunda cok kuvvetli/¢ok yiiksek iliskili oldugu”
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(Bliytikoztiirk, 2010: 32) konusu dikkate alinarak tablolarda degerlendirme
yapilmustir. Bes yildizli otel isletmelerinde hizmetigi egitim uygulamalariyla orgiitsel
0zdeslesme arasinda orta diizeyde (0,40<r<0,60) ve pozitif (p:0,000) yénlu bir iliski
oldugu goriilmektedir.

Tablo 21 incelendiginde, hizmetigi egitim ile isten ayrilma niyeti arasindaki
korelasyon katsayilar1 p<0,05 6nemlilik diizeyinde anlamli ve r=-0,347 negatif yonlu
oldugu tespit edilmistir. Bagka bir ifadeyle bes yildizli otel isletmelerinde hizmetigi
egitim uygulamalariyla isten ayrilma niyeti arasinda zayif diizeyde (r:-0,347) ve
negatif yonlii bir iliski oldugu goriilmektedir.

Tablo 21’e gore oOrgiitsel Ozdeslesme ile hizmeti¢i egitim alt boyutlar
(oryantasyon egitimi, rotasyon egitimi, mesleki gelisim egitimi, 6zel alan egitimi ve
hizmetigi egitim uygulamalari) arasinda istatistik olarak anlamli ve orta diizeyde bir
iliskinin oldugu goriilmektedir. Hizmeti¢i egitimin uygulamalar1 (r=0,539) diger alt
boyutlara gore orgiitsel 6zdeslesme ile arasinda daha yiiksek bir iligki bulunmaktadir.
Bes yildizli otel isletmelerinde hizmetici egitim uygulamalar1 arttikca r=0,539’luk
korelasyon cercevesinde calisanlarin orglitsel 6zdeslesme diizeylerinin de arttigi
sOylenebilir.

Orgiitsel 6zdeslesme ile oryantasyon egitimi arasinda r=0,469’luk bir
korelasyon, orgiitsel Gzdeslesme ile rotasyon egitimi arasinda r=0,444’lik bir
korelasyon bulunmustur. Orgiitsel 6zdeslesme ile mesleki gelisim egitimi arasinda
ise 1=0,427’1ik bir korelasyon tespit edilirken orgiitsel 6zdeslesme ile 6zel alan
egitimi arasinda r=0,501"lik bir korelasyona ulagilmistir. Diger hizmeti¢i egitim
boyutlar1 gére 6zel alan egitimi boyutu hizmetigi egitim uygulamalarindan sonra
orgiitsel 0zdeslesme ile en yiiksek iliskisi bulunan boyuttur. Bu bulgu, bes yildizl
otel isletmelerinde 6zel alan egitimleri arttikga r=0,501’1ik korelasyon cercevesinde
calisanlarda orgilitsel 6zdeslesmenin de artacagi seklinde yorumlanabilir. Konu ile
ilgili literatiir ¢alismalarinda (Seymen, 2002: 24; Uslu vd., 2013: 108; Avci ve
Sayilir, 2006: 131-134) hizmetici egitimlerin (oryantasyon, rotasyon, mesleki
gelisim, 0Ozel alan) calisanlari olumlu etkiledigi, calisanlarin  Orgiitsel
0zdeslesmelerini destekledigini vurgulamaktadirlar.

Tablo 21°de katilimcilarin isten ayrilma niyeti ile hizmeti¢i egitimin alt

boyutlar1 (oryantasyon egitimi, rotasyon egitimi, mesleki gelisim egitimi, 6zel alan
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egitimi ve hizmetici egitim uygulamalar1) arasindaki iliskiyi belirlemeye yonelik
yapilan korelasyon analizi sonuglarina gore, isten ayrilma niyeti ile oryantasyon
egitimi arasinda r=-0,259’luk korelasyon sayisi, isten ayrilma niyeti ile rotasyon
egitimi arasinda r=-0,314’luk korelasyon sayisi, isten ayrilma niyeti ile mesleki
gelisim egitimi arasinda r=-0,323’liikk korelasyon sayisi, isten ayrilma niyeti ile 6zel
alan egitimi arasinda r=-0,305’lik korelasyon sayis1i ve isten ayrilma niyeti ile
hizmeti¢i egitim uygulamalar1 arasinda ise r=-0,303 korelasyon sayisi bulunmustur.
Isten ayrilma niyeti ile hizmetici egitimin tiim alt boyutlari ile arasinda negatif yonlii
bir iligki tespit edilmistir. Buna gore ¢alisanlarin hizmetici egitim algilarinin artmasi
calisanlarin isten ayrilma niyetlerini azaltacagi soylenebilir. Akova vd. (2015: 98)
arastirmalarinda ¢alisanlarin isten ayrilmalarinda hizmetici egitimin yetersizliginin
neden oldugunu, hizmetici egitimlerin ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamli bir
iliskinin oldugunu ve hizmetigi egitim yetersizligi isten ayrilmayr pozitif yonde
etkiledigi tespit edilmistir. Avci ve Kiigiikusta (2009: 41) ise, ¢alisanlarin kendilerini
gelistirebildikleri isletmelerde isten ayrilma niyetleri yerine isletmede kalma
egilimde olduklari sonucuna ulagmislardir. Girbiuz ve Bekmezci (2012: 202-203),
caligmalarinda insan kaynaklari uygulamalarma (6dil, Ucret, kariyer, egitim, iletigim)
duyduklar1 memnuniyet arttikga isten ayrilmalarinda daha az oldugu sonucuna
ulasilmigtir. Benzer sekilde insan kaynaklari uygulamalarina g¢alisanlarin yiiksek
katilimlarinda isten ayrilma yerine Orgiitte kalmalarin arttigi tespit edilmistir
(Huselid, 1995: 635). Kuvaas (2008: 1-25) calismasinda egitim gelistirme
uygulamalarindan ¢alisanlarca duyulan memnuniyetin, ¢alisanlarin isten ayrilma
niyetleri {izerinde azaltici etkisinin oldugunu ifade etmistir. Bu sonuclara gore
hizmeti¢ci egitimler calisanlarin kisisel ve mesleki gelisimini saglayarak otel
isletmelerinde islerine devam etme yoniindeki tutumlarini da olumlu yo6nde
etkilemekte oldugu sdylenebilir. Yapilan ¢alismalar bununla paralellik gostermekte
(Huselid, 1995: 635) ve desteklemektedir. Farkli sektorlerde uygulanmis ve sonuglari
ortaya konmus hizmeti¢i egitim uygulamalarinin isten ayrilma niyetine etkisi otel

isletmelerinde de elde edilmistir.
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5.8. HIZMETICI EGITIMIN ORGUTSEL OZDESLESME VE ISTEN AYRILMA
NIYETINE ETKISINE ILISKIN BASIT VE COKLU DOGRUSAL REGRESYON
ANALIiZI SONUCLARI

Hizmeti¢i egitimin Orgiitsel 06zdeslesme {izerindeki etkisini belirlemek
amaciyla yapilan dogrusal regresyon analizi sonuglar1 Tablo 22 ve Tablo 23’ de

verilmistir.

Tablo 22. Hizmetici Egitimin Orgiitsel Ozdeslesme Uzerine Etkisine Yonelik Basit
Dogrusal Regresyon Analizi Sonuglart

Standardize Edilmemis |Standardize
K 1 K 1
Bagimsiz Degisken atsayvlar atsayrlar t Degeri Al.l.lam.hhk
. .| Standart .. Duzeyi (p)
Beta Degeri Beta Degeri
Hata
Sabit 3 1,048 0,200 5,247 0,000*
HIZMETICIi EGITIM 0,733 0,053 0,524 13,747 0,000*
R:0,524 R2:0,275 Diizeltilmis R?:0,273 F:188,972 P:0,000*
* p<0,001.

