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Oz

Bu calismanin amaci, Kirgizistan’daki konaklama isletmelerinin kendi personelleri igin
uyguladiklar1 egitim politikalarini aragtirmak ve uygulanmakta olan egitim yontemlerinin neler
oldugunu tespit etmektir. Bu baglamda bagkent Bigkek’te faaliyet gosteren 5 yildizli otellerden
3 otel drnek olay incelemesi icin arastirmaya dahil edilmistir. Bu otellerin iist dizey yoneticileri
ile yiiz ylize goriigiilerek miilekat yapilmis ve dnceden hazirlanan anket formundaki sorulari
cevaplandirmalar1 saglanmistir. Otel isletmelerinin personel egitimi konusundaki mevcut durum
ve uyguladiklart personel egitim ydntemlerini sorgulamak amagli hazirlanan anketlerin
analizinden; 5 yildizli otellerde istihdam edilen personelin sadece %27’sinin turizm konusunda
egitimli olduklari, uluslararasi zincir otel hari¢ diger otellerde personel egitimi ile ilgili
profesyonel egitimciler ¢alistirilmadigr ve egitimlerin genelde personel departmani tarafindan
yuriitildiigl, egitimci ¢alistirmayan otellerin zaman zaman disaridan getirilen profesyonel
egitimcilerden yararlandiklari, otel isletmelerinin hizmet standartlarinin korunmasi ve
yiikseltilmesi igin personelin gelisen sartlara gore hazirlanmasi dogrultusunda bir egitim
planlamasi yapilmasi konusunda istekli olduklari, otellerin ¢alisan personelin egitim
ihtiyaglarmin belirlenmesinde genelde performans degerlendirme sonuglarini kullandiklari,
istihdam edilen personele nasil bir egitimin ve yontemin gerekli olup olmadifina egitim
oncesinde ve sonrasinda bagvurulan bir takim testlerin degerlendirilme sonuglarina gore karar
verdikleri, konaklama isletmelerinin isleyisi ve personel egitimine bakis acilarmin faklilik
gosterdigi ancak personel alimi yaparken kisinin egitim durumunu goézoniine almaya onem
verdikleri bilgisi elde edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kirgizistan, Turizm Personeli, Konaklama Isletmeleri, Personel Egitimi.

APPLICATIONS TRAINING ON THE EMPLOYMENT PERSONNEL IN
HOSPITALITY INDUSTRY: CASE STUDY IN KYRGYZSTAN-BISHKEK HOTELS
Abstract

The purpose of this study is to investigate educational policies that apply to staff the hotels in
the Kyrgyzstan and to determine training methods which are being implemented. In this
context, were selected 3 different 5-star hotels in the Bishkek, prepared questionnaires to
managers and conducted the survey to managers face to face. Results of questionnaire analysis
which are prepared to determine current situation of employee training and implementing an
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Employee Training methods in the hotels are: only 27% of 5 star hotels employees has
education in tourism branch; trainings in this hotels generally provide by Human Resources
Department staff, excluding international chain hotel, where training conducted by special
training staff; the hotels without trainers periodically invites professional coaches from outside;
they want to work out training program for protection of standards and to improve quality of
employee; to determine the themes of trainings usually counted the performance evaluation of
employees; results of assessment test filled by employees before and after trainings help to
determine needful training subjects and methods. There are differences between enterprises in
management and implementing educational policies, but during selection of employees all of
them pay special attention to level of their education.

Keywords: Kyrgyzstan, Tourism Staff, Accommodation Business, Staff training

1.Giris

Otel isletmeleri konuklarina en iyi hizmeti vermede, diger turizm isletmeleri ile
karsilastirildiginda seyahat edenlerin temel fizyolojik gereksinimlerini karsiladiklarindan
gelecekte varliklarmi siirdiirebilmeleri degisen tiiketici beklentilerini karsilamalarina baglidir.
Dolayisiyla miisteri memnuniyetinin saglanmasinda insandan insana hizmetin Onplanda
oldugu konaklama sektoriiniin 6nemli unsurlar1 olan otellerin en nemli sermayeleri sahip
olduklar1 c¢alisanlaridir. Bu nedenle otel isletmelerinde misteri memnuniyetini
saglayabilmenin temel sarti, Oncelikle kendi personelinin  memnuniyetini saglamis
olmalaridirr. Bu sektorde bir otel isletmesi her tiirlii fiziksel imkanlara, iyi bir konuma ya da
Iyi bir atmosfere sahip olabilir ancak kaliteli personele sahip olmadigi siirece miisteri
memnuniyeti agisindan bunlarin rekabet istiinliigii getirebilecegini soylemek zordur. Ciinkii
bugiin otellerin rekabet istiinliigii elde edebilmesi ¢alisanlarinin ortaya koydugu hizmetin

kalitesi ve isletmeye 6zgii farkindalik yaratabilmelerine baglhidir.

Bir otelde ¢alisan personelin bilgisi, mesleki becerisi, davraniglarini meslegiyle
uyumlastirabilmesi onun ayni isyerinde uzun yillar ¢alisma istegini de artirabilmektedir.
Nitekim isgiicii devir hizinin oldukga yiiksek oldugu otel isletmelerinde bu durum personel
maliyetlerinin azaltilmasi agisindan da Onemlidir. Bu nedenle isletmelerde yeni ise
baslayanlar i¢in oryantasyon siireci ve sonrasindaki hizmet i¢i egitimler onlarin Grgiitsel
bagliliklarin1 artirirken islerindeki uyum, dil, problem ¢6zme, satis teknikleri, miisteri
iliskileri agisindan da kendilerini gelistirmelerinin oniinii agmaktadir. Diger yandan hizmet igi
egitimlerin yogunlugu personele verilen degerin 6nemli bir gostergesidir. Kendisine deger
verildigini diigiinen personelin gerek isletmeye ve gerekse miisteriye bakis agis1 olumlu yonde
degisirken tiim kabiliyetini isine katmasina neden olacaktir. Bu nedenle egitim siiregleri ile
personelin 6grenme, inceleme, arastirma ve fikir {iretme kapasitelerinin arttirilmasi, gizli

kalmis kisisel yeteneklerinin ortaya ¢ikarilmasit miimkiindiir. Ancak is bas1 ya da is dis1 egitim
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yontemleri secilirken Oncelikli olarak isletme ihtiyaclarim1 giderecek ve secilecek egitim

yontemlerinin ¢aligilan departmanlara 6zgii olmasina 6nem ve dncelik verilmelidir.

Bu ¢alismada Bigkek’te hizmet veren bes yildizli otellerin personel gelistirmede ne tiir
egitimlerden faydalandiklar1 ve personel egitimine verdikleri 6nem arastirilmistir. Arastirma
ile wulasilacak sonuglarin iilkedeki otel yoneticilerinin personel egitim politikalarini

sekillendirmelerine katki saglamasi beklenmektedir.

Literatiir

Egitim genel anlamda bilgi verme, yetenek ve becerileri gelistirme siireci, is gorenin
belirli bir isi yapmak amaciyla bilgi ve becerilerinin arttirilmasina yonelik sistemli
uygulamalardir. Bir baska tanima gore ise insanlarin belirli bir amagla bilgi ve beceriler
kazanmasi ile mevcut bilgi ve becerilerinin artmasini saglayan sistemli bir siiregtir (Bingol,

1998: 173).

Insanlar1 egitmeden toplumun gelisiminden bahsetmek miimkiin olamayacag1 gibi
istthdam edilen personelin degisen sartlar ve turist ihtiyaclari dogrultusunda onlari siirekli
gelistiren bir egitim politikas1 siirdiirilmeden de otellerin basarili olmasi ve iilke turizmine

katkisin1 beklenmemelidir.

