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OZET-

Giiniimiizde gelismekte olan rekabet kosullarmna karsi bir deger yaratmak adina inovatif
girisimlerde bulunan konaklama isletmeleri; ¢alisanlarinin motivasyon seviyelerinin artirllmasiyla,
hizmette verimlilik ve kalite diizeylerinin yiikseltilebildiginin farkina varmislar ve hizmet ici egitim
tekniklerini bu kapsamda uygulamaya baslamislardir. Arastirmamizda Istanbul ilinde yer almakta
olan ve hizmet igi egitimin verilmekte oldugu konaklama igletmelerinde kat hizmetleri
departmaninda ¢alisan personelin, hizmet igi egitim kalite algisi ile isin kendisi ile ilgili motivasyon
unsurlart ve i dis1 motivasyon unsurlart arasindaki iliski, ayrica bu iliskinin giicii incelenmektedir.
Hizmet i¢i egitimin verilmekte oldugu saptanan iki adet konaklama isletmesinde 110 ¢alisana anket
uygulanmis,; hizmet ici egitim kalite algisi dlgegi ile igin kendisi ile ilgili ve is disi motivasyon
unsurlart olgekleri kullanilmistir. Elde edilen veriler faktor, korelasyon ve regresyon analizleri ile
degerlendirilmistir. Arastirma sonucunda ise hizmet i¢i egitim kalite algisi ile isin kendisi ile ilgili
motivasyon unsurlari ve is disi motivasyon unsurlart arasinda dogrusal bir iliski bulundugu
saptanmigtir.
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ABSTRACT-

Hospitality businesses that establish innovative initiatives in order to create a value
against competitive conditions that occur today, started implementing in-service training techniques
by concluding the fact that an increase in motivations of employees result in a linear improvement
in productivity and quality in services. In our survey, we examined the relationship and its power
between in-service training and intrinsic job motivational factors and also between in-service
training and extrinsic job motivational factors in hospitality businesses that apply in-service
training programs in Istanbul area. Surveys were conducted on 110 housekeeping employees of two
hospitality businesses’; scales of in-service training quality perception, intrinsic job motivational
factors and extrinsic job motivational factors are being used. Data that was collected by this sample
are analyzed by factor, correlation and regression analysis. Within the framework of the research it
is concluded that there is a linear relationship between in-service training and intrinsic job
motivational factors and also between in-service training and extrinsic job motivational factors.
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Giris

Gelismekte olan rekabet ortaminda isletmeler agisindan, hem i¢ hem de
dis miisterilerin motivasyon diizeyleri o6nemli konular olarak ©6n plana
¢ikmaktadir. Oncelikle i¢c miisteri olarak gruplandirilan isletme biinyesinde yer
alan c¢alisanlarin  motive edilmesi ile dis misterilerde tatmin duygusu
yaratilabilecegi bir gercektir.

Emek yogun bir sektdr olarak karsimiza ¢ikmakta olan konaklama
endiistrisinde, is giiclinlin motivasyonunun saglanmasi ile verimlilik ve kalite
diizeylerinde artiglar gozlemlenmektedir. Calisanlarin motive edilmesinde ise
egitim faktorleri rol oynamakta; gerceklestirilen hizmet i¢i egitimler birer
belirleyici olmaktadir.

Hizmet i¢i egitimin motivasyon ile bir iliskisi olup olmadigi; iliskinin
mevcut olmasi durumunda ise giicliniin belirlenmesi amaci ile gerceklestirilen bu
caligma; turizm endistrisinin 6nem arz eden kollarindan birini olusturan
konaklama isletmelerinde gerceklestirilmistir. Istanbul bdlgesinden secilmis olan
iki adet konaklama isletmesinde anketler yapilmis olup, daha dnceden hizmet i¢i
egitim almis olan kat hizmetleri departmani ¢alisanlarinin, hizmet i¢i egitim kalite
algis1 ile motivasyon diizeylerine ait iliski aranmustir.