Tablo 22°de hizmetigi egitimin genel olarak orgiitsel 6zdeslesmeye etkisini
tespit etmek amaciyla yapilan basit dogrusal regresyon analizine iliskin sonuglari
incelendiginde degiskenler arasindaki dogrusal regresyon modelinin anlamli oldugu
tespit edilmistir (F=188,972; B:0,524; p<0,001). Buna goOre hizmeti¢i egitimin
orgiitsel 6zdeslesme tizerindeki etkisini belirleme amacina yonelik regresyon modeli
asagidaki sekildedir:

Orgiitsel Ozdeslesme = 1,048 + 0,524 x Hizmetici Egitim

Buna gore, regresyon modeli i¢in bulunan regresyon katsayilari anlamlidir.
Hizmetici egitimde gerceklesen her 1 (bir) birimlik artis, orgiitsel 6zdeslesme
Uzerinde 0,524’lik bir artisa neden oldugunu gostermektedir. Bununla birlikte bes
yildizli otel isletmelerinde hizmeti¢i egitimlerin Orgutsel 6zdeslesme davranisinin
%27 oraninda agiklamaktadir.

Bu dogrultuda, arastirmanin temel hipotezi olan, “H1l:Bes yildizli otel
isletmesi ¢alisanlarimin hizmetici egitim uygulamalarina iligkin goriigleri orgutsel
ozdeslesme diizeylerine pozitif yonli ve anlamli bir etkisi vardir.” hipotezi
desteklenmistir.

Hizmetigi egitimin alt boyutlarinin orgiitsel 6zdeslesme iizerindeki etkisinin
belirlenmesine yonelik yapilan ¢oklu dogrusal regresyon analizi sonuglart Tablo

23’te verilmisgtir.

134



Tablo 233. Hizmetici Egitimin Alt Boyutlarinin Orgiitsel Ozdeslesme Uzerindeki
Etkilerini Belirlemeye Yonelik Coklu Dogrusal Regresyon Analizi

Sonuclari

Standardize Edilmemis Katsayilar Standardize Anlamhh

Bagimsiz Degisken Katsayilar | ¢ pegeri | k Duizeyi
()

Beta Degeri Standart Hata Beta Degeri
ISabit 0,921 0,189 4,884 0,000*
Oryantasyon Egitimi ‘0,223 0,060 ‘0,182 ‘3,722 ‘0,000*
Rotasyon Egitimi 0,073 0,061 0,069 1,210 0,227*
Mesleki Gelisim Egitimi 0,050 0,062 0,045 0,811 0,418*
Ozel Alan Egitimi 0,116 0,063 0,112 1,838 0,067
Egitim Programi Uygulamalar1 0,306 0,065 0,284 4,722 0,000*
R:0,587 R?: 0,344 Diizeltilmis R?:0,337 F:51,912 p:0,000*

* p<0,001.

Tablo 23’te ¢oklu dogrusal regresyon analizine iliskin bulgular
incelendiginde Antalya’da faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerindeki
calisanlarin hizmetici egitim algilarint olusturan oryantasyon egitimi ve hizmetici
egitim uygulamalar1 boyutlarinin 6rgiitsel 6zdeslesme diizeylerini iizerinde anlamli
bir etkisi (p<0,001 ve F=51,912) oldugu tespit edilmistir. Tablo 23’teki t degerleri,
orgiitsel 6zdeslesme iizerinde en Onemli etkiye sahip degiskenin hizmetici egitim
uygulamalari oldugunu gostermektedir ve bu bulgu Tablo 21°deki korelasyon analizi
sonuglart ile paralellik gostermektedir (r=0,539). Tablo 23’te rotasyon egitimi
(p=0,227, p>0,05), mesleki gelisim egitimi (p=0,418, p>0,05) ve 6zel alan egitimi
(p=0,067, p>0,05) boyutlarinin ise orgiitsel 6zdeslesme diizeyleri lizerinde anlamli
bir etkisinin olmadigi bulunmustur. TUm bu sonuglara gore, bes yildizli otel
isletmelerindeki  hizmeti¢i  egitim uygulamalarinin = ¢alisanlarinin = orgiitsel
0zdeslesmesi iizerinde oryantasyon egitimi, rotasyon egitimi, mesleki gelisim
egitimi, 6zel alan egitimine gore daha cok etkiledigi goriilmektedir.

Tablo 23’teki ¢oklu degiskenli regresyon sonuglarina gore, bagimli degisken
orgiitsel 6zdeslesme modelde bagimsiz degiskenler ise oryantasyon egitimi, rotasyon
egitimi, mesleki gelisim egitimi, O0zel alan egitimi ve hizmeti¢i egitim
uygulamalaridir. Aciklama oram (R?) % 33,7°dir.  Baska bir deyisle, otel
isletmelerinde calisanlarin orgiitsel 6zdeslesmesindeki degisimin %33,7’si hizmetigi

egitimlerle acgiklanabilmektedir. “t” degerlerine bakildiginda, orgiitsel 6zdeslesmeyi
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en yiiksek diizeyde etkileyen degiskenin ise hizmetigi egitim uygulamalarinin
(t=4,722) oldugu goriilmiistiir.

Tablo 23’teki sonuglara gore, bagimsiz degiskenin (oryantasyon egitimi,
rotasyon egitimi, mesleki gelisim egitimi, 6zel alan egitimi ve hizmeti¢i egitim
uygulamalar1) bagimli degiskene (Orgiitsel 6zdeslesme) etkisine yonelik coklu
regresyon modeli su sekildedir:

Orgiitsel Ozdeslesme= 0,921+ 0,182 X Oryantasyon Egitimi+ 0,284 X
Hizmeti¢i Egitim Uygulamalar

Hizmeti¢i egitimin alt boyutlarinin orgiitsel 6zdeslesme tizerindeki etkisine
gore regresyon katsayisina bakildiginda oryantasyon egitiminin (p=0,000 ve P
j=0,182) orgltsel 6zdeslesme tizerinde anlamli bir tespit edilmis olup Hla: “Bes
yuldizli otel isletmesi ¢aliganlarimin hizmetici egitim uygulamalarimdan oryantasyon
egitimine iliskin orgiitsel ozdeslesme diizeylerine pozitif yonlii ve anlamli bir etkisi
vardwr.” ifade eden destekledigi tespit edilmistir.

Hizmeti¢i egitimin alt boyutlarindan egitim programi uygulamalarinin
orgiitsel 6zdeslesme iizerindeki etkisine gore regresyon katsayisina bakildiginda
hizmetigi egitim programlarimin (p=0,000 ve P j=0,284) orgltsel o6zdeslesme
Uzerinde anlamli bir etkisi tespit edilmistir. Buna gore Hle: “Bes yildizli otel i
isletmesi ¢alisanlarimin hizmetici egitim programi uygulamalarina iliskin Orgitsel
ozdeslesme dUzeylerine pozitif yonll ve anlamli bir etkisi vardir.” ifade eden
hipotezin desteklendigi goriilmiistiir.

Hizmetigi egitim alt boyutlarindan rotasyon egitimi boyutunun (p=0,227 ve
Bj=0,069) orgitsel 6zdeslesme tizerinde anlamli bir etkisinin olmadigi belirlenmis
olup Hlo:“Bes yildizli  otel isletmesi ¢alisanlarimin  hizmeti¢i  egitim
uygulamalarimdan rotasyon egitimine iligkin orgiitsel dzdeslesme diizeylerine pozitif
yonll ve anlamli bir etkisi vardwr.” ifade eden hipotez desteklenmemistir.

Hizmeti¢i egitim alt boyutlarindan mesleki gelisim egitimi boyutunun
(p=0,418 ve Bj=0,045) orgutsel 6zdeslesme ilizerinde anlamli bir etkisinin olmadigi
tespit edilmis olup Hlc: “Bes yildizli otel isletmesi ¢alisanlarinin hizmetigi egitim
uygulamalarimdan mesleki gelisim egitimine iliskin orgiitsel ozdeslesme diizeylerine

pozitif yonlu ve anlamli bir etkisi vardwr.” ifade eden hipotez desteklenmemistir.
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Hizmetigi egitim alt boyutlarindan 6zel alan egitimi boyutunun (p=0,067 ve
Bj=0,112) orgltsel 6zdeslesme tizerinde anlamli bir etkisinin olmadigi belirlenmis
olup HLla:“Bes yudizli otel isletmesi c¢alisanlarmmin  hizmetici  egitim
uygulamalarindan 6zel alan egitimine iliskin érgiitsel ézdeslesme diizeylerine pozitif
yonll ve anlamli bir etkisi vardur.” ifade eden hipotez desteklenmemistir.