Cagimizda sosyal, ekonomik ve teknolojik alanda gerceklesen hizli degisim is
hayatinin her kesimini etkilemektedir. Mesleki bilgilerin bir kismi1 zamanla gecerliligini
yitirirken diger taraftan yeni bilgiler ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla ¢alisanlarin, kurumlarin
ve lilkelerin bu bilgilere ve bu degisime kayitsiz kalmasi diistiniilemez. Bu nedenle degisime
ayak uyduramayan isletmelerin piyasada varligin1 devam ettirebilmesi ihtimal disidir. Bunun
etkin yolu ise ‘egitim’dir. Ozellikle insandan insana hizmetin esas oldugu turizm sektdriinde
yeteneklerini taniyabilen, duygu ve yeteneklerini bilerek yeniliklere agik olabilen, kendine ve
isine ait hedeflere istekle ve basariyla yonelebilen, iletisim kurabilen, ekip ¢aligsmasi, uzlasma
ve ikna etme gibi yeteneklere sahip isgiiciine ihtiya¢ vardir. Bu nedenle hizmet i¢i egitimin
stirekli olmasi ve c¢alisanlarin sistemli bir sekilde bu egitimleri alarak kisisel gelisimlerini
saglamalar1 zorunluluk haline gelmistir (Selimoglu ve Yilmaz, 2009:5-7). Egitim yoluyla
motivasyonu ve performansi artan c¢alisanlar, bir yandan isletmenin karhiligini arttirirken,
diger yandan bilgili ve tatmin diizeyi yiliksek elemanlar olarak is doyumu ve isletmeye

bagliliklar1 da olumlu yonde gelismektedir. Bu nedenle isletmeler egitime ciddi biitgeler
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ayirmaktadirlar. Clinkii ayakta kalmanin, varligini en verimli sekilde siirdiirmenin egitim ve

gelismeleri izlemek yoluyla olabilecegi anlagilmis bulunmaktadir.

American Society for Training and Development (Egitim ve Gelismede Amerikan
Toplumu) isimli kurulus tarafindan 540 orgiitiin katilimi ile yapilan bir arastirmadan elde
edilen bulgulara gore, egitilen ¢alisanlarinin toplam ¢alisanlara orani ve c¢alisan basina diisen
egitim harcamalar1 daha yiiksek olan orgiitler; ¢alisanlarin memnuniyeti ve bagliligi, iirlin ve
hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti gibi orgiitsel performans gostergelerinde daha basarilt

sonuglar elde ettikleri gdzlemlenmistir (Muradova, 2007: 1-3).

Japonya’da ise devlet kurumlar1 dahil, isveren durumundaki her 6rgiit ¢alisanlarina
egitim vermeyi kabul etmistir. Gelismis lilkelerdeki egitim, sadece okullarla sinirli kalmamis
isletmelere de girmistir. Tiirkiye’de ise merhum Vehbi KOC “istediginiz kadar fabrika, otel,
motel, hastane gibi tesisler kurunuz; Eger onu isletecek elemanlar olmazsa biitiin emekler
bosa gider ve miiessese kar yerine zarar eder. Bu bakimdan miiesseselerde ¢alisan elemanlarin

1yl yetismis olmasi sarttir” szl ile egitimin 6nemini ¢ok acik bir sekilde belirtmistir.

Uluslararasi turizm piyasasinda turistik mal ve hizmetler arasinda bir kalite savasi
oldugu gergektir. Kalite ise, toplum diizeyinde de egitim gérmiis personelin varligina ihtiyag
gostermektedir. Turizm sektdrline elaman yetistiren e8itim kurumlarmin vermis olduklar
teorinin, sektordeki otel isletmelerinde uygulanmasi ile desteklenerek alinan bilgiler daha
kalic1 olacaktir. Bu nedenle otel isletmelerinde personel egitim programlari sadece ihtiyag
duyulan nitelikli is giiclinii temin etmeye yonelik olmayip, ¢agdas bir isletme olmanin geregi
olarak kabul edilmelidir. Cagimizda personel egitimini 6nemli kilan sebepler sunlardir

(Bingdl, 1996: 147-149);

e Hizmet 6ncesi verilen bilgiler eksik ve yetersizdir.

e Giinlimiizde bilim ve teknolojide meydana gelen hizli gelismeler, sektorde
uygulanmakta olan bilgi, teknik ve yontemleri yetersiz kilmaktadir.

e Baz bilgi ve beceriler yalnizca hizmet esnasinda kazanilir.

e Gorevlerin etkinlikle yerine getirilmesi i¢in gereken bilgi ve beceriler sadece
hizmete basladiktan sonra kazanabilinir.

e Kisi nerede olursa olsun kendini gelistirmek ister. Insanin yiikselme istegi iist

diizeydeki ihtiyag altindadir

Turizm alaninda rekabet etmenin kosullarindan biriside nitelikli personel istihdam

etmektir. Ancak turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin disaridan nitelikli personel
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temin etmesi hem maliyetli hem de egitim alaninda izlenmesi gereken yol ve yontemler bir
turizm tiilkesinden digerine, bir otel isletmesinden 6tekine gore farkliliklar gostermektedir.
Ancak belirli bir noktaya kadar ihtiyatli olmak kosuluyla tiim isletmeleri kapsayan ortak
ilkelerin olusrulmas1 miimkiindiir. Bu baglamda konaklama isletmelerinin yapilari, amaglari
ve ugras alanlar1 birbirlerinden farkli olsa da hepsi i¢in egitim alninda gegerli olabilecek ortak
ilkeleri su basliklar altinda 6zetlemek miimkiidiir (Kasimov, 2006: 43-45);

e Ozellikle mevsimlik olmayan otel isletmeleri ihtiyag duyduklar isgiiciinii kendi
bilinyelerinden karsilamada yetersiz kaldiklarindan disaridan personel temini yoluna
gitmektedirler ve dolayisiyla yeni alinan personellerin oryantasyonu ve uyumu i¢in
egitim programlarint uygulama zorunluluklar1 vardir.

e Ogrenme etkinligi her zaman her yerde olagelen bir etkinliktir. Bu siirecin rastlantilara

birakilmasi, istenmeyen davranis ve aligkanliklarin olusmasina neden olabilecektir.

Egitim isletmenin ve kurumun toplumsal sorumluluklart yoniinden de Onem
tasimaktadir. Egitim ve gelistirme, ¢alisanlarin teknik ve mesleki yonden bilgilerini
arttirmalarinin yani sira, onlarin genel kiiltiirlerini ve fiziksel yeteneklerini de arttirmaktadir.
Bir isletmede uygulanan egitsel ¢alismalar insana yatirim demektir. Bu anlamda egitimin
sosyal ve bireysel kazanimlarimi asagidaki sekliyle ortaya koymak miimkiindir (Mercin,
2005: 132);

e Personele bilgi, beceri ve davranislarin kazandirilmasi,

e Personel yeteneklerinin belirlenmesi ve istenilen yonde gelistirilmesi,

e Personelin moralinin yiikseltilmesi, giidiilenmesi ve onlarin isteklendirilmesi,

e Personelin giiven duygusunun gelistirilmesi,

e Personelin hareketliligi, devamsizlik, uyusmazlik ve disiplin olaylarinin
azaltilmasi,

e Gorev alabilecek yetenekli elemanlarin bulundurulmasi,

e Orgiitte etkili iletisim ve insan iliskilerinin saglanmasi,

e Uretilen mal veya hizmetin nitelik ve nicelik olarak verimliligin arttirilmasi,

o Orgiitte kontrol ve denetim yiikiiniin azaltilmasi,

e Hata ve is kazalarinin azaltilmasi, is giivenliginin saglanmasi

Goriildugi gibi isletme agisindan ve bireysel acgidan personel gelistirmede egitimin
katkilar1 biiyiiktir. Onemli olan isletmeye ve isletme calisanlarina uygun egitimlerin

belirlenip calisanlarin bu alanlarda kendilerini gelistirmelerinin saglanmasidir. Verilecek
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egitim konularinin belirlenmesinde, dncelikle kurumun gelecekle ilgili planlarinin acik ve net
bir bicimde olusturulmasi ve ¢alisanlarin bu konuda bilgilendirilmesi 6nemli rol oynayacaktir

(Selimoglu ve Yilmaz, 2009: 5-7).