Gergeklestirilen ¢aligma dort temel bolimden ve sonugtan olugmakta
olup, ilk bolimde hizmet ici egitim ve kapsamindan bahsedilmistir. ikinci
boliimde motivasyon ve Herzberg’in Cift Faktor Teorisi’nden bahsedilmis olup;
ticlincli boliimde ise hizmet i¢i egitim ile motivasyon arasindaki iliski ile alakalt
literatiir taramasi gergeklestirilmistir. Dordiincii boliimde ise hizmet igi egitimin
verildigi saptanan, Istanbul ilinde iki farkli konaklama isletmesinde
gercgeklestirilmis olan ¢alismanin bulgular1 yer almaktadir. Sonu¢ boliimiinde ise
aragtirmaya ait ulagilan sonuglar ve kisitlamalardan bahsedilmektedir.

I. Hizmet i¢i Egitim ve Kapsamm

Bir igletmede calisan kisilerin isini etkili bir sekilde gergeklestirebilme
yetenegi, calisanin beceri seviyesi, etkili egitimlerin varligi, verilen gorevlerin
gergeklestirilmesinde kullanilacak ~ olan araglara  ulasilabilirliginden
etkilenmektedir (Hayes ve Ninemeier, 2008: 71). Bu kapsamda ileride miisteriler
tarafindan deger bigilecek olan yeni hizmetlerin sagladigi ciktilarin, arzulanan
gereklilik seviyesinde olabilmesi igin hizmet isletmelerinde Insan Kaynaklar
Yonetimi’nin egitime yapacagi yatirimlar 6nem arz etmektedir (Ottenbacher,
2008: 422).

Yeni seylerin Ogrenilmesi veya bilgilerin hatirlanmas1 amact ile
gelistirilebilecek egitim ve gelistirme programlar ile ¢abalart (Aksu, 2005: 947);
verimliligin, kalitenin ve sorumluluklarin saglanabilmesinde, isletmelerin
rekabetci ortamlarda yasamlarimi stirdiirmeleri ve rekabet edebilmeleri agisindan
yarar saglayict amaglar icermektedirler (Nickson, 2007: 142). Bu kapsamda hem
basarinin saglanabilmesi, hem de verimliligin artirilmasi ile ¢aliganlarin motive
edilmesinde hizmet i¢i egitim uygulamalari énem arz etmektedirler (Pehlivan,
1997: 120).
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Hizmet i¢i egitim hem {irlin tiretiminde, hem de hizmetlerde verimlilik
saglanmasi ve daha kaliteli ¢iktilarin alinmasi agisindan on plana ¢ikmaktadir
(Aytag, 2000). Ayrica hizmet i¢i egitim, liretim siire¢lerinde ortaya ¢ikma ihtimali
bulunan hatalarin ve kazalarin en az seviyeye indirilerek maliyetlerin azaltilmasi
ve kérliligin yiikseltilmesi, Uirlin sunumunun iyilestirilmesi ve gelistirilmesi
amaglarina dayanan; igletme biinyelerinde bulunan isgiicliniin bilgi, beceri ve
davranis diizeylerini yiikseltici, siireklilik arz eden planli egitim etkinlikleridir
(Sezgin ve Unliidlen, 2011: 4).

Hizmet i¢i egitim, isletme biinyesinde yer almakta olan biitiin kademe
calisanlarina uygulanmasi zorunlu bir egitim siirecidir. Hizmet i¢i egitimin
amaclariin belirlenmesinde ise isletme ve ¢alisanlarin egitim gerekliliklerinin
dogru saptanmasi temel 6ge olarak yer almaktadir (Pehlivan, 1997: 106-108).

Hizmet i¢i egitimlerin uygulanmasinda, egitim planlann ve yillik
programlara gore sistemler belirlenmelidir. Belirlenmis olan hizmet i¢i egitimi
uygulamalar1, Orgiit i¢i ve Orgilit dis1 egitim uygulamalar1 olmak iizere ikiye
ayrilmaktadirlar. Personelde siirekli bir gelisimin saglanmasi amaci ile
gergeklestirilen hizmet ici egitim uygulamalarinda basarinin saglanabilmesi adina,
calisanlarinda bu siiregte yeterli motivasyonu gostermeleri gerekmektedir.
Uygulamalar ile ilgili olarak ise, siirekli bir geri besleme sistemi kurulmali,
boylece egitimin bagarisi ve gerekli iyilestirmelerin saglanabilmesi adina
isletmelerde gereksinimlerin dogru belirlenmesi saglanmalidir (Bilgin vd., 2007:
24).