Hizmetigi egitimin isten ayrilma niyeti (zerindeki etkisini belirlemek
amaciyla basit regresyon analizi, hizmetigi egitimin boyutlarinin (oryantasyon
egitimi, rotasyon egitimi, mesleki gelisim egitimi, 0zel alan egitimi ve hizmetici
egitim uygulamalari) isten ayrilma niyeti Uzerindeki etkisini belirlemek amaciyla
coklu dogrusal regresyon analizi yapilmistir ve buna yonelik analiz sonuglar1 Tablo

24 ve Tablo 25’ te verilmistir.

Tablo 24. Hizmetici Egitimin Isten Ayrilma Niyeti Uzerine Etkisine Yonelik Basit
Dogrusal Regresyon Analizi Sonuglart

Standardize Standardize
< <. Edilmemis Katsayilar | Katsayilar . . | Anlamhhk
Bagimsiz Degisken Beta Standart . t Degeri Diizeyi (p)
<. Beta Degeri
Degeri Hata
Sabit 4,541 0,278 16,360 0,000*
HIZMET ICi EGITIM -0,611 0,074 -0,347 -8,255 0,000*
R: 0,347 R2: 0,120 Diizeltilmis R?: 0,118 F:68,138 p: 0,000*
* p<0,001.

Tablo 24’deki sonuglar incelendiginde hizmeti¢i egitim ile Orgiitsel
0zdesleme arasindaki dogrusal regresyon modelinin anlamli oldugu tespit edilmistir
(F=68,138; B:-0,347; p<0,001). Buna gore hizmetici egitimin isten ayrilma niyeti
tizerindeki etkisini belirleme amacina yonelik regresyon modeli asagidaki sekildedir:

Isten Ayrilma Niyeti = 4,541 +(-0,347) x Hizmetici Egitim

Bu regresyon modeline gore, hizmeti¢i egitimde gerceklesen her 1 (bir)
birimlik artig, isten ayrilma niyeti tizerinde -0,347’lik bir azalis meydana getirecegi
tespit edilmistir ve bes yildizli otel isletmelerinde hizmetigi egitimlerin isten ayrilma
niyetini %11 oraninda agikladig: belirlenmistir.

Bu dogrultuda, aragtirmanin temel hipotezlerinden biri olan, “H2:Bes yildizli
otel isletmesi ¢alisanlarimin hizmeti¢i egitim uygulamalarina iliskin goriisleri isten
ayrilma  niyetlerine anlamli  ve negatif yonli bir etkisi vardw.” hipotezi

desteklenmektedir.
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Hizmeti¢i egitimin alt boyutlarinin (oryantasyon egitimi, rotasyon egitimi,
mesleki gelisim egitimi, 6zel alan egitimi ve hizmetigi egitim uygulamalari) isten
ayrilma niyeti tizerindeki etkisinin belirlenmesine yonelik ¢oklu regresyon analizi

sonuclari ise Tablo 25’te verilmistir.

Tablo 245. Hizmetici Egitimin Alt Boyutlarimin Isten Ayrilma Niyeti Uzerindeki
Etkilerini Belirlemeye Yonelik Coklu Degiskenli Regresyon Analizi Sonuglart

Standardize Edilmemis Standardize Anlamhlik
5 5i Katsayilar Katsayilar Seri nlamih
Bagimsiz Degisken y y t Degeri Diizeyi (p)
Beta Degeril Standart Hata | Beta Degeri
‘Sabit 4,477 0,273 16,369 0,000*
Oryantasyon Egitimi -0,50 0,087 -0,32 -1,218 0,568*
Rotasyon Egitimi -0,134 0,088 -0,099 -1,522 0,129*
Mesleki Gelisim Egitimi -0,190 0,090 -0,135 -2,118 0,035*
Ozel Alan Egitimi -0,108 0,092 -0,082 -1,173 0,241*
Egitim Programi Uygulamalari -0,114 0,094 -0,084 -1,219 0,233*
R:0.372 R2: 0.138 Diizeltilmis R2:0.128 F:13.968 p:0.000*
* p<0,001.

Tablo 25’te hizmeti¢i egitim alt boyutlarinin isten ayrilma niyetine etkisine
yonelik matematiksel bir modelle agiklanmasi amaciyla uygulanan ¢oklu dogrusal
regresyon analizi anlamlidir (F=13,968 ve p<0,001 ).

Tablo 25°teki ¢ok degiskenli regresyon sonuglarina gore, bagimli degisken
olarak isten ayrilma niyeti, bagimsiz degiskeniler ise oryantasyon egitimi, rotasyon
egitimi, mesleki gelisim egitimi, Ozel alan egitimi Vve hizmetigi egitim
uygulamalaridir. Agiklama oram1 (R?) % 12,8’dir. Bagka bir deyisle, otel
isletmelerinde calisanlarin isten ayrilma niyetindeki diislinceleri ile ilgili degisimin
%12,8’1 hizmetigi egitimlerle agiklanabilmektedir. “t* degerlerine bakildiginda, isten
ayrilma niyetine en yiiksek diizeyde etkileyen degisken mesleki gelisim egitimleri
(t=-2,118) oldugu gorilmustir. Bu bulgu, belirtilen degiskenler arasindaki
korelasyon analizi (Tablo 21) ile paralellik gdstermektedir (r=0, 323). Diger bir
ifadeyle, bes yildizli otel isletmelerindeki mesleki gelisim egitimi ¢alisanin mesleki
bilgisinin artmasi, performansinin artmasi, kendine olan giivenin artmasi, kariyerinde
yiikselme istegi ve daha yiiksek iicret alabilme diisiincesinin isten ayrilma niyetini
etkiledigi sOylenebilir.

Tablo 25°teki sonuglara gore, bagimsiz degiskenin (Oryantasyon egitimi,

rotasyon egitimi, mesleki gelisim egitimi, 0zel alan egitimi ve hizmeti¢i egitim
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uygulamalar1) bagimli degiskene (isten ayrilma niyeti) etkisine yonelik coklu
regresyon modeli agagidaki verilmistir:

Isten Ayrilma Niyeti = 4,477+ (-0,135) x Mesleki Gelisim Egitimi

Bu regresyon modeline gore, hizmeti¢i egitimin alt boyutu mesleki gelisim
egitimde gerceklesen her 1 (bir) birimlik artig, isten ayrilma niyeti {lizerinde -
0,135’lik bir azalis meydana getirecegi tespit edilmistir.

Hizmeti¢i egitimin alt boyutlarinin isten ayrilma niyeti Uzerindeki etkisine
bakildiginda mesleki gelisim egitiminin (p=0,035 ve B j=-0,135) isten ayrilma niyeti
Uzerinde negatif yonli anlamli bir etkisi bulunmustur. Buna goére H2c: “ Bes yildizli
otel isletmesi calisanlarimin hizmetici egitim uygulamalarindan mesleki gelisim
egitimine iliskin goriisleri isten ayrilma niyetlerine anlamli ve negatif yonlu bir etkisi
vardir.” ifade eden hipotez desteklenmistir.

Hizmeti¢i egitimin alt boyutlarindan bir digeri olan oryantasyon egitimi
boyutunun (p=0,568 ve Bj=-0,032) isten ayrilma niyeti lizerinde anlamli bir etkisinin
olmadigi bulunmustur. Bu durumda H2a:*“ Bes yildizli otel isletmesi ¢alisanlarinin
hizmetigi egitim uygulamalarindan oryantasyon egitimine iligkin goriisleri isten
ayrilma niyetlerine anlamli ve negatif yonlii bir etkisi vardw.” ifade eden hipotez
desteklenmemistir.

Bununla birlikte, rotasyon egitimi boyutunun (p=0,129 ve Bj=-0,082) isten
ayrilma niyeti tizerinde anlamli bir etkisinin olmadig: tespit edilmistir. Buna gore
H2v: “Bes yildizli otel isletmesi ¢alisanlarinin hizmetici egitim uygulamalarindan
rotasyon egitimine iliskin goriisleri isten ayrilma niyetlerine anlamli ve negatif yonli
bir etkisi vardir.” ifade eden hipotez desteklenmemistir.