Gelismekte olan iilkeler sanayinin alternatifi, ekonomik gelismenin ve kalkinmanin
itici giiclerinden biri olarak turizm sektoriinii gérmektedirler. Bu baglamda bu iilkelerden biri
olan Kirgizistan turizm hareketlerinden daha fazla pay alabilmek i¢in turizm isletmelerinin
say1 ve kapasitelerini ¢esitli tesvik tedbirleriyle artirmaya ¢alisirken diger yandan sektoriin

ihtiyact olan kaliteli isgiiclinil yetistirecek egitim yontemleri gelistirmeye ¢aligmaktadir.

Turizm ve seyahat endiistrisinin ekonomiye olan katkisinin her gecen giin daha da
artti@1 Kirgizistan’da is amagh yapilan seyahatler ve turistik organizasyon turizm
isletmelerinde ve turizm ile dolayli olarak iligkisi olan pek c¢ok is kolunda 6nemli oranda
istihdam olanag1 ortaya ¢ikmaktadir. Biiyliyen turizm sektorii yeni isgiicline ihtiyag
duymaktadir ancak bu siirecte saglanan istihdamm kalitesi énem arz etmektedir. Istihdamda
saglanacak kalite artis1 ise elbette ki o sektore yonelik mesleki egitim veren okul, kurslar ve
benzeri gibi egitim kurumlarin niceligi ve niteligi ile dogrudan ilgilidir (akt: Niyazaliyeva,
2011: 46).

Diinya genelinde turizm egitimi kapsaminda iizerinde durulan 6énemli konulardan biri
mesleki egitimdir. Cesitli diizeylerde bilgi ve beceri kazanma ihtiyaclarini karsilayan mesleki

egitim programlari ulusal ve uluslararasi boyutta farkliliklar gostermektedir.

Kirgizistan’da uygulanan turizm egitim sistemine bakildiginda egitim sisteminin
yapisinin Tabli 1 {izerindeki haliyle sekillendigi goriilmektedir (Kirgizistan Milli Egitim
Bakanligi, 2012);

Tablo 1: Kirgizistan’da Uygulanan Turizm Egitim Sistemi

Yaygin Egitim Orgiin Egitim

Profesyonel Rehberlik Onlisans Turizm Egitimi (2-3 y1l)

Universiteler Biinyesinde Verilen

Egitim Programlar: Lisans Turizm Egitimi (4 y1l)

Ozel Kurslar Lisansiistii Turizm Egitimi (2 y1l)

Isletmelerde Diizenlenen Egitimler

Goriilecegi iizere Kirgizistan’da Turizm Egitim Yapisi; Orgiin ve Yaygin olmak iizere
iki grup altinda siirdiiriilmektedir. Yaygin egitim adi altinda Kirgizistan seyahat isletmeleri ve
0zel bazi kuruluslarca gerceklestirilen mesleki turizm egitimi ve is basi sektorel kurslar

acilmakta ve basari saglayanlara sertifika verilmektedir (Abigskayeva, 2012: 51).
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Ulkede yaygm egitim adi altindaki egitim programlarin1 asagidaki sekliyle
yiiriitilmektedir;

Rehberlik Kurslar:; Bakanlik tarafindan diizenlenen en az lise mezunu olan, genel kiiltiirii ve
yabanci dili ¢ok iyi olan kisilere verilen 3-6 aylik Bolgesel ve Ulusal Profesyonel Turist
Rehberligi kokart egitimidir. C.A.T Study, Kirgizistan’da ilk olarak Turizm ve Rehberlik
alaninda egitim vermeye baslamistir. Kursun ders programi Kirgizistan’in tarihi, kiiltiiri,
arkeolojisi, flora ve fauna, cografya, ekonomi ve siyaseti hakkinda genel bilgileri
icermektedir. Meslege yonelik rehberlik derslerinin yaninda pratik uygulamalara da yer

verilmektedir (www.cat@cat.kg).

Universitelerin Kurs Programlari; Milli Egitim Bakanliginca izin verilen otel isletmelerinde
Yonetim, Restoran Ascilik, Otel Yonetimi, Kat Hizmetleri, Barmen-Barista gibi isimler

altinda bir iki haftalik kisa siireli turizm egitim programlar: seklindeki kurslardir.

Ozel Kurslar; Milli Egitim Bakanligmmn izin ile yiiriitiilen kurslar ve &zel sektdrdeki gesitli
kuruluglar tarafindan gergeklesen kisa siireli turizm egitim programlaridir. Bu ¢esit kurslar
tilkede 2000 yilindan itibaren siirdiiriilmektedir. Bu kurslarin en ¢ok bilinenler ise, Narin
bolgesinde yerel mesleki egitimin yeni pazar ekonomi sartlarina uyumlastirilmasi amaciyla
2001-2008 yillar1 arasinda devam ettirilmis olan /ngiliz Mesleki Kursu STAR (Skills Training
in rual Areas), Restoran igletmelerinini yonetimi {izerine agilan ARC-International, barmen

yetistirmek ve egitmek amagli KG Bar Club kurslar1 olmustur (www.programm@helvest.kg).

Isletmede Diizenlenen Kurslar; Otel isletmelerinde personelin egitimi personelin nitelikleri ile
yaptig1 isin gerekleri arasindaki dengenin personel aleyhine bozulmasi durumunda glindeme
gelir. Ozellikle yeni goreve baslayan ve isle ilgili yeterli deneyimi olmayan personelin ise
alinmas1 sonucunda zorunlu hale gelen bu uygulama isletmenin biiylimesi, teknolojik
gelismelere uyum saglanmasi gibi durumlarda s6z konusu olmaktadir (Kozak, 1998:65).
Kirgizistan’da turizm sektoriinde c¢alisan yoneticileri egitici olarak yetistirmeye yonelik
kurslarin yaninda isletme galigsanlari igin ise isletme yonetimi tarafindan diizenlenen 3-6-15
giinliik kurslar seklinde olup, katilimcilara “katilma belgesi” verilmektedir. (Isbas1 Egitim ya
da Egiticilerin Egitimi gibi). Konaklama isletmelerinde bu egitim programlarindan beklenen

yararlar sunlardir (Olal ve Korzay, 1993);

e Ogrenme hizinda artis,
e Performans kalitesinde gelisme,

e Kirilma ve bozulmalarda azalma,
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e Kaza sayisinda diisme,

e Personel devrinde yavaslasma,

e Personelin devamsizliginda azalma,
e Uretim verimliliginde artis,

o Gelir artisi,

e Terfii elde etme

e (Calisanlarina 6zgiiven kazandirilmasi.

Icinde bulundugumuz bilim ve teknoloji ¢agi orgiin egitim kurumlarinda verilen
bilgileri kisa siirede gegersiz kilmaktadir. Insanlari siirekli olarak yenilemek, meslek
seciminde c¢esitli nedenlerle gecmis yillarda yapilan hatalar1 diizeltmek, yeni meslekler
kazandirmak, oOrgiin egitimin eksikliklerini tamamlamak, yashlikta bos zamanlar
degerlendirmek, kalkinmanin gerektirdigi davranislar1 kazandirmak istegi yaygin egitime olan

ihtiyaci artirmaktadir.

Kirgizistan’daki turizm egitim ydntemlerinden biri de Orgiin Egitimdir. Orgiin Egitim,
diizenli, planl ve yontemli bicimde verilen herhangi bir egitimi ifade eder ve egitim-6gretim

kurumlarinca gergeklestirilen diplomaya yonelik bir egitimdir.