Ayrica hizmet i¢i egitim, is basinda egitim ve is diginda egitim olmak
tizere de ikiye ayrilabildigi gibi (Pehlivan, 1997: 114); egitim teknikleri, hedef
kitleler agisindan da gruplanabilmektedir. Bu gruplar ve teknikler ; biiylik gruplar
(diiz anlatim, forum), kiiciikk gruplar (seminer, kurs, komite veya tartigma grubu
ve benzerleri), secilmis gruplar (konferans, yuvarlak masa, atdlyeler), bireyler
(6devler, bireysel projeler, stajyerlik ve benzerleri) ve diger gruplardan (6rnek
olay, rol oynama, teknik geziler) olusmaktadir (Bilgin vd., 2007: 17-18).

Konaklama isletmelerinin uygulamakta olduklar1 egitim programlarinin
etkinligini etkileyen unsurlar; egitimi alan kisilerin ge¢misi, verilmekte olan
egitim programlarinin  kalitesi, egitim programlarimin goreceli esnekligi,
katlanilmakta olunan maliyetler ve hem etkinlik hem de maliyetlerin takip
edilmeye calisilmast maddelerinden olusturmaktadir (Harris, 1995: 25).
Gelistirilecek ve uygulanacak olan programlar bu unsurlar g6z Oniinde
bulundurularak hazirlanmali; hizmet igi egitimler ise bu c¢ergevede siirekli
egitimin bir parcas1 olarak programlara entegre edilmelidir.

Konaklama isletmelerinde verilecek olan hizmet i¢i egitimler, isletme
ihtiyaglarina gore Onceden saptanarak sistemli bir sekilde planlanmig olarak
verilmedigi takdirde, isletme biinyesinde sorunlara neden olabilmektedir. Bu
kapsamda, hizmet i¢i egitim siirecinin kapsamli ve uzun bir siire¢ olarak
degerlendirilmesi gerekmektedir (Uslu vd., 2013: 114). Ayrica unutulmamasi
gereken bir konu da, énemli isletme politikalarinin oryantasyonlar ile ¢alisanlara
anlatilabilecegi; ancak diger isletme politikalarinin ise hizmet i¢i egitim
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programlar1 sayesinde kisilere aktarilabilecegidir (Hayes ve Ninemeier, 2008:
153).

Aksu’nun (2005) otel isletmelerinde hem yoneticiler hem de ¢alisanlarin
egitim ihtiyaglarinin tanimlanmasina dair yapmis oldugu calismaya gore, her iki
grubun da ortak olarak egitim almay1 arzuladiklari konular; drgiitsel yapi, yonetim
ve organizasyon, iletisim, motivasyon, muhasebe-biitceleme ve yabanci diller
bagliklarindan olugmaktadir. Ayrica yoneticilerin mevcut bilgi ve becerilerini
gelistirmeye yonelik egitimleri tercih edildigi gézlemlenmistir.

Korkmaz ve digerlerinin (2010) yapmus olduklar1 ¢alisma kapsaminda
turizm sektdriinde calismakta olan profesyonel turist rehberlerinin hizmet igi
egitim seminerlerine katiliminin saglanmasi ile pazarlamayla ilgili davranislarda
pozitif bir etki yaratmasinin olas1 oldugu belirtilmistir. Ancak uygulanmakta olan
pazarlama karmasinin ve hem i¢ hem de dis paydaslarin istek ile onerileri dikkate
alinarak, bu seminerlerin yeterli seviyeye getirilmesine de dikkat ¢ekilmektedir.

I1. Motivasyon ve Herzberg’in Cift Kavram Teorisi

Isletmelerin basarili olabilmesi icin, gerekli olan faktorlerden birisi de
motive edilmis calisanlardir. Bu ylizden isverenlerin c¢alisanlarini motive
edebilmesi konusu, isletmelerin pazarlarda basar1 saglamasini olasi kilmaktadir.
Hem caliganlarin kendini motive hissedebilecegi, hem de isletme amaglarina
ulagilabilmesi adina kisilerin yonlendirildigi bir ortamin gelistirilmesi; yoneticiler
acisindan sikintilar yaratan konular olarak on plana ¢ikmaktadir (Lundberg vd.,
2009: 890-891). Isletmelerin basariya ulasmasinda énemli rol oynamakta olan
calisanlarin, calisma ortamlarinda is tatmini saglayabilmeleri adma gerekli
motivasyon araglar1 saptanmali ve gelistirilmelidir (Oztiirk ve Alkis, 2011: 454).