Hizmetigi egitim alt boyutlarindan bir baskasi olan, 6zel alan egitimi
boyutunun (p=0,241 ve Bj=0,112) isten ayrilma niyetine anlamli bir etkisinin
olmadig1 belirlenmigstir. Bu durumda H2q4: “Bes yildizli otel isletmesi ¢alisanlarinin
hizmeti¢i egitim uygulamalarindan ozel alan egitimine iliskin goriisleri isten ayriima
niyetlerine anlamli ve negatif yonli bir etkisi vardir.” ifade eden hipotez
desteklenmemistir.

Hizmeti¢i egitim programlari uygulamalari boyutunun (p=0,233 ve Bj=-
0,084) isten ayrilma niyeti {izerinde anlamli bir etkisinin olmadig tespit edilmistir.

Bu durumda H2e:“Bes yildizli otel isletmesi ¢alisanlarinin  hizmetici  egitim
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uygulamalarina iligkin gériisleri isten ayrilma niyetlerine anlaml ve negatif yonli
bir etkisi vardir.” ifade eden hipotez desteklenmemistir.

Literatiirde hizmeti¢i egitim ve isten ayrilma niyeti ile ilgili ¢cok az ¢calismaya
rastlanmistir. Giirbiiz ve Bekmezci (2012: 199)’nin insan kaynaklari yonetiminin
uygulamalarinin bilgi is¢ilerinin isten ayrilma niyetine etkisine yonelik ¢alismasinda
insan kaynaklarinin uyguladigr egitimlerin isten ayrilma niyetini orta diizeyde
etkiledigini belirtmistir. Sabuncuoglu (2007: 625) ise ¢alismasinda calisanlara verilen
egitim olanaklarmin kendilerine kazandiracagi avantajlardan dolayr kendilerini
orgiitlerine kars1 borglu hissettikleri icin isten ayrilma niyetlerinde azalttigim
belirtmistir. Yine Kuvaas (2008: 1-25) ¢alismasinda ¢alisanlarin insan kaynaklarinin
verdigi egitim gelistirme uygulamalarindan duyduklari memnuniyetin, isten ayrilma
niyetlerini azalttigin1 tespit etmistir.

Ibicioglu, Aver ve Boylu (2003: 15) caligmalarinda isletmelerin personel
egitiminde isletme ici ve dis1 organlardan ¢ok az yararlanildigini, isletmelerin egitim
maliyetlerinin yliksek bulduklarini ve bunun sonucunda isletmelerinde personel devir
hizinin yiiksek, personel uyumunda sorunlar yasandigi sonucuna ulasilmislardir.
Tuna (2007: 51), otel isletmelerindeki personel devir oranimna iligkin yaptig
caligmasinda oryantasyon egitimi veren isletmelerde vermeyen isletmelere gore
diisiik oldugunu ve otel isletmelerindeki oryantasyon egitimlerinin ¢alisanlarin
yaptiklari ise uyumuna ve sosyallesmesine yardimei oldugunu ve isten ayrilmalar da
diisiis goriildiigiinii belirtmistir. Dolayisiyla arastirmanin sonuglar1 bundan 6nceki

yapilan ¢alismalarin bulgular ile tutarlilik géstermektedir.
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SONUC VE ONERILER

Kiiresellesmenin hizla artig gosterdigi glinlimiizde, diinyadaki tiim
sektorlerdeki isletmelerde bu gelismeden etkilenmekte ve yogun bir rekabet ortamina
girmektedir. Bu rekabet ortaminda her isletme piyasadaki kosullara ve degisen
teknolojinin etkiledigi insanlarin istek ve ihtiyaclarina uygun mal ve hizmet iiretmesi
gerekmektedir. Bu durum, sektérde kalmayi hedefleyen turizm isletmeleri iginde
gecerlidir. Otel isletmelerinde insan emeginin yogunlukta olmasi, hizmeti sunan ve
alanin da insan olmasi1 sebebiyle calisana verilen 6nem daha da artmaktadir. Misafir
ile stirekli iletisim iginde olan g¢alisanlar otellerin basarisinda 6nemli rol
oynamaktadirlar. Bu durumda is giiciine dnem veren otel isletmeleri, ¢alisanlarini
yeniliklere ayak uydurabilmesi ve gelisen teknolojiyi Ogrenmesi amaciyla
calisanlarin1  hizmeti¢i  egitimlerle yetistirmektedirler. Bu egitimler otel
isletmelerindeki departmanlara ve c¢alisan ihtiyaglarina gore degismektedir.
Hizmetici egitimler ¢alisanlarin kisisel ve mesleki gelisimine katki saglarken ayni
zamanda calisanin drgiitiiyle 6zdeslesmesini de saglamaktadir. Orgiitiiyle 6zdeslesme
diizeyi yliksek olan calisan daha kaliteli hizmet sunmakta ve isten ayrilma niyeti
yerine ayni ig yerinde uzun yillar devam etme yoluna gitmektedir. Bu durum ise otel
isletmelerindeki isgoren devir hizimin, yeni isgdren alma maliyetinin diismesini
saglamaktadir. Orgiitiiyle ozdeslesen calisanlar olusturulmasinda ve turizm
sektoriiniin biiyiik bir sorun olan isten ayrilma niyetinin azalmasinda etkisinin oldugu
diistincesiyle hizmeti¢i egitimin Orgiitsel 6zdeslesmeye ve isten ayrilmaya niyetine
olan etkisinin arastirilmasi kaginilmaz olmustur.

Arastirmada, Antalya’da bulunan bes yildizli otel isletmelerinin ¢alisanlarina
uygulanan hizmeti¢i egitim tiir ve uygulamalarinin isgdrenlerin orgiitsel 6zdeslesme
diizeylerine ve isten ayrilma niyetlerine etkisini belirmek amaglanmistir. Calismada
Orneklem grubundaki katilimcilardan elde edilen verilerin analizi su sekildedir:

eArastirmada, isgorenlerin oryantasyon, rotasyon, mesleki gelisim, 6zel alan
ve hizmeti¢i egitim uygulamalar1 boyutlar1 ile ilgili goriigleri arasinda anlamli
farklilik bulunmus ve calisanlarin oryantasyon egitimi boyutu ile ilgili algis1 diger
boyutlara oranla daha fazla oldugu goriilmiistiir. Baska bir ifadeyle, calisanlarin
oryantasyon egitimi boyutuna (x=3,76) olan katilimlar1 daha fazladir. Oryantasyon

boyutundaki ifadelerden, katilimcilarin en fazla olumlu goriis (x=3,96) bildirdikleri
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“Isimin yapis1 ve sorumluluklarim hakkinda yeterli bilgi sahibi oldum.” ifadesi
oldugu goriilmiistiir.

eRotasyon egitimi boyutunda calisanlarin goriislerinin ortalamasinin x=3,60
olmast genelinin olumlu katilim bildirdiklerini gostermektedir. Buradaki ifadelerden
“Farkli kisilerle ¢alismanin takim ¢alismasi yetenegimi gelistirdi.” en olumlu
goriisken ayn1 zamanda rotasyon egitiminin kariyer gelisimine, farkli islerin
yapiminin 0grenilmesine, yapilan isten zevk alinmasina, verimli olunan isin
belirlenmesinde ve isteki monotonlugun ortadan kalkmasi konusunda da olumlu
goriigler bildirmislerdir.

eCalisanlarin  mesleki gelisim egitimi boyutunda ‘“Miisterilerle olan
iligkilerime olumlu katki sagladi.” ifadesi x=3,78 ortalamayla en olumlu goriis iken,
“Isini daha dogru yapmami sagladi.” ifadesi ise x=3,68 ortalamayla en az katilimin
oldugu goriis olarak belirlenmistir.