Kirgizistan Sovyetler Birliginin altindayken turizm alaninda egitim veren egitim
kurumlar1 dolayisiyla da turizm egitimi verecek kalifiye dgretim eleman1 da yoktu. Ulkede
turizm egitimi veren yiiksekokullar ancak bagimsizlik (1991) sonrasinda agilabilmistir.
Bagimsizligin 3. yilindan sonra Kirgiz Cumhuriyeti’nin Turizm Konseyi kurulmustur. Bu
konsey, turizm sektoriinde istihdam edilmek iizere goniillii olarak turizm ile ilgilenen gencglere
egitim vermeye baslamis ve bu caligmalar iilkede turizmde planli donemin temellerini

olusturmustur (Kulnazarova, 2010).

1992 yilinda Devlet Girisimciler Merkezi agilmistir. Bu egitim merkezinin amaci,
kiigiik ve orta dlgekli girisimcileri ile birlikte turizm alaninda da y6netici hazirlamaktir. Bu
merkez 1993 yilinda Turizm ve Otel Isletmeciligi fakiiltesine ilk 6grencilerini kayit etmeye
baslamistir. Ancak o zamanlar1 dogru diizgiin ders programi, plan ve yeterince uzmanlagmisg
Ogretmenlerin olmamasi nedeniyle iilkede turizm egitimi sifirdan baglamak zorunda kalmstir.
Bu siirecte dgrenim goren 6grencilerin tecriibbe kazanmasi icin dgrenciler staj igin Isvicre,
Danimarka, Almanya, ABD ve Tiirkiye’ye gonderilmistir O zor giinleri geride birakan

Kirgizistan, turizm alanindada gozle goriiliir ilerlemeler kaydetmis ve gelismeleri sonrasinda
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bu giin lilkede mesleki formasyon veren iiniversitelerin sayisinda hizli bir artig gériilmiistiir

(Arsankulov, 2009).

Kirgizistan’daki turizmde goriilen sektorel biiyiime yeni isgilicii talebini de

artirmaktadir. Artan isgiicli talebi beraberinde egitim kurumlarinin da sayisini artirmaktadir.

Kirgizistan’da hentiz meslek tanimlar1 ve yeterlilikleri ile ilgili mevzuat ¢alismalari
tamamlanmamis olmasma ragmen egitim kurumlarinda toplamda 55 g¢esit meslek
ogretilmektedir. Ulkedeki yiiksekdgretim kurumlaridan Biskek Finans Akademisi, Turizm
Akademisi ve Kirgiz Ekonomi Universitesi’ olmak iizere 3 iiniverite biinyesinde On lisans
diizeyinde turizm egitimi verilirken, Turizm Akademisi, Biskek Fen Bilimler Universitesi,
Milli Issikél Universitesi, Kirgizistan lktisat Universitesi, Kirgizistan-Tiirkiye Manas
Universitesi, KGUSTA, Avrupa Uygarliklari Universitesi, Kirgiz Ulusal Balasagin
Universitesi, Os Teknik Universitesi, Kirgiz Ulusal Teknik Universitesi, Os Fen Bilimler
Universitesi, MAUPFIB, Balik¢1 Isletmecilik ve Hukuk Universitesi, Yonetimcilik, Isletme
ve Turizm Enstitiisii ve Biskek Finansal Ekonomi Akademisi olmak tizere 15 iiniversitede
lisans diizeyinde turizm egitimi verilmektedir (Kirgizistan Milli Egitim Bakanlhig1, 2014). Ug
tanesi 0zel kurum olan bu {liniversitelerin turrizm programlarinda okuyan 6grenci sayist 2014-

2015 egitim 6gretim yilinda yaklagik 2500° e ulagmustir.

Mesleki formasyon kazandirmayi amaglayan bu iiniveritelerdeki turizm egitiminin
amaci bir hizmet endiistrisi olarak isgiicline dayanan turizmde, verimliligi artirmak, insanlara
dogrudan hizmet eden kisinin insancil Ozelliklerini gelistirmek, personelin yetki ve
sorumlulugu arasinda denge kurmak, personele karsilastiklar1 olaylar1 ¢oziimleyecek ve

sonuglar1 kontrol edebilecek yetenegi kazandirmaktir (Kizilirmak, 2008).

Kirgizistan’da tiniversite sayist 52°dir. Yiiksek egitim kendi i¢inde 3’e ayrilmistir:
Bakalavr (Lisans Egitimi) 4 yil-Fakiilte ve Yiiksekokullarda, Magistaratura (Lisansiistii
Egitim) 2 yil-Enstitiilerde ve Doktorantura (Doktora Egitimi) 3 ya da 4 yil olarak Enstitiilerde
verilmektedir. Turizm yiiksek egitiminde de benzer durum séz konusudur. Universitelerdeki
programlar sektore ara kademe personel, ara kademe yonetici ve st diizey yonetici
yetistirmeyi amaglamaktadir. Kirgizistan’da turizm egitiminin en ist kademesi lisansiistii
(master) derecesidir ve Biskek Finans Akademisi, Turizm Akademisi ve Manas Universitesi

olmak {izere 3 tiniversitede lisansiistli turizm egitimi verilmektedir (Abiskayeva, 2012:65-67).

Gelisen teknoloji ile birlikte turistin kosullara gore degisen cesitli talepleri, sosyal ve

ekolojik gelismeler turizm alaninda istihdam edilecek personelin de siirekli gelismesini
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gerekli kilmaktadir. Turizmin diger pek ¢ok iskollar1 ile iligkili olmasi, yonetici olarak
yetisecek insanin yiiksek 6grenim goérmesini kaginilmaz kilmaktadir. Kirgizistan’daki turizm
egitim miifredatinin amaci1 6grencilerin; Uluslararas1 turizm, Turizmde yonetim ve
isletmecilik, Turizm yonetimi, Turizm ve otel isletmeciligi, Turizm ve yiyecek isletmeciligi,
Turizm ve rehberlik, Sosyal sektoriinde yonetim, Rekreasyon ve bolge etnografya turizmi,
Turizm ve otel isletmelerinde hizmet organizasyonu, Sosyo-kiiltiirel hizmet ve turizm
alanlarinda yetismelerini saglayarak gelismis iilke standartlarinda yetismelerini saglamaktir.
Her seyden Once, turizmin gelismesi ic¢in sektoriin ihtiyaclarini net olarak ortaya koymak
gerekmektedir. Bu ihtiyaglarin en 6nemlilerinden biri kuskusuz nitelikli eleman ihtiyacidir.
Turizm sektorli, diger hizmet sektoriinde oldugu gibi hizmetin niteligine gore gelisen bir
sektordiir. Hizmetin niteligi ise, sadece hizmetin maddi unsurlarina (bina, donatim, altyapi,
tistyapt v.b) degil, daha ¢ok beseri unsuruna yani dogrudan hizmette bulunan ¢alisanlarin
niteligine baghdir. Turizmde hizmetin kalitesi, ¢alisanlarin niteligi ile olgiilmektedir. Bu
bakimdan, turizmi gelistirmek i¢in yapilacak yatirimlar agisindan goz 6niinde bulundurmast
gereken bir diger konuda insana yapilan yatirnmdir. Diinyada teknoloji ve hizmetler
alanindaki hizli degisimin ve yeniligin gerisinde kalmamalari, yikict rekabet kosullarinda
varliklarii1 devam ettirebilmeleri i¢in isletmelerin teknoloji ve insan giiclinii gelistirmeleri

gerekmektedir. Bunun yolu ise mesleki egitim ve egitimde siirekliligi saglamaktir.