Globallesme, teknolojik gelismeler ve kiiltiirel farkliliklar gibi digsal
faktorlerden etkilenmekte olan konaklama endistrisi, geleneksel reaktif
yaklagimdan daha ¢ok gelisme gosteren proaktif bir yaklasim sergileme yoniinde
seyir etmektedir. Arttk daha karmasik degisimler gostermekte olan ¢evreden
oOtiirli, calisanlarin da becerilerini gelistirmeleri gerekmektedir. Ancak geleneksel
yaklagimmn giinimiize birakmis oldugu ve engel teskil eden konular
mevcudiyetini korumaktadir. Daha st seviyelerde beceriler gelistirilebilmesi
adina, oncelikli olarak geleneksel yaklagim kaynakli sorunlar giderilmelidir. Bu
kapsamda ise iletisim becerileri, davraniglar ve motivasyon, tizerinde ¢alisilmasi
gereken olgular olarak &n plana ¢ikmaktadirlar (Whiltelaw vd., 2009: 17).

Motivasyon ve bunu etkileyen faktorlerin tanimlanmasinda birgok teori
iiretilmis olup; bunlar i¢inde halen gegerliligini devam ettirmekte olan ve
Frederick Herzberg tarafindan gelistirilen Cift Faktdr Teorisi bulunmaktadir.
Davranis bilimci Frederick Herzberg’in dnermis oldugu teoriye gore, calisma
davranislarim1 ve motivasyonlarini etkilemekte olan iki bagimsiz faktor seti
bulunmaktadir (Boella ve Goss-Truner, 2005: 31). Bunlardan ilki olan hijyen
faktorleri, calisanlar arasinda memnuniyetsizlige sebep olmaktadir. Bu faktorlerin
yokluklar1 is performansmi etkilemektedir (Hayes ve Ninemeier, 2008: 73).
Tatmin edici seviyelerde tutulmamasi durumlarinda negatif motivasyon ortaya
cikmaktadir, ancak tatmin edilmesi durumlarinda ise kisiyi motive
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etmemektedirler (Walker ve Miller, 2010: 184). Hijyen faktorleri sunlardan
olugmaktadir; orgiit politikast ve idari stil, fiziksel calisma kosullari, icret, is
giivencesi, kisiler arasi iligkiler, yonetici davraniglar1 (Aktas, 2002: 194; Boella ve
Goss-Truner, 2005: 28).

Diger faktorler seti ise motivasyon faktorleridir. Bu faktorlerin varlig
caliganlarin isleri hakkinda pozitif diisiinceler barindirmasim saglar. Isgiiciiniin
motive edilebilmesi adina motivasyon faktorleri isin biinyesinde olusturulmalidir
(Boella ve Goss-Truner, 2005: 32). Bu faktorler performanslarin olumlu
etkilenmesinde ana rolii oynamaktadirlar (Hayes ve Ninemeier, 2008: 73).
Motivasyon faktorlerini; basari, takdir edilme, isin icerigi, ilerleme ve gelisme
imkanlar1, sosyal statii ve sorumluluk olusturmaktadir. Ideal olarak her iki faktor
setinin de ayni anda uygulamaya konulmasi gerekmektedir (Aktas, 2002: 194;
Boella ve Goss-Truner, 2005: 28-32).

II. Konaklama Isletmelerinde Hizmet i¢i Egitim ve Motivasyon
Tiskisi

Gelismekte olan rekabet kosullar1 ¢ergevesinde, iiretim faktorlerinden biri
olarak 6n plana c¢ikan isgiiciine daha yiiksek seviyelerde vasif kazandirilmasi
adma, isletmeler hizmet i¢i egitimi uygulamalar1 gergeklestirmektedirler.
Caligsanlarda verimlilik artirllmasi ve motivasyon yaratilmasi adina hizmet igi
egitim uygulamalar1 gereklilik gdstermektedir (Oztiirk ve Sancak, 2007: 762).
Hizmet ici egitim faaliyetleri sayesinde konaklama isletmeleri biinyesinde
isglictine ait eksikliklerin giderilmesi amaglanmakta; boylece calisanlara
kazandirilacak olan teknik, teorik ve pratik beceriler ile hem isletme verimliligi ve
kalite avantaji saglanmasi, hem de ¢alisanlarin motivasyonlarinin yiikseltilmesi ve
is tatminin saglanabilmesi olasi kilinmaktadir (Akinci, 2002: 5; Uslu vd., 2013:
102).