eCalisanlarin 6zel alan egitimleri boyutundaki “Is saghigi ve giivenligiyle
ilgili verilen egitimler bana yarar sagladi.” ifadesi x=3,81’lik ortalama ile en olumlu
goriis olarak belirlenmistir. Otel isletmesi isgorenlerinin yogun bir tempoda ¢aligsmasi
olusabilecek olumsuz durumlarda c¢alisanlarin kendi sagligr ve giivenligi hakkinda
bilgi edinmeleri diger 6zel alan egitimlere gore calisanlara daha olumlu katki
sagladig1 sOylenebilir. Ayrica ilk yardim ve kisisel gelisim egitimleri ile ilgili de
olumlu goriis bildirirken mesleki yabanci dil egitimine ise daha az olumlu goriis
bildirmislerdir.

eHizmetigi egitim uygulamalar1 boyutunda ise x=3,79’luk ortalama ile “Bizim
departmanimiza verilen hizmetici egitimin gerekli oldugu kanisindayim.” ifadesi en
olumlu goriis olurken hizmetigi egitimlerin uzmanlar tarafindan verilmesi, uygun
teknik ve yontemlerin kullanilmasi, siirenin yeterliligi ve hizmeti¢i egitimlerin
calisan ve otel ihtiya¢ ve beklentilere yonelik olmasi yoniindeki ifadelere de olumlu
goriig bildirilmistir. Departmana verilen egitimler ¢alisanlar icin daha etkin oldugu
sOylenebilir.

e Bu arastirmada c¢alisanlarin cinsiyeti, yaslari, medeni durumu, egitim
durumlari, calistiklar1 departman, gelir diizeyi, sektérde calisma yili, is degistirme
sayis1 ve isletmede calisma yili1 ile hizmetigi egitim uygulamalar1 arasinda anlamli bir

farkliligin olup olmadigimi belirlemek amaciyla t-testi ve varyans (one-way anova)

142



analizi yapilmistir. Bes yildizli otel isletmesi calisanlarin yaslari, medeni durumu,
egitim durumlari, ¢alistiklar1 departman, gelir diizeyi, sektdrde g¢aligma yili ve
isletmede calisma yili ile hizmeti¢i egitim algilar1 aralarinda anlamli bir farklilik
oldugu ve buna karsilik cinsiyet ve is degistirme sayisinin hizmeti¢i egitimler algilari
ile arasinda anlamli bir farklilik olmadig: tespit edilmistir.

¢ Arastirmada katilimcilarin orgiitsel 6zdeslesme diizeylerinin orta diizeyin
tistlinde ve olumlu oldugu belirlenmistir (Xx=3,74). Calisanlarin 6rgutsel 6zdeslesmesi
boyutunda, “Medyada, otel ilgili kot haber ¢iksa Gzintl duyarim.” ifadesi
x=3,87’lik deger ile en olumlu goriis olarak belirlenmistir. Bu durumda orgituyle
0zdeslesen calisanlarin calistiklar1 orgiit ile ilgili olumsuz haberlerden etkilendikleri
sOylenebilir.

e Bes yildizli otel isletmelerinde calisanlarin cinsiyeti, yaslari, medeni
durumu, egitim durumlari, ¢alistiklar1 departman, gelir diizeyi, sektorde ¢alisma yili,
is degistirme sayisi ve isletmede c¢alisma yili ile oOrgiitsel 6zdeslesme diizeyleri
arasinda anlamli bir farkliigin olup olmadigini belirlemek amaciyla t-testi ve
varyans (one-way anova) analizi yapilmistir. Analiz sonucuna gore calisanlarin
yaslari, medeni durumu, ¢alistiklar1 departman, gelir diizeyi, sektorde ¢alisma yili ile
orglitsel 6zdeslesme diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir.
Buna karsilik calisanlarin cinsiyet, egitim durumu, isletmede calisma yili ve is
degistirme sayisinin Orglitsel 6zdeslesme diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik
bulunmadigi sonucuna ulasilmstir.

e Arastirmada isten ayrilma niyeti ile ilgili olarak, calisanlar isten ayrilma
niyetindeki ifadelere olumsuz goriis bildirmislerdir. “Aktif bir sekilde baska
isletmelerde is artyorum.” ifadenin (x=2,20) oranina gore, “Cogu kez mevcut isimi
birakmay1 diistiniyorum.” ifadesinin (x=2,35) oran1 daha yuksektir. Sektordeki
calisma saatlerinin uzunlugu, yogun calismanin verdigi stres, calisma kosullari,
stirekli misafir memnuniyetinin 6n planda olmasi gibi sebepler c¢alisanlari
zorlamaktadir. Bu gibi sebepler ¢alisanlarin mevcut isletmeyi birakip farkli bir
isletmeye gecmek istemesine neden oldugu sdylenebilir. Ayn1 zamanda aragtirma
sonunda elde edilen bulgulara gére hizmetici egitim uygulamalarinin isten ayrilma

niyetini negatif yonde etkiledigini gostermistir.
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e Bes yildizli otel isletmelerinde calisanlarin cinsiyeti, yaslari, medeni
durumu, egitim durumlari, ¢alistiklar1 departman, gelir diizeyi, sektorde ¢alisma yili,
is degistirme sayist ve isletmede calisma yili ile isten ayrilma niyetleri arasinda
anlaml1 bir farkliligin olup olmadigini belirlemek amaciyla t-testi ve varyans (one-
way anova) analizi yapilmistir. Analiz sonucuna gore ¢alisanlarin yaslari, calistiklari
departman, gelir diizeyi, sektorde ¢alisma yil1, isletmede ¢alisma yili ile isten ayrilma
niyetleri arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Buna karsilik
calisanlarin cinsiyet, medeni durumu, egitim durumu ve is degistirme sayisinin isten
ayrilma niyetleri ile arasinda anlamli bir farklilik bulunmadig1 sonucuna ulagilmstir.

e Katilimcilarin  hizmeti¢i egitim uygulamalar1 ile Orgiitsel 6zdeslesme
diizeyleri arasindaki iliskiye yonelik korelasyon analizi yapilmis ve korelasyon
katsayilarinin tamami 0,05 anlamlilik diizeyinde orta diizeyde (1=0,524) anlamh
bulunmustur. Diger bir deyisle bes yildizli otel isletmelerindeki hizmetici egitim
uygulamalari ile orgiitsel 6zdeslesme arasinda pozitif yonde ve orta seviyede bir
iliski bulunmustur. Buna gore calisanlarin hizmeti¢i uygulamalarina iliskin algilari
arttkca Orglitsel Ozdeslesme diizeylerinin de arttigi sdylenebilir. Korelasyon
katsayilarina bakildiginda hizmetigi egitim ve alt boyutlariin orgiitsel 6zdeslesme
Uzerinde pozitif yonli anlamli etkisinin oldugu gorilmistiir. Analiz sonucunda,
hizmeti¢i egitim ve alt boyutlar1 ile g¢alisanlarin orgiitsel 6zdeslesme duzeyleri
arasindaki en diistik iliski mesleki gelisim egitimi ile orgiitsel 6zdeslesme (r=0,427)
arasinda, en yiiksek iligki i1se hizmeti¢i egitim uygulamalar ile orgiitsel 6zdeslesme
(r=0,539) arasinda ¢ikmustir.

e Calismaya katilanlarin hizmeti¢i egitim uygulamalar1 ile isten ayrilma
niyetleri arasindaki iliskiye yonelik yapilan korelasyon analizi sonuglarina gore, 0,05
anlamlilik diizeyinde anlamli bir iligki bulunmustur. Diger bir deyisle, bes yildizl
otel igletmelerindeki hizmeti¢i egitim uygulamalari ile isten ayrilma niyeti arasinda
negatif yonde ve zayif seviyede bir iliski bulunmustur (r=-0,347). Buradan da
calisanlarin hizmeti¢i uygulamalarina iligskin algilar1 artik¢a isten ayrilma niyetine
iliskin davraniglar1 da azaldigi seklinde yorumlanabilir. Korelasyon katsayilarina
bakildiginda hizmeti¢i egitim ve alt boyutlarinin isten ayrilma niyeti iizerinde negatif
yonde anlamli etkisinin oldugu goriilmiistiir. Analiz sonucunda, hizmeti¢i egitim ve

alt boyutlar1 ile ¢alisanlarin isten ayrilma niyeti davranislar1 arasindaki en diisiik
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iliski mesleki gelisim egitimi, en yiiksek iliski ise oryantasyon egitimi ile isten
ayrilma niyeti arasinda oldugu tespit edilmistir. Buna gore, oryantasyon egitimine
Onem veren isletmelerde isgorenlerin, isletme ve gorevleri hakkinda bilgilendirilmesi
ve yeni isgorenin ise ve isletmeye kolayca alismasi, ¢alisanlarda isletme hakkinda
olumlu diigiinmelerine saglayarak isten ayrilma niyeti davranisini da azalttig
soylenebilir.