3.Metodoloji
3.1. Arastirmanin Onemi ve Amaci

Konaklama isletmelerinin hedeflerine ulasabilmeleri ve iilkede turizmin gelismesine
katki saglayabilmeleri i¢in sahip olduklari en 6nemli sermayeleri personelleridir. Konaklama
sektorli deyince akla ilk gelen isletmeler olan otellerde personel disindaki diger kaynaklar
zaman igerisinde telafi edilebilir ya da teknolojik gelismeler ile bir sekilde ikame edilebilir
ancak insandan insana hizmetin en 6nemli aktorleri olan personelin ya da insan emeginin
yerine konulabilecek bir baska alternatif yoktur. Dolayisiyla otel isletmeleri ellerindeki
mevcut insan kaymagindan daha etkili yararlanabilmeler igin onlarin egitimine Gnem
vermeleri gerekmektedir. Ozellikle turizmi ekonomisinin lokomotifi olarak goéren
Kirgizistan’da sayilar1 son yillarda artan 4 ve 5 yildizli otellerin, sunduklar1 hizmet kalitesini
diinya standartlarina g¢ikarabilmeleri icin ise aldiklart personelin egitimli olanini almak,

alinmig olanlar1 ise siirekli egitmek yoniinde bir personel politikast izlemeleri bir
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zorunluluktur. Dolayisiyla arastirma konusunun Kirgizistan’daki otel yonetimlerinin personel
egitiminde izledikleri yontemleri ve bu konudaki uygulamalrini igermesi ve elde edilecek
sonuglarin  yoneticilerin izleyecekleri egitim politikalarmna katki saglacagi beklentisi
arastirmay1 onemli kilmaktadir. Bu baglamda bu ¢alismanin amaci; Kirgizistan’da konaklama
isletmelerinde uygulanmakta olan personel egitiminin dnemini ve yoOntemlerini tartigmak,
baskent Biskek’te faaliyet gosteren ii¢ farkli 5 yildizli konaklama isletmesinde yoneticilerle
yapilacak soru-cevap calismasi ile otel isletmelerin bu konudaki mevcut durumlarii

irdelemek ve uyguladiklari personel egitim yontemlerini arastirmaktir.
3.2.Yontem

Aragtirma nitel bir arastirma oldugundan verilerin elde edimesinde yapilandirilmisg
miilakat formu uygulanmistir. Sorularin cevaplandirilmasi iig otelle yiiz yiize goriisiilerek ve ¢ogu
kez milekata seklinde olmustur. Yoneticilerin vakitlerinin alinmamasi ve cevaplarin
degerlendirilebilir olmasi diisiincesiyle sorular Likert tipi 6lgekli anket formu seklinde
hazirlanmistir. Sorularin hazirlanmasinda daha 6nce yapilmis ve gegerlilikleri test edilmis
olan Olgek sorulart kullanilmis ve bu arastirma igin segilecek sorularin tespitinde uzman
goriisiinden yararlanmilmustir. Ornek olay arastirmast igin Biskek’te doluluk oranlar1 en yiiksek
olan 5 yildizli konaklama isletmelerinden ii¢ii arastirmaya dahil edilerek bu isletmelerin insan
kaynaklar1 ya da personel egitimi konusunda sorumlu iist diizey yoneticileri (Egitim miidiirt,
F&B miidiirii, Pazarlama ve Satis miidiirii) ile yiliz ylize goriisiilerek sorular1 cevaplamalari

saglanmistir.

Ulkedeki toplam otellerin % 60°dan fazlas1 ve 5 yildizli otellerin tamami (ki 2015’in 1.
yarisindaki toplam 5 yildizli otel sayis1 5°dir) baskent Bigkek’te faaliyet gdstermektedir.
Arastirma i¢in; yonetim kadrosu olarak en iist diizeyde egitimli, tecriibeli kadrolarin 5 yildizli
otellerde istihdam edilmis oldugu ve bu otellerin arastirmalara asina olduklar1 varsayimi ile
ornek olay incelemesi i¢in 5 yildizli oteller tercih edilmis ve bu baglamda baskentte doluluk

orani en yiiksek olan 3 farkli 5 yildizli otel arastirma i¢in secilmistir.
3.3. Bulgular ve Degerlendirilmesi

Arastirmaya Biskek’te faaliyet gosteren bir uluslararasi zincir otel isletmesi ve iki
farkli sahis otel isletmesi katilmistir. Anket formunda yer alan sorular, isletmelerin egitim
midiri, F&B (yiyecek-igecek) midiirli, pazarlama ve satis miidirleri tarafindan

cevaplandirilmistir. Konaklama isletmelerine yoneltilen anket sorusu ile isletmede galisan
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mevcut personel sayist ve bu personellerin kaginin turizm egitimi alip almadigr 6grenilmeye

calisilmistir. Aliman cevaplar dogrultusunda yapilan degerlendirme sonucunda;

1. Otel 6rnegimizde 243 personel ¢alismaktadir ve bunlarin iginden % 40’1 turizm
turizm egitimi almig personeldir, 2. Otel 6rnegimizde 120 personel ¢alismaktadir ve bunlarin
%241 turizm egitimi almistir. 3. Otel isletmesinde ise 110 personel galismaktadir ve bu
personeller arasinda ise turizm egitimi alan personel bulunmamaktadir. Bu durumda
arastirmaya dahil edilen 3 otelde toplam 473 personel istihdam edilmekte ve bunlarin 128’1
turizm egitimi almig olmaktadir ki bu da toplam personelin %27’sine tekabiil etmektedir.
Biskek merkezin en gozde otelleri olarak kabul edilen ve arastirmaya dahil edilen bu 3
otelden biri olan uluslararas1 zincir otel hari¢ tutuldugunda otellerde ¢alisan personellerin

turizm egitimi almis olanlarin oranlarinin ¢ok diisiik oldugu sdylenebilir.

Katilimcilara konaklama isletmelerinin egitim departmaninin mevcut olup olmadigi
sorusu yoOneltilmistir. Anket’e katilan ii¢ isletmeden ikisinde egitim departmani mevcut iken
birisinde bu anlamda ayr1 bir birimin olmadigi bu konudaki islerin personel depatmant
tarafindan yiiriitildigii belirtilmektedir. Egitim boliimiinde ¢alisan personel sayist sorusuna;

1.Isletmede 1-2 personel, 2.Isletmede 1-2 personel istihdam edildigi ifade eilmistir.

Konaklama isletmesinde personellerinize yilda ortalama kag¢ saat egitim verildigi
sorusuna; 1. Isletmede her personel igin aylik 2 saat, 2. Isletmede yilda ortalama 40-50 saat
egitim verildigi belirtilirken 3. Isletmede ise personeline egitim verilmemektedir. Personel
egitimi ve gelistirme faaliyetlerinin diizeyini 6l¢mek i¢in egitim planlamalarina iliskin
degerlendirme yapilmistir. Bu amagla anket uygulamasinda ilk once ‘isletmeniz egitim ve
gelistirmeye neden ihtiyag duyuyor’ sorusu sorulmustur. Personel egitiminin gerekliligini
isaret eden baski noktalarini ortaya ¢ikarmak amaciyla sorulan soruya verilen cevaplar Tablo

1.”de gosterilmistir.

Tablo 2: Isletmenin Egitim ve Gelistirmeye Ihtiyac Duyma Gerekgesi

Sizce Isletmeniz
Egitim ve Gelistisrme Faaliyetlerine - Kat.lllyorum - - Katll.mlyorum -
Neden ihtiya¢ Duyuyor? L.Isletme | 2.Isletme | 3.Isletme | 1l.Isletme | 2.Isletme | 3.Isletme
Degisen miisteri isteklerine i 7 f
cevap verebilmek igin N N N
Temel becerilerdeki eksiklikleri r ; ;
gidermek i¢in N N N
Rakip isletmeler ¢aliganlarina egitim i 7 f
verdigi igin N N v
Diisiik performansi artirmak amaciyla < v +
Teknolojik degisiklikleri takip I ' r
edebilmek i¢in N v v
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Tablo 2.’ye goz atildiginda soruya verilen cevaplardan 1. ve 2. isletmenin biitiin
ifadelere katildiklar1 goriilmektedir. 3. isletme ise cevap olarak ‘temel becerilerdeki eksikleri
gidermek’ segenegini tercih etmistir. Tablodan ¢ikarilan sonuca gore arastirmaya dahil olan 3
isletmenin 2’sinin hizmet standartlarinin korunmasi ya da yiikseltilmesi dogrultusunda
personelini gelisen sartlara gore hazirlama konusunda istekli olduklar1 ve bir egitim

planlamas1 yaptiklar1 gériilmektedir.