Konaklama igletmelerinde ¢aligsanlarin isletmeye bagliliklarinin artirilmasi
acisindan motivasyon Onem arz etmekte; ayrica kalitenin istenen seviyede
saglanabilmesi i¢in isgiicii eksikliklerinin saptanarak gerekli ve siireklilik arz eden
egitimlerin verilmesi gerekmektedir (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 138). Yapilan
aragtirmalar ~ kapsaminda  personelin  egitilmesi,  turizm  sektoriinde
gerceklestirilecek inovasyon ¢alismalarinin basariya ulasabilmesi adina 6nem arz
eden dort insan Kaynaklar1 Yonetimi uygulamasindan biri olarak sayilmaktadir
(Ottenbacher, 2008: 420).

Konaklama igletmelerinde Akinci’nin (2002) yapmis oldugu c¢alisma
sonucunda psiko-sosyal faktorlerin ¢alisanlarin is tatmini tizerinde etkisi
oldugunu ortaya konmus; calisanlarin kendini gelistirmesi ve iyilestirmesi
konusunda ise hizmet i¢i egitimin roliinlin dnem arz ettifinden bahsedilmistir.
Kisilerin is tatmini saglamasinda hizmet i¢i egitimin etkinliginden bahsedilen
calismada ayrica hizmet igi egitim sayesinde isletmelerde ekip ruhunun
gelismesine yardimci olacagi belirtilmistir.

Uslu ve digerleri (2013) yapmis olduklar1 ¢alismada hizmet i¢i egitimin
verimliligi olumlu yonde etkiledigi faktorleri sayarken; ¢alisan giiveninin artmasi,
is bilincinin saglanmasi, c¢alisan ufkunun agilmasi gibi motivasyon ile ilgili
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baglantisinin da bulundugunu belli eden maddeler siralamislardir. Oztiirk ve Alkis
(2011) yapmus olduklar1 ¢alisma kapsaminda ise konaklama isletmelerinde caligan
motivasyonunu etkileyen faktdrlerden, egitimin diisiik seviyede bulundugunu, bu
sebepten Otlirii motivasyon artirict ve kalite yiikseltici etkisi olan hizmet ici
egitimlerin uygulamaya konulmasi konusuna dikkat ¢ekmislerdir.

Lundberg ve digerlerinin (2009: 896) konaklama isletmelerinde sezonluk
calisanlarin motivasyonlart ile ilgili yapmis oldugu calismada, Herzberg’in Cift
Faktor Teorisi kullanilmis ve sonug olarak bu kuramin hala gegerliliginin oldugu
belirtilmistir. Ayrica yapilan farkli bir ¢alismada, konaklama isletmelerinde
Herzberg tarafindan 6ne siiriilmiis olan hijyen faktorlerinin birer motivasyon araci
olarak yer aldigi kanisina calisma sonuglarinda ulagilmigtir. Fakat Herzberg’in
belirlemis oldugu motivasyon faktdrlerinin, hijyen faktdrlerine nazaran is tatmini
{izerinde daha biiyiik bir etki yarattig1 da belirtilmektedir (Alkis ve Oztiirk, 2009:
230).

Sezgin ve Unliidnen’in (2011: 13) mutfak personeli {izerine yapmis
olduklart ¢aligma kapsaminda ise hizmet i¢i egitimin, isyerine duygusal baglilik
ve is yerindeki tatmin diizeylerinde artisa sebep oldugu sonucuna ulagmislardir.
Ayrica verilecek olan hizmet i¢i egitimin gerekliligini ve belirlenmis ihtiyaglara
gore sistemli bir sekilde verilmesi gerektigini vurgulamiglardir. Bu ¢aligmada, isin
kendisi ile ve is dis1t motivasyon unsurlarinin diizeylerini belirleyebilmek ve olast
hizmet ici egitim algis1 ile iliskisini belirleyebilmek i¢in Herzberg’in Cift Faktor
Teorisine iliskin bilgilerin test edilmesi amaglanmustir.