e Calismada hizmeti¢i egitimin Orgiitsel Ozdeslesme Uzerindeki etkisini
belirlemeye yonelik yapilan basit dogrusal regresyon analizi sonucunda bagimsiz
degiskenin (hizmeti¢i egitim) bagimli degisken (Orgiitsel 6zdeslesme) iizerinde
anlamli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Buna gore, otel isletmelerindeki
hizmetigi egitimlerin, ¢alisanlarin orgiitsel 6zdeslesme diizeyleri tizerinde dnemli bir
etkisinin oldugu sdylenebilir. Buradan hareketle calismadaki regresyon analizleri
sonuglarinda elde edilen degerlere gore arastirmanin temel hipotezlerinden biri olan
“Bes yildizli otel isletmeleri ¢aliganlarini hizmetici egitim uygulamalarina iliskin
goriisleri orgiitsel 6zdeslesme diizeylerine pozitif yonlii anlamly bir etkisi vardwr.” Hi
hipotezi desteklenmistir. Bununla birlikte hizmeti¢i egitimin alt boyutlar1 olan
oryantasyon egitiminin ve hizmeti¢i egitim uygulamalarinin orgiitsel 6zdeslesme
dizeyinde pozitif yonlu etkisinin oldugu ve Hia ve Hie alt hipotezleri regresyon
sonuclarina gore kabul edilmistir. Oryantasyon egitimi ile calisan haklarindan
isletme kurallarina kadar bircok konu hakkinda isgdrene hizli bir bilgi aktarilarak
isgorenin isletme hakkindaki diisiincelerinin olusmasi saglandig1 ve hizmeti¢i egitim
uygulamalar1 ile de g¢alisanlara kariyer ve bireysel kazanglar sunuldugunu géren
calisanlar orgiitler ile olumlu yonde oOzdeslesmeler gosterdikleri soylenebilir.
Rotasyon, mesleki gelisim, 6zel alan egitimi boyutlarinin ise orgiitsel 6zdeslesmeye
diizeyine anlamli etkisinin olmadigi ve Hib, Hic, ve Hig alt hipotezleri regresyon
sonuglarina ise desteklenmemistir.

e Calismada hizmetigi egitimin isten ayrilma niyeti 0Uzerindeki etkisini
belirlemeye yonelik yapilan basit dogrusal regresyon analizi sonucunda bagimsiz
degisken hizmetigi egitim, bagimli degisken isten ayrilma niyeti Gzerinde anlamli bir
etkisinin oldugu tespit edilmistir. Buna gore otel isletmelerindeki hizmetici egitimler,
calisanlara kariyerlerinde ve mesleki yasamlarindaki gorevlerinde yiikselme,

ticretlerinde artis, mesleki bilgi ve deneyim edinme gibi katkilar saglamasi
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calisanlarin isten ayrilma niyetini zayif da olsa bir etkiledigi soylenebilir. Buradan
hareketle c¢alismadaki regresyon analizleri sonuglarinda elde edilen degerlere gore
arastirmanin iKinci temel hipotezi olan “Bes yiuldizli otel isletmeleri ¢alisanlarin
hizmetigi egitim uygulamalarina iliskin goriisleri isten ayrilma niyeti diizeylerine
negatif yonlii anlamlr bir etkisi vardwr.” H2 hipotezinin desteklendigi goriilmistiir.
Ayrica hizmetici egitimin alt boyutlart olan mesleki gelisim egitiminin isten ayrilma
niyetine negatif yonlii bir etkisinin olduguna tespit edilmistir. Dolayistyla H2¢ ¢oklu
dogrusal regresyon sonuclarina desteklendigi belirlenistir. Buna karsilik oryantasyon
egitimi, rotasyon egitimi, Ozel alan egitimi ve hizmeti¢i egitim uygulamalar
boyutlarinin isten ayrilma niyetine anlamli bir etkisinin olmadigi yapilan coklu
dogrusal regresyon analizi ile tespit edilmistir. Dolayisiyla H2a, H2p, H2q, H2e
hipotezleri desteklenmemistir.

S0zl edilen temel bulgulardan yola gikilarak otel isletmelerinde galisanlarin
hizmetici egitim uygularinin orgiitsel 6zdeslesme ve isten ayrilmaya niyetine yonelik
davraniglar1 gosterme egilimlerini otaya ¢ikarmada Onemli bir etkisinin olacagi
gorulmektedir. Orgiitsel 6zdeslesme ile ilgili yapilan ¢alismalarda isgdrenlerin
orgltsel 6zdeslesme diizeylerini dis imajin, is tatmininin, orgiitsel kimligin, orgutsel
glivenin, dontisiimcii liderligin, etkilesici liderligin, Orgut kaltirin, etik iklimin,
egitimin, orgiitsel iletisimin ve psikolojik gticlendirmenin (Iscan, 2006: 170, Tizin,
2006; 142, Karabey ve Iscan, 2007: 241, Giinbek, 2007: 67, Ozdemir, 2007: 167,
Yesiltag, 2012: 169, Yarmaci, 2012: 58, Akyiiz ve Yilmaz, 2015; 143) etkiledigi
gorulmektedir. Bu sonuglara gore isletmelerin ¢alisanlarinin 6rgiitsel 6zdeslesmesini
arttiracak calismalar yapmasi gerekmektedir. Turizm sektoriindeki isten ayrilma
niyeti ile ilgili Tirkiye’deki inceleme yapan aragtirmacilar ise, konaklama
isletmelerindeki personel devir hizinin yiliksek oldugunu (Tuna: 2007: 52) ve buna
neden olan faktorlerin hizmetici egitim, ¢alisma stiresi, kariyer beklentisi, kendini
mutlu hissetmeme, yonetimin tutumu, ticret ve kazang, iletisim ve is garantisi (Akova
vd., 2015: 87; Uslu vd., 2013: 101; Titiincii ve Demir, 2003: 165; Yilmaz ve Halici,
2010: 93) oldugunu tespit etmislerdir. Tiim bu bulgulardan konaklama isletmelerinde
isten ayrilma niyetini diislirecek oneriler sunulmasi gerekmektedir.

Antalya’da aktif olarak faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinde

gerceklestirilen bu arastirma cergevesinde elde edilen bulgulara goére, g¢alisma
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sektordeki yoneticilere ve konu ile ilgili ¢alisan uzmanlara yol gostermesi ve
literatiire katki saglamsi agisindan 6nemli sonuglar ortaya koymustur. Ayni zamanda
bu bulgular konuyla ilgili literatlire ve arastirmacilara katki saglamasi amaciyla su
Oneriler sunulmustur:

e Hizmetici egitim uygulamalarinin, insan (¢alisan-miisteri) unsurunun 6n
planda oldugu otel isletmelerinde kalite hizmet sunumunda ve miisteri iligskilerinde
onemli katkilar1 bulunmaktadir. Arastirma bulgularina gore de isletmelerde
uygulanan hizmetici egitim uygulamalar1 ¢alisanlarda kisisel gelisim, mesleki bilgi
ve becerilerini arttirma, O6zgiivenin olusturma, kendini degerli hissetme, iletisim
becerilerini gelistirme, kariyer gelisimi saglama, terfi alma, kendine uygun isi bulma
gibi olumlu katkilar saglamaktadir. Bu nedenle hizmetigi egitim uygulamalari
isletmelerin amag¢ ve hedeflerine uygun, calisan ihtiyaglari ile uyumlu olarak ve
stirekli bir faaliyet seklinde planlanmali ve uygulanmalidr.

e Calismada c¢alisanlarin ¢cogu zaman isi birakmay1 diislindiikleri sonucuna
ulagilmistir. Turizm sektoriindeki otel isletmelerinin mevsimsellik 6zelligi ve yogun
calisma vardiyalar1 ¢alisanlari, nitelikli ¢alisanlarin da isletmeden ayrilmasina sebep
olmaktadir. Isletmeler ise bu durum karsisinda zorlanmamak icin calisanlarn isten
ayrilma niyetlerinin nedenlerini arastirmali ve buna kars1 ¢oziim tiretmelidir.

e Oryantasyon egitimi otel isletmelerine uyumu kolaylastirmas: agisindan
Oonemle iizerinde durulmasi gereken bir hizmeti¢i egitim tiiriidiir. Bu arastirmada da
bunu dogrulayan sonug elde edilmistir. Dolayisiyla bu da otel yoneticilerine ise yeni
baglayan ¢alisanlarinin isletmeye daha hizli uyum saglayabilmesi i¢in oryantasyon
egitiminin ¢ok iyi planlayip uygulanmasi gerektigini gostermektedir.