Tablo 3: Isletmelerin Egitim Ihtiyaclarmi Belirleme Yo6ntemleri

. e Evet Hayir
Isletmenizin Egitim Ihtiyaclarini
Nasil Belirliyorsunuz? 1isletme [ 2.isletme | 3.isletme | 1.Isletme | 2.isletme | 3.isletme
Calisanlar egitim ihtiyaglarini J J J
kendileri yonetime bildirmektedirler
Egitim ihtiyaglar1 kariyer planlar1 v J J
dogrultusunda belirlenmektedir
Ihtiyaglarm belirlenmesi isletme yJ J J
tarafindan yiiriitilmektedir
Calisanlarm egitim ihtiyaglarini J J J
yoneticiler belirlemektedir

“Isletmenizin egitim ihtiyaclarini nasil belirliyorsunuz” sorusuna; 1.Isletmede egitim
ihtiyaci isletmede ¢alisanlarin kendileri tarafindan yonetime bildirilmesi sonucunda ve egitim
ihtiyaglari ise kariyer planlar1 dogrultusunda yonetim tarafindan belirlenerek yiirtitiilmektedir.
Diger bir ifade ile egitim ihtiyact hem c¢aliganlarin bildirmesi hem de igletme yonetimi
tarafindan beraber belirlenmektedir. 2.Isletmede ise ihtiyaglarmn belirlenmesi tek tarafli olarak
isletme tarafindan yiiriitiilmektedir. 3.Isletmede ise ¢alisanlarm egitim ihtiyaglarin1 yoneticiler

belirlemektedir.

Tablo 4: Egitim Ihtiyaclarin1 Belirlenmesinde Kullanilan Yéntemler

Isletmelerin Egitim Ihtiyaclarinin Evet Hayir
Belirlenmesinde Kullamlan - - . - - :
Yontemler? 1.Isletme | 2.Isletme | 3.Isletme | 1.Isletme | 2.Isletme | 3.Isletme
Anket formlar W 3 M
Yiiz yiize goriismeler v + V
Performans degerlendirme sonuglari v Y Y
Yoneticiler tarafindan verilen ihtiyag I r ;
g W v Y
bildirim formlar1
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Otel yoneticilerine egitim ihtiyaglarinin belirlenmesinde kullanilan y6ntemlerin
belirlenmesine yonelik yoneltilen sorulara verilen cevaplardan; 1. ve 2. Isletme,
personellerinin performans degerlendirme sonuglarin1 ve yoneticiler tarafindan kendilerine
verilen ihtiyag bildirim formlarin1 dikkate aldiklarini ifade ederken 2.Isletmenin bunun
yanisira ayn1 zamanda yiiz yiize goriismelerde yaptig1 belirtilmistir. 3.Isletme ise personelin

egitim ihtiyaci olup olmadigimi sadece performans degerlendirme sonuglarini goze alarak

belirledigini ifade etmistir. EQitim ihtiyaglarinin belirlenmesinde kullanilan yontemlerle
ilgili elde edilen veriler degerlendirildiginde; ankete katilan isletmelerin, egitim
ihtiyaglarinin belirlenmesinde temel gosterge olarak ‘performans degerlendirme

sonuglar’ ni kullandiklari séylenebilir.

Tablo 5: Egitimin Uygulanma Sekli

Egitim Uygulamasina iliskin Evet Hayir
Yontemler? 1.isletme | 2.isletme | 3.isletme | 1.isletme | 2.isletme | 3.isletme
Isletmenizin yazili bir egitim plan i J J
vardir
Egitimler her boliim tarafindan J ¥ J
bagimsiz yiiriitiilmektedir
Diizenli sinif egitimleri yapilmaktadir V + A
Diizenli bilgisayarli egitimler J J
yapilmaktadir
Diizenli videolu egitimler J J
yapilmaktadir
Isbas1 egitimler yapilmaktadir V A V
Disaridan gelen uzmanlar i J J
gozetiminde egitimler yapilmaktadir

Tablo 5’de goriilecegi lizere egitim uygulamalari ile ilgili degerlendirmelerde ankete
katilan isletmelerden 1.Isletmede egitim uygulamasina iliskin yontemlerdeki gesitlilik goze
carpmaktadir. Buradan hareketle 1.Isletmenin personel egitimine énem verdigi ve bu yonde
bir planlamasmin oldugu anlasilmaktadir. 2.Isletmede ise egitim her boliim tarafindan
bagimsiz olarak, diizenli sinif egitimleri seklinde ve is bas1 egitimler olarak yiiriitilmektedir.
3.Isletmede ise uygulama yontemlerindeki kisithlik gdze garpmaktadir. 3. isletmede sadece

her bolim tarafindan bagimsiz yiiriitilen egitimler yapilmakta ve igbast egitimleri




KONAKLAMA iSLETMELERINDE iSTIHDAM EDILEN PERSONELE YONELIK EGITIM UYGULAMALARI 15

uygulanmaktadir. Verilen cevaplardan ¢ikarilan sonuglara gore isletmelerde personel
egitiminin her bolim tarafindan bagimsiz olarak ve is bas1 egitimleri seklinde bir

uygulamanin oldugu sonucu ¢ikarilabilir.

Tablo 6: Otel isletmesinde Egitimin Kimler Tarafindan Verildigi

isletmenizde Egitim Evet Hayir
Kim Tarafindan Verilmektedir? | | jsjetme | 2.isletme | 3.Isletme | 1.Isletme | 2.isletme | 3.isletme

Isletmede Istihdam Edilen ; r ;
Profesyonel Egitimciler N N v
Isletmedeki Uzman Yoneticiler 3 N A
[sletme Digindan Gelen Egitimciler v v N N

Egitim Danigmanlig: sirketine Bagl ; .

e N N

Egitimciler

Egitim ve gelistirme faaliyetlerinin  eksiksiz  ve kaliteli bir gsekilde
gerceklestirilmesinde egitim veren egitimcilerin de biiyiik etkisi olacagi dikkate alinarak anket
uygulamasinda egitimcilerin kimler oldugunun belirlenmesine yonelik olarak da soru
sorulmustur. Baskent Biskek’te faaliyet gosteren konaklama isletmelerine, isletmenizde
egitim veren egitimcilerin kimler oldugunu belirlemek i¢in sorulan soruya verilen cevaplar

Tablo 6°da gosterilmistir.

Alman cevaplar 1. ve 2. Isletmede egitimlerin isletme biinyesinde istihdam edilen
profesyonel egitimciler tarafindan verildigi goriilmektedir. Yine 1.Isletme digerlerinden farkli
olarak sadece bununla yetinmeyip personelinin egitimi i¢in digaridan egitimci de getirdigini
ifade etmektedir. 3. Isletme ise otelde egitim departmani ve edtimci kadrosu olmadig icin

personelin egitiminde disaridan hizmet satin almaktadir.

Tablo 7: Egitimin Degerlendirilmesinde Kullanilan Yo6ntemler

Egitim Degerlendirilmesinde Evet Hayir
Kullanilan Yontemler? 1.Isletme | 2.Isletme | 3.0sletme | 1.Isletme | 2.Isletme | 3.Isletme
Egitim Oncesi ve sonrast testler + v V
Egitim sonrasinda verimlilik artist < < v
Danismanlik sirketleri tarafindan I I '
yapilan degerlendirmeler N N N
Egitimcilerin goriisleri 6zeti A < W
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Egitim planlama ve uygulama caligmalar ile ilgili degerlendirmeden sonra, egitim ve
gelistirme faaliyetlerinin son evresi olan egitim degerleme calismalar ile ilgili olarak soru
sorulmustur. Tablo 7’ye gore egitimin degerlendirilmesinde kullanilacak yontemlerin herbir
isletmenin yOnetim yapisina, yoneticilerinin 6zelliklerine gore degisiklik gosterebildigi
sOylenebilir. Anket calismasina katilan ii¢ isletme tarafindan varilan ortak yargiya gore,
istihdam edilen personele nasil bir egitimin ve yontemin gerekli olup olmadigina egitimin
oncesinde ve sonrasinda basvurulan bir takim testlerin degerlendirilmesi sonrasinda karar
verildigi anlasiimaktadir. Tablo {izerinde yine 1.Isletmenin digerlerinden farkli olarak egitim
sonras1 verimlilik artist ve damismanlik sirketleri tarafindan yapilan degerlendirme

yontemlerini de kullandigi goriilmektedir.