IV. Arastirmanin Yontemi ve Bulgulari

A. Arastirmanin Amaci ve Hipotezleri

Aragtirmada kapsaminda, ¢alisanlarin hizmet i¢i egitim kalite algisi ile
isin kendisi ile ilgili olan motivasyon unsurlar1 ve is dis1 motivasyon unsurlari
kaynakli motivasyon diizeyleri arasinda anlamli bir iligkinin aragtirilmasi; ayrica
iligki giiclinlin ortaya konulmasi amaglanmaktadir. Bu kapsamda gelistirilmis olan
hipotezler soyledir;

Ho : Calisanlarin hizmet ici egitim kalite algisi ile igin kendisi ile ilgili
olan motivasyon unsurlar1 kaynakli motivasyon diizeyleri arasinda anlamli bir
iligki bulunmamaktadir.

Hi : Calisanlarin hizmet ici egitim kalite algist ile isin kendisi ile ilgili
olan motivasyon unsurlar1 kaynakli motivasyon diizeyleri arasinda anlamli bir
iligki bulunmaktadir.

Ho : Calisanlarin hizmet i¢i egitim kalite algis1 ile is dist motivasyon
unsulart  kaynakli motivasyon diizeyleri arasinda anlamli bir iliski
bulunmamaktadir.

H, : Calisanlarin hizmet igi egitim kalite algisi ile is dist motivasyon
unsular1 kaynakli motivasyon diizeyleri arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir.

B. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Istanbul ilinde faaliyet gdstermekte olan ve hizmet
ici egitimin verildigi gerceklestirilen goriismeler sonrasinda saptanan, Istanbul
bolgesindeki bes yildizli konaklama isletmelerinin kat hizmetleri bolimi
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calisanlar1 olusturmaktadir. Kolayda ornekleme yoluyla olusturulan 6rneklem
grubu; Istanbul Bélgesi’nde bulunan iki adet bes y1ldizli konaklama isletmesinde
hizmet i¢i egitim almis ¢alisan ve anket uygulamayi kabul etmis olan 18 sef, 36
idari personel ve 56 kat hizmetleri boliimii olmak tizere toplam 110 personelden
olugsmaktadir. Bu kapsamda 6rneklemde yer almakta olan ¢alisanlarin hepsine yiiz
yiize goriismelerle anket uygulanmistir. Yapilan degerlendirme sonucu geri donen
anketlerin tiimii analiz yapmak i¢in uygun bulunmustur. Calisma kapsaminda elde
edilen veriler zaman kisiti sebebiyle Istanbul il merkezindeki otellerden elde
edilmistir.

C. Veri Toplama Araclari

Aragtirmada veriler 3 bolimden olusan anket yontemiyle toplanmistir.
Anketin birinci boliimiinde katilimcilarin yas, cinsiyet, ¢alisma yili, gorevleri,
hizmet igi egitim sayis1 ve hizmet igi egitimin tiirii sorular1 yoneltilmistir. Ikinci
boliimiinde ise hizmet igi egitim kalite algisi 6l¢egi ve tigiincii boliimiinde ise isin
kendisi ile ilgili motivasyon unsulari ve is dig1 motivasyon unsularindan olusan
motivasyon Olcegi yer almaktadir. Olgeklere iliskin bilgilere asagida yer
verilmektedir.

Aragtirmada kullanilan hizmet i¢i egitim Kalite algis1 6lgegi Clemenz’e
(2001) ait “Measuring Perceived Quality of Training in the Hospitality Industry”
isimli doktora tezinden almmstir. Olgek Ingilizceden Tiirkgeye cevrilerek
kullanilmis olup; dlgekte yer alan ifadeler 5°1i Likert dlgegine gore yerlestirilmis
30 sorudan olusmaktadir. Olcege ait geviri tarafimizca gergeklestirilmis olup;
Olcekte yer almakta olan sorular, is ile iliski, giivenilirlik, sorumluluk, etkilesim,
organizasyon, fiziki kosullar, iklim, eglence ve nezaket alt boyutlarindan
olusmaktadir.

Aragtirmada kullanilan motivasyon 6l¢egi Herzberg’in Cift Faktor Teorisi
baz almarak Ince (2003) tarafindan hazirlanmis olup, Karaboga’nin (2007)
arastirmasinda gelistirilerek kullanilan sorulara dayanmaktadir. Bu kapsamda
kullanilan 6lgekte Herzberg’in Cift Faktor Teorisine gére motivasyon unsurlari
isin kendisiyle ilgili olanlar (isin igerigi, ilerleme imkéanlari, gelisme imkanlari,
sosyal statli, takdir edilme) ve is dis1 olanlar (fiziki calisma kosullari, is
arkadaglar1 ile iligkiler, is giivencesi, ticret, yonetici davranisi) olmak tizere iki ana
kategoride toplam 10 boyut kapsaminda degerlendirilmektedir. Olcekte yer alan
ifadeler 5°’li Likert lgeginde olup, toplam 35 ifadenin 24’3 olumlu olup kalan
11’1 olumsuzdur.