¢ Arastirmadaki bulgulara gore rotasyon egitiminin hizmetici egitim boyutlari
icinde daha az olumlu olmasi yoneticilerin bu egitime yeterince énem vermedigini
gostermektedir. Oysaki insan kaynaklar ise alimlarda ise gore ¢alisan almis olsa da
calisanin daha verimli ve mutlu olacag iste calistirmak rotasyon egitimleri ile
mumkin olmaktadir. Ayni zamanda bu egitimlerle isgdren kendini daha degerli
hissedebilir ve isletmesi ile 6zdeslesmesi olumlu etkilenirken ise devamliligi da
saglanmis olur.

e Diger yandan calisanlarinin kendini ve Orgiitii tanimlamalarinda daha ¢ok

“Biz” kavrammi kullanmalar1 orgiitiiyle 6zdeslestiklerini ifade etmektedir.
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Isletmelerdeki orgiitsel Ozdeslesme seviyesi yiiksek olan bireyler o&rgiitlerini
kendileriyle bir tutar ve algilarlar. Hizmeti¢i egitimler gibi orgiitsel 6zdeslesmeyi
arttiran faktorler calisanlarin ise devamliligini saglayip, isletmelerin nitelikli
isglicliniin bulunmasi-aranmasi sorununa da ¢6ziim sunmaktadir. Bu ¢alisma da
hizmetigi egitimlerin orgiitsel 6zdeslesme seviyesini arttirdigini dogrulamaktadir.

e Ozdeslesmeyi gelistirmek ve arttirmak igin, hizmetici egitim planlamasinda
calisanlart dinlemeli, ¢alisanlarin yetenek ve bilgileri gelistirecek hizmetigi egitimler
verilmeli ve onlara bu teorik bilgileri uygulama imkani sunulmali, ¢alisanlara adil bir
odullendirme veya terfi sistemi sunmalidir.

e Isgorenlerin calistiklari isletmelere kars: giiclii 6zdeslesme icinde olanlar,
isletme ile ilgili her tiirlii olayda isletmeye destek olurlar ve alacaklar1 kararlarda
isletmenin amaglarina oncelik verirler. Bu arastirmada, calisanlarin otel ile ilgili
medyada kotii haber duydugundaki {iziinti bunu desteklemektedir. Bu tiir giiclii
davraniglar otel isletmelerinde calisanlarin verdigi hizmet kalitesini ve miisteri
memnuniyetini énemli bir sekilde etkilemekte olup, bu isletmenin basarisina da
katkida bulunmaktadir. Bundan dolay: isletme yoneticileri giiglii 6zdeslesmelerin
olusabilmesi igin ¢alisanlarin kendilerini ifade edebilecekleri rahat ortamlar
saglanarak yonetim alacagi her tiirlii plan ve kararda c¢alisanlar dahil edilmelidir.
Boylece calisanin kendisinin degerli oldugu hissettirilip, basar1 ve basarisizliklar
paylasiimalidir.

e Turizm sektoriinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin onemle iizerinde
durmasi gereken isten ayrilma niyeti konusu, otel isletmelerine yogun sezonda hem
maddi acidan hem de misafir memnuniyeti acisindan Onemli sorunlar
olusturmaktadir. Giden ¢alisanin yerine hemen ¢alisan bulmak, egitmek ve gidenin
yerine baglatmak oldukca zordur. Ayn1 zamanda gidenin isten ayrilma maliyet ve
yeni gelenin egitim maliyetleri de isletmeleri icin bilitcede Onemli sikintilar
yasamalarina sebep olmaktadir.

¢ Bu calismanin sonuglar1 hizmet sektoriindeki isletmelerdeki yoneticilere ve
calisanlara hizmeti¢i egitimlerin planlanmasinda, hizmeti¢i egitimlerle oOrgiitsel
0zdeslesmenin saglanmasinda ve isten ayrilma niyeti konusunda bir fikir

saglayacaktir. Turizm igletmelerinin insan kaynakli olmasi ve insanlarin hizmetin
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tiretildigi yere gelmesi calisanin devamli egitimlerle gelistirilmesi gerektigini
gOstermektedir.

e Bu arastirma, otel isletmelerinde calisanlara verilen hizmeti¢i egitimlerin,
orgiitsel 6zdeslesmeye ve isten ayrilmaya etkisini belirlemek amaciyla Antalya’daki
bes yildizli otel isletmelerine yonelik bir anket calismasi uygulanarak yapilmstir.
Aragtirma sonuglar1 bu bolge i¢in farkli degerleri gostermektedir. Bu aragtirmadan
sonraki aragtirmalarda makro bir sonu¢ olusturabilmesi igin turizm isletmelerinin
tamamina uygulanmasi, elde edilen sonuglarin da karsilastirilmas: yapilarak sektore
ayrintili ve gesitli 6nerilerin sunulmas1 miimkiin olabilecektir.

e Bu calismanin uygulama yontemi anket olmasina karsilik, hizmetigi
egitimin, oOrgiitsel 6zdeslesme ve isten ayrilma niyetine etkisini tespit etmek icin
gozlem, milakat gibi farkli arastirma yontemleri kullanilarak farkli bulgulara
ulagilabilir ve bu ¢alisma sonuglart ile karsilagtirabilir.

Artan rekabet, degisen istek ve ihtiyaglar karsisinda, turizm sektoriindeki
isletmelerinin bel kemigi olan caligsanlar (insan) 6n plana ¢ikmaktadir. Buna gore
isletmeler calisanlarmi bu dogrultuda gelistirecek, daha verimli ve kaliteli hizmet
sunmalarini saglayacak politikalar ve hedefler belirlemesi gerekmektedir. Isletmeleri
de bu hedeflere ulastirmada onemli etkisi olan hizmeti¢i egitim, orgiitsel 6zdeslesme
ve isten ayrilma niyeti ile ilgili literatiirde smirli sayida ¢aligmanin olmasi ve
ozellikle otel isletmelerinde bu calismanin yapilmasina, konunu 6nemine dikkat

cekmesi acgisindan 6nemli fayda saglayacaktir.
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EKLER

EK-1:Arastirmada Kullanilan Anket Formu

Saymn Katihmec

Bu anket formu “Hizmet i¢i Egitimin Orgiitsel Ozdeslesme ve Isten Ayrilma Niyetine Etkisi:
Antalya’daki Bes Yildizl1 Otel Isletmeleri Uzerine bir Arastirma” adli yiiksek lisans tezi i¢in
veri toplama amagli hazirlanmistir. Elde edilen veriler bilimsel amaci disinda kesinlikle
kullanilmayacaktir. Katkilarimizdan dolay: tesekkiir ederiz. Saygilarimizla.

Yrd. Dog Dr. Gonca KILIG Cigdem OKSIT
(kilicgonca@aku.edu.tr) (cigdemoksit@gmail.com)

1.
2.
3.

4.