Tablo 8: Otel Yonetimlerinin Personel Gelistirmede Egitim Konusuna Bakislari

~ A
g X = = 4 & x
: =8| F | 2| E |E¢E
IFADELER g3 = 3 = S 2
S = S X = s =
P 8| 2| B |EC
Personel egitimi stireklilik arz eden konudur 9% 33,3 | % 66,6
Personel egitimi ¢ok masrafli bir istir % 33,3 | %33,3 | % 33,3
Egitim alan personelin ileride isletmeden ayrilma
C . % 100
riski yiiksektir
Disaridan egitimci getirmek masraflidir % 33,3 % 66,6
Isletmemize personel alirken egitim durumuna
i . % 100
O6nem veriyoruz
Tecriibeli personel de zaman zaman kendini
. - % 100
gelistirme ihtiyaci duyar
Kirgizistan’da kaliteli turizm egitimi veren kurumlar yoktur % 66,6 % 33,3
Isletmemiz agisindan bu konu ¢ok dnem tasimamaktadar. % 66,6 | % 33,3
Isletmemizin bu konulara ayiracak zamani yoktur % 66,3 | % 33,3

Kirgizistan Biskek’te faaliyet gosteren {i¢ farkli konaklama isletmelerine ‘Personel
gelistirmede egitim’ konusunu degerlendirmeleri istenmistir. Bu sorulardaki amag, konaklama
isletmelerinin egitime ve personelin gelistirilmesine etki eden olumlu veya olumsuz faktorleri

belirlemektir.
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Bu sorularla elde edilen ifadelerin yiizde olarak dagilimi Tablo 8’de gosterilmistir.
Tablo tizerinde goriilecegi lizere ankete katilan konaklama isletmelerin konu ile ilgili
kanaatleri isletmeleri agisindan degerlendirmislerdir. ‘Personel egitimi siireklilik arz eden
konudur’ yargisina iki konaklama isletmesi ‘kesinlikle katiliyorum’ derken, bir diger
konaklama isletmesi ise ‘katiliyorum’ yanitin1 vermistir. Ankete katilan konaklama isletmeleri
‘personel egitimi ¢cok masrafli bir istir’ yargisina ii¢ isletmede farkli cevaplar vermistir.
Birinci isletme personel egitiminin ¢ok masrafli bir isletme olduguna ‘kesinlikle katiliyorum’
derken ikinci isletme bu yargiya ‘katiliyorum’, tiglincii isletme bu konu ile ilgili bir fikir
beyan etmemistir. Egitimli ve kendini gelistirmis personel konaklama isletmeleri igin ileride
risk tasiyabilecegi i¢in konaklama isletmelerine egitim alan personelin ileride isletmeden
ayrilma ihtimali olup olmadig1 sorusu sorulmustur. Ankete katilan her 3 isletme de bu yargiya
katilmaktadir. ‘Disaridan egitimci ¢ekmek masraflidir’ yargisina ise konaklama isletmeleri
farkli cevaplar vermislerdir. Birinci isletme ‘kesinlikle katiliyorum’ ikincisi ‘katilmiyorum’
{igiinciisii ise bu konu hakkinda fikir beyan etmemistir. Isletmelere yoneltilen ‘Konaklama
isletmelerine disaridan egitimei getirmek masraflidir’ yargisina birinci ve ticilincli isletme
‘katiliyorum’, ikinci isletme ise disaridan egitimci getirmenin masrafli olmadigini diisiiniip
‘katilmiyorum’ cevabini1 vermislerdir. ‘Isletmemize personel alirken egitim durumuna 6nem
veriyoruz’ yargisina konaklama isletmelerinin tamami katilmaktadir.  Konaklama
isletmelerinin isleyisi ve personel egitimine bakis agilari faklilik gosterebilir ancak konaklama
isletmeleri personel alimi yaparken kisinin egitim durumunu goze alarak ise alim yapmaya

Onem vermektedirler.

‘Tecriibeli personelde zaman zaman kendini gelistirme ihtiyact duyar’ yargisina
isletmelerin tamami ‘katiliyorum’ cevabini vermislerdir. Bu sonugtan hareketle konaklama
isletmeleri personelini belirli araliklarla gelistirmek istedikleri ve buna gerek duyduklar
sonucu ¢ikarilabilir. Kirgizistan’da faaliyet gosteren konaklama isletmelerine ‘lilkede kaliteli
turizm egitimi veren kurum yoktur’ yargist yoneltilmistir ve ankete katilan konaklama
isletmelerinden ikisi bu konuda fikir beyan etmemistir. Ugiincii isletme ise bu yargiya
‘kesinlikle katiliyorum’ cevabini vermistir. Burada konu ile ilgili fikir beyan etmemek bir
yerde bu kanaate ‘katiliyorum’ anlaminda dgerelndirilebileceginden arastirmaya dahil edilen
otel igletmelerinin tamamiin Kirgizistan’da kaliteli turizm egitimi veren kurum olmadigi

diisiincesinde birlestikleri sdylenebilir.

Arastirmaya dahil olan otel isletmelerine personel egitimi ve personel gelistirmenin

isletme yonetimi agisindan ne derece 6nem tasidigin1 6lgmek amagli olusturulan ‘bu konu
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isletmemiz agisindan Onem tasimaktadir’ seklindeki ifadeye iki isletme ‘kesinlikle
katilmiyorim’ derken {iclincii isletme bu ifadeye ‘katilmiyorum’ seklinde goriis bildirmistir.
Konaklama isletmelerinin bu ifadeye vermis olduklar1 karar mahiyetindeki cevaplar
incelendiginde isletmeler agisindan personel gelistirme amacgli egitimlerin 6nem tasidigi
goriilmektedir. Anket formunda yer alan son ifade olarak isletmelerinin yogun calisma
temposundan dolay1 personel egitimine zaman ayirip ayiramadiklarini sorgulamak amaciyla
yer verilen ‘igletmemizin bu konulara ayiracak zamani yoktur’ seklindeki ifadeye aragtirmaya
dahil olan igletmelerden iki tanesi ‘kesinlikle katilmiyorum’ seklinde cevap verirken digeri
biri ‘katilmiyorum’ segenegini tercih etmistir. Buradan hareketle isletmelerin personel egitimi

icin zaman ayiralabilmesi gerektigine inandiklar1 sonucuna ulasilmaktadir.

4. Sonug¢ ve Degerlendirme

Hizmet sektoriinde en 6nemli kaynagin insan oldugunu belirten diisiince artik tiim
diinyada kabul gormektedir. Konaklama isletmeleri de sahip olduklari en Onemli
sermayelerinin ¢alisan personellerinin oldugunun farkindadir. Para, donanim, binalar ve
malzeme ne kadar miikemmel olursa olsun bunlar1 emek faktorii faaliyete ge¢irmedigi siirece
higbir seyin ger¢eklesmesi miimkiin gézilkmemektedir. Bir hizmet isletmesinde diger biitlin
unsurlar, insana yardim eden yardimci olan unsurlardir. Bu nedenle giiniimiiz konaklama
isletmeleri sahip oldugu personeline farkli bakis acistyla yaklagmaktadirlar.  Isletme
yonetimlerinin bu bakis agisi isletmelerde orgiit kiltiiriinii gelistirererk isletmeye yeni bir
kimlik de kazandirmaktadir. Y6netim anlayisindaki bu degisim sayesinde personellerin genel
kiiltiirleri, fiziksel yetenekleri, iletisim ve etkilesim kalitesi artmakta ve bu farkindalik
islemeye rekabet istiinligli saglamaktadir. Diger yandan bu yondeki egitim ve gelistirme
stirecleri, personele isinde yiikselme, odiillendirme, motivasyonu artirma ve daha iyi {cret

olanaklar1 sunmaktadir.