Hizmet ici egitim kalite algis1 genel giivenilirligi 0,902 bulunmustur.
Motivasyon Olgegi genel giivenilirligi 0,885; isin kendisi ile ilgili motivasyon
unsular1 boyutunun giivenilirligi 0,879; is dist motivasyon unsurlar1 boyutunun
givenilirligi 0,890 olarak bulunmustur. Elde edilen Cronbach’s Alpha
degerlerinin yiiksek ve yeterli oldugu goriilmiistiir.

D. Verilerin istatistiksel Analizi

Aragtirmada elde edilen veriler SPSS (Statistical Package for Social
Sciences) for Windows 17.0 programi kullanilarak analiz edilmistir. Verileri
degerlendirirken tanimlayicr istatiksel metotlar (Sayi, Yiizde, Ortalama, Standart
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Sapma) kullanilmigtir. Aragtirmanin bagimli ve bagimsiz degiskenleri arasindaki
iliski Pearson korelasyonu, etki ise regresyon analizi ile test edilmistir. Elde
edilen bulgular %95 giliven aralifinda, %5 anlamlihik diizeyinde
degerlendirilmistir.

Aragtirmada kullanilan Likert 6lgegi igin kisilerin verilen Onermelerle
ilgili gorislerini, ¢ok olumludan ¢ok olumsuza kadar siralanan segencklerden
belirtmeleri istenmistir. Buna gore; (5) kesinlikle katiliyorum, (4) katiliyorum, (3)
kararsizim, (2) katilmiyorum, (1) kesinlikle katilmiyorum seklinde bir 6lgek
kullanilmistir.  Olgek  sonuglart  5.00-1.00=4.00 puanlik bir genislige
dagilmislardir. Bu genislik bese bdliinerek dlgegin kesim noktalarini belirleyen
diizeyler belirlenmistir.

E. Bulgular ve Yorumlari

Bu bolimde arastirma probleminin ¢oziimii i¢in, arastirmaya katilan
konaklama igletmesi kat hizmetleri departmani calisanlarindan o6l¢ekler yoluyla
toplanan verilerin analizi sonucunda elde edilen bulgular yer almaktadir. Elde
edilen bulgulara dayali olarak agiklama ve yorumlar yapilmistir.

E.1. Orneklem Grubunun Demografik Ozelliklerine liskin Bulgular

Hizmet ic¢i egitimleri verildigi saptanan konaklama isletmelerinin kat
hizmetleri departmaninda ¢alisan 110 Kkisiye gergeklestirilen anketlerde,
calisanlarin yaslarina gore dagilimina bakildiginda 48’1 (%43,6) 18-25 yas, 36’s1
(%32,7) 26-30 yas, 12’si (%10,9) 31-35 yas, 14’0 (%12,7) 36-40 yas olarak
dagitilmaktadir. Cinsiyete gére dagilimina bakildiginda ise 24’tniin (%21,8)
kadin, 86’sinin (%78,2) erkek oldugu goriilmektedir. Caligma yilina gore dagilim
62 kisinin (%56,4) 2 yil, 34 kisinin (%30,9) 3 yil, 14 kisinin (%12,7) ise 4 yil
olarak gerceklesmektedir. Caliganlarinin gorevlerine gore 18’1 (%16,4) sef, 36’s1
(%32,7) idari personel, 56’s1 (%50,9) kat personeli olarak saptanmuistir.

Konaklama isletmesi calisanlarimin katildigi hizmet i¢i egitim sayisina
gore 14’1 (%12,7) 1 kez, 18’1 (%16,4) 2 kez, 42°si (%38,2) 4 kez, 36’s1 (%32,7) 5
kez ve lizeri olarak dagilmaktadir. Konaklama isletmesi ¢alisanlarinin katildigi
hizmet i¢i egitim tiirii degiskenine gore 40’1 (9%36,4) ise alistirma egitimi, 48’1
(%43,6) yonetici gozetiminde egitim, 22’si (%20) diger olarak egitim
seceneklerini degerlendirmistir.

E.2. Hizmet ici Egitim Kalite Algis1 ve Motivasyon Diizeylerinin
Ortalamalar .

Tablo 1. Hizmet I¢i Egitim Kalite Algis1 ve Motivasyon Diizeylerinin Ortalamalari

N Ort. SS Min. Mak.

isin Kendisi Ile ilgili Motivasyon Unsurlar1 | 110 | 3,469 0,568 1,620 4,190
Kaynakl1 Motivasyon Diizeyi

Is Dist Motivasyon Unsurlar1 Kaynakli Motivasyon | 110 | 3,431 0,490 2,420 4,000
Diizeyi

Hizmet I¢i Egitim Kalite Algisi 110 | 3,944 0,515 2,030 4,400

Aragtirmaya katilan caliganlarin hizmet i¢i egitim kalite algisi ve
motivasyon diizeylerinin ortalamalar1 incelendiginde, “isin kendisi ile ilgili
motivasyon unsurlar kaynakli motivasyon diizeyi” ortalamasinin yiiksek (3,469 +
0,568), “is dis1 motivasyon unsurlar1 kaynakli motivasyon diizeyi” ortalamasinin
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yiiksek (3,431 £ 0,490), “hizmet i¢i egitim kalite algis1” ortalamasinin yiiksek
(3,944 £ 0,515) diizeyde oldugu goriilmektedir.
E.3. Hizmet ici Egitim Kalite Algis1 ve Motivasyon Diizeylerinin
Aralarindaki ili§kinin Korelasyon Analizi ile incelpnmesi
Tablo 2. Hizmet I¢i Egitim Kalite Algisi ile Isin Kendisi Ile Ilgili Motivasyon Unsurlari
Kaynakli Motivasyon Diizeyi Korelasyon Analizi

Isin Kendisi Ile Ilgili Hizmet I¢i Egitim
Motivasyon Unsurlari Kalite Algis1
Kaynakli Motivasyon Diizeyi
Isin Kendisi Ile Tlgili r 1,000 0,642**
Motivasyon Unsurlari p - 0,000
Kaynakli Motivasyon N 110 110
Diizeyi
Hizmet I¢i Egitim Kalite r 0,642** 1,000
Algist p 0,000 -
N 110 110

Hizmet i¢i egitim kalite algisi ile isin kendisi ile ilgili motivasyon

unsurlar1 kaynakli motivasyon diizeyi arasinda istatistiksel acidan anlamli iliski
bulunmustur (r=0,642; P=0,000<0,05). Buna gére hizmet i¢i egitim kalite algist
arttik¢a isin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlar1 kaynakli motivasyon diizeyi
artmaktadir.
Tablo 3. Hizmet I¢i Egitim Kalite Algist ile Is Dist Motivasyon Unsurlart Kaynakl
Motivasyon Diizeyi Korelasyon Analizi

Is Dig1 Motivasyon Unsurlart Hizmet I¢i Egitim

Kaynakli Motivasyon Diizeyi Kalite Algisi
Is Dis1 Motivasyon r 1,000 0,594**
Unsurlar1 Kaynakli p - 0,000
Motivasyon Diizeyi N 110 110
Hizmet I¢i Egitim Kalite | r 0,594** 1,000
Algist p 0,000 -

N 110 110

Hizmet i¢i egitim kalite algis1 ile is dis1 motivasyon unsurlart kaynaklt
motivasyon diizeyi arasindaki korelasyon istatistiksel agidan anlamli bulunmugtur
(r=0,594; p=0,000<0,05). Buna gore hizmet i¢i egitim Kalite algisi arttikga, is dis1
motivasyon unsurlar1 kaynakli motivasyon diizeyleri artmaktadir.

E.4. Hizmet i¢ci Egitim Kalite Algisimn Motivasyon Diizeylerine
Etkisi

Tablo 4. Hizmet I¢i Egitim Kalite Algist ile Isin Kendisi Ile ilgili Motivasyon Unsurlar1
Regresyon Analizi

Bagimh Degisken Bagimsiz B t p F Model R?
Degisken (p)
Isin Kendisi 1le Tlgili | Sabit 0,676 | 2,093 | 0,039 | 75,899 | 0,000 0,407
Motivasyon Unsurlar1 | Hizmet Ici | 0,708 | 8,712 | 0