Cinsiyetiniz: ( )Kadin () Erkek
Medeni Haliniz: () Bekar ( )Evl
Yasmiz: () 25yas ve alt1 ( )26-30yasaraligi () 31— 35 yasaralig
() 36—40 yas araligt () 4lyas ve Usti
Egitim Durumunuz:( ) IIkogretim () Orta6gretim ( )Onlisans
( )Lisans ( )Lisansustu
Geliriniz:  ( )1300 TL ve alt1 ( ) 1301-2000 TL () 2001-2700 TL
() 2701-3400TL ( )3401TL-4100TL (' )4101 tl ve Uzeri
Departman:( ) Mutfak () Servis () Satis
() Kat Hizmetleri ( ) On biiro () Teknik Servis
() DIZer .. (LOEFEN Belirtiniz)
Bu sektordeki kideminiz (calisma yilmiz): () 1yil ve/veya dahaaz () 2—4yil
()57l ()8 10yl () 11 y1l ve/veya isti
Bu isletmede Calisma Siireniz (Yil): ( ) lyil ve/veya daha az ( )2-4yl
()5-7wl ( )8 10yl () 11 y1l ve/veya lstii
Son isinize baslayincaya kadar kac is degistirdiniz?........................... (Lutfen belirtiniz)

BiRiNCi BOLUM

HIiZMETIiCi EGiTiM

Bu bilimde kurumunuzda katildigimiz hizmet ici egitim
tiirlerine iligskin, verilen ifadelerde size en yakin gelen secenegin
bulundugu kutucuga (X) isareti koyarak belirtiniz. Liitfen her
soru icin tek bir secenek isaretleyiniz.

1: Hi¢ Katilmiyorum, 2: Az Katihlyorum,
3: Orta Diizeyde Katihyorum 4: Cok Katiliyorum,
5: Tamamen Katiliyorum

Hi¢c Katilmiyorum
Az Katiliyorum
Orta Diizeyde
Katilhyorum
Cok Katiliyorum
Tamamen
Katiliyorum

1. Otelin politikalart (amaglari, hedefleri ve stratejisi) hakkinda
bilgi sahibiyim.

2. Otel yapisinin igleyisini (mesai, dinlenme, yemek saatleri,
calisma, giivenlik vb kurallar1) 6grendim.

3. Calistigim departman ve diger departmanlarda iiretilen mal ve
hizmetler hakkinda yeterli bilgiye sahibim.

4. Isimin yapis1 ve sorumluluklarim hakkinda yeterli bilgiye
sahibim.

5. Is arkadaslarim ve yoneticilerim hakkinda yeterli bilgiye
sahibim.

6. Calisanlara saglanan saglik hizmetleri, yillik izinler, egitim
olanaklar1 gibi yarar ve hizmetler hakkinda tam bilgiye sahibim.
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7. Ise alistirma egitimi sonrasinda miisteri memnuniyeti, hizmet
kalitesi ve miisteri ile karsilasilabilecek olasi sorunlar ve ¢ozimleri
hakkinda tam bilgiye sahibim.

8. Ise aligtirma egitimi programindan edindigim bilgiler, ihtiyag ve
beklentilerimi karsilayarak isime kolayca adapte olmami sagladi.

9. Boliimiin diger birimlerinde galisarak alanim ile ilgili farkli
islerin nasil yapildigini 6grendim.

10. Farkli kisilerle ¢aligma imkani bulmak takim g¢alismasi
yetenegimi arttird1.

11. Rotasyon egitimi, hangi iste daha verimli olabilecegimi
belirlememi sagladi.

12. Rotasyon egitimi, siirekli ayn1 isi yapmaktan kaynaklanan
monotonluk duygusunu ortadan kaldirdi.

13. Isimde ¢alismaktan aldigim zevki artirdi.

14. Rotasyon egitimi, kariyer gelisimime katki sagladi.

15. Mesleki gelistirme egitimi kapsaminda, alanim ile ilgili
teknolojik gelismeleri ve yeni bilgileri grenmem, bireysel
gelisimime katki sagladi.

16. Mesleki gelistirme egitimi, isimi daha dogru yapmami sagladi.

17. Mesleki gelistirme egitiminin kariyer gelisimimde etkili
oldugunu diisliniiyorum.

18. Mesleki gelistirme egitimi kendimi daha basarili ve yararl
hissetmemi sagladi.

19. Mesleki gelistirme egitimi is arkadaslarimla olan iliskilerime
olumlu katkilar sagladi.

20. Mesleki gelistirme egitimi, miisterilerle olan iliskilerime
olumlu katkilar sagladi.

21.1s saghg1 ve is giivenligiyle ilgi verilen egitimler bana yarar
sagladi.

22. Oteldeki kisisel gelisim ( stres yonetimi, is etigi - is ahlaki,
problem ¢6zme, i¢ motivasyonu yiikseltme, vb) egitimlerinin
yararlt oldugu kanisindayim.

23. Otel tarafindan saglanan yabanci dil egitimi mesleki agidan
bana 6nemli katki sagladi.

24. Otel tarafindan saglanan ilk yardim egitimleri oldukga faydali
oldu.

25. Egitimlerde islenen konular, ¢alisanlarin ihtiyag ve
beklentilerine yoneliktir.

26. Egitimlerde islenen konular, otelin (nitelikli personel ve hizmet
kalitesi vb) ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayacak sekildedir.

27. Otelde uygulanan hizmet i¢i egitim programlari i¢in ayrilan
sure yeterlidir.

28. Otelde uygulanan hizmet i¢i egitim programlarinin
zamanlamasi uygundur.

29. Hizmet i¢i egitim konularinin islenmesinde uygulanan yontem
ve teknikler
(Isbasi-Is dis1, Anlatim, Gosteri, Konferans, Kurs, vb) uygundur.

30. Otelde bizim departmanimizda (bolimiimiizde) hizmet igi
egitim konular1 uzman egiticiler tarafindan verilmektedir.

31. Bizim departmanimizda verilen hizmet i¢i egitimin gerekli
oldugu kanisindayim.
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IKINCi BOLUM

ORGUTSEL OZDESLESME
Liitfen asagidaki ifadelere iliskin katihm diizeyinizi ilgili | g £ g
ifadeye iliskin secenegin karsisina (X) isareti koyarak g 5 -“c; g| B %
belirtiniz. 2 S| TEl 2| ¢
E|Zl2z 2|2
1:Hi¢ Katilmiyorum, 2:Az Katiyorum, E 2| g gl 2 E
3:0rta Diizeyde Katiliyorum, 4:Cok Katiliyorum, & 210 =< g s
5:Tamamen Katillyorum = hd E
Y =
CALISTIGIM OTEL
7. Birisi benim ¢alistigim oteli elestirdiginde, bunu kisisel bir
hakaret gibi hissederim.
8. Bagkalarinin, ¢alistigim otel hakkindaki diistinceleri benim igin
onemlidir.
9. Calistigim otel ile ilgili konusurken, genellikle “onlar” yerine
“biz” derim.
10. Calistigim otelin basarisini, kendi basarim gibi goriiriim.
11. Birisi galistigim oteli 6vdiigiinde, bunu kendime yapilmis bir
Ovgl olarak hissederim.
12. Medyada, calistigim otel ile ilgili kot bir haber ¢ikarsa, lizlinti
duyarim.
UCUNCU BOLUM
ISTEN AYRILMA NIYETI
Liitfen asagidaki ifadelere iliskin katihhm diizeyinizi ilgili S g 3 g § £
ifadeye iliskin secenegin karsisina (X) isareti koyarak S 5 > g i S g
belirtiniz. E |z | 5|5 | E¢s
T | E|0F | 8 | E&
1: Hig Katil 2: Az Katil S |2 g5 2 |e3
: Hi¢ Katilmiyorum, : Az Katiliyorum, 3| x =g
3: Orta Diizeyde Katihyorum, 4: Cok Katiliyorum, é’“ 2|0 S

5: Tamamen Katiliyorum

1. Cogu kez mevcut isimi birakmay: diistiniiyorum.

2. Aktif bir gsekilde bagka igletmelerde de is ariyorum.

3. Isimden muhtemelen yakin bir zamanda ayrilacagim.

KATKILARINIZDAN DOLAYI
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