Aragtirmanin amagclar1 béliimiinde belirtildigi gibi bu ¢calismada Kirgizistan Biskek’ de
faaliyet gosteren ii¢ farkli konaklama isletmesinin egitim ve gelistirme c¢alismalarinin
diizeyinin degerlendirilmesi ve bu caligmalarin daha kaliteli ve eksiksiz bir sekilde
gerceklestirilmesine etki eden faktorlerin belirlenmesi ve bu faktorlerin egitim ve gelistirme

caligmalari iizerindeki etkisinin analiz edilmesi amaglanmustir.
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Egitim ve gelistirme faaliyetlerinin diizeyini degerlendirmek amaci ile her seyden 6nce
egitim planlama c¢aligmalarina iliskin degerlendirme yapilmistir. Bu amagla anket
uygulamasinda once ‘igletmeniz egitim ve gelistirmeye neden ihtiya¢ duyar’ sorusunun cevabi
aranmustir. Elde edilen veriler inceledigi zaman ankete katilan Biskek’te faaliyet gdsteren
konaklama isletmelerinin temel becerilerdeki eksiklikleri gidermek amaciyla egitim ve
gelistirmeye ihtiya¢c duyar yargisina biiyiilk oranda katildiklar1 sonucuna ulasilmistir.
Calisanlarinin egitim ve gelisimine dnem vermeyen ve onlart siirekli olarak yenilemeyen

isletmeler i¢in basarisizligin kagiilmaz oldugu goriisti 6nplana ¢ikmaktadir.

Egitim planlama c¢aligmalarina iligkin degerlendirmeye devam edilerek egitim
ithtiyaglarinin belirlenmesi ve egitim ihtiyaglarinin belirlenmesinde kullanilan yontemlerle

ilgili degerlendirme yapilmistir.

Elde edilen sonuglara gore ankete katilan isletmelerin, egitim ihtiyaclarinin
belirlenmesinde ¢alisanlarin egitim ihtiyaglarint yoneticileri belirlemektedir yargisma ve
isletmede ¢alisanlarin egitim ihtiyaglart igletme tarafindan yiriitilmektedir yargisina
katildiklar1 ~ goriilmektedir. Ancak c¢alisanlarin  egitim ihtiyaglarinin  belirlenmesinde
yoneticilerin biiyiik bir yetkisi olmasi ve egitim ihtiyaglarinin belirlenmesinin isletme
tarafindan yiiriitiillmesi ihtiyaclarin gercekei bir sekilde belirlenmesine engel olabilecektir. Bu
nedenle isletmeler tarafindan egitim ihtiyaglarinin belirlenmesinde profesyonel egitimcilerden
veya danigsmanlik sirketi egitimcilerinden yararlanilmasi ihtiyaglarin daha gergekei bir sekilde

belirlenmesini saglayacaktir.

Egitim ihtiyaglarinin belirlenmesinde kullanilan yontemlerle ilgili elde edilen veriler
degerlendirildiginde ise ankete katilan konaklama isletmelerinin egitim ihtiyaglarinin
belirlenmesinde  performans degerlendirme sonuglarmin  etkisinin  biliylik  oldugu
anlagilmaktadir. Elde edilen bu sonugta, egitim ihtiyaglarinin belirlenmesinde personelin

performansi aktif rol oynamaktadir.

Egitim uygulamalari ile ilgili degerlendirmelerden egitimlerin her boliim tarafindan
bagimsiz sekilde gerceklestirildigi ve igbasi egitimlerin yapildigir goriilmektedir. Oysa Ki
iletisim ve internet teknolojilerinin hemen her alanda etkisinin hissedildigi giintimiizde,
isletmeler de egitim ihtiyaglarin1 uzaktan egitimi orijinal adi e—learning yonteminden de
yararlanmalidirlar. Kisilerin zaman ve mekandan bagimsiz olarak internet {izerinden bilgiye
ulasabilmesini saglayan e-learning modeli egitim, isletmelere maliyet tasarrufu saglarken

isletmelerin verimliliginde 6nemli bir rol oynayacaktir.



20 Manas Journal of Social Studies

Konaklama isletmelerinde egitim veren egitimciler ile ilgili olarak sunulan 6nermelere
verilen cevaplardan isletmelerin kendi biinyesinde istihdam edilen profesyonel egitimcilerin
daha ideal olacagi kabul edilmektedir. Ciinkii isletmede istihdam edilen egitimciler
organizasyon igindedir ve eksikliklerin belirlenmesinde daha yararli bir gozlemcidirler.
Isletme disindan gelen egitimcinin hem olumlu hem de olumsuz etkilerinin olmasi
muhtemeldir. Nitekim disaridan gelen egitimciler eksikleri tam olarak tespit edemeyebilecek
olmalari, gereksiz konularla zaman israfina neden olma ihtimali olumsuz yanlar1 iken objektif

olmalar1 olumlu yanlaridir.

Egitim degerleme ile ilgili olarak elde edilen sonuclardan Biskek’teki isletmeler
egitimin degerlendirilmesinde egitim Oncesi ve sonrasit test yonteminde birlestikleri
goriilmektedir. Ancak egitimin degerlendirilmesinde kullanilacak yontemlerin her isletmenin

yonetim yapisina, yoneticilerinin 6zelliklerine gore degisiklik gostermesi miimkiindir.

Egitim ve gelistirme calismalarinin eksiksiz ve kaliteli bir sekilde gerceklestirilmesine
etki eden faktorlerleri belirleyerek bu faktorlerin egitim ve gelistirme ¢alismalart tizerindeki
etkisinin analiz edildigi bu arastirmada isletmelerin hemfikir olduklar1 en 6nemli 3 husus

asagidaki sekliyle siralanmistir;

e Egitim alan personelin ileride isletmeden ayrilma riski tasiyacaklari,

e Isletmeye personel alirken egitim durumuna énem verilmesi gerektigi,

e Tecriibeli personellerinde zaman zaman Kkendilerini gelistirmek isteyecekleri

diisiincesi.

Bu ifadelere gore bilgi ve egitim alan personelin isten ayrilma riski tasiya bilecegi
endisesi onplana ¢ikmaktadir. Ancak egitim alan personele kariyer olanagi meslekte yiikselme
firsat1 ve ekonomik anlamda gelir artis1 saglanmasi durumunda bu riskin ortadan kalkarak
yetismis personelin yeteneklerini isine katmasini saglamak miimkiindiir. Konaklama
isletmelerinin ortak kanaatlerinden bir digeri de personel alirken kisinin egitim durumunun
dikkate almaktir. Isletmeler bu yaklasimla aslinda egitim konusunu daha bastan ¢dzmek
diistincesindedirler. Oysa bazi egitimlerin sadece is basinda verilmesi gerekebilmektedir.
Nitekim turizm egitimi almis olsa bile yeni ise giren personel pratik konusunda isbasi egitime
ihtiyag duyabilecegi gibi isletmenin kendisine 6zgli bir servis yontemi ya da protokol
kurallarinin olmasi yine ise yeni giren personelin bir egitim siirecinden gecirilmesini gerekli

kilabilmektedir.
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Egitim ve gelistirme faaliyetlerinin  kapsamli ve arzu edilen seviyelerde
gerceklestirilebilinmesi i¢in oncelikle egitim faaliyetlerinin dogru ve planli bir sekilde hayata

gegirilmesi ve bu faaliyetlere iist yonetimin destek vermesi gerekmektedir.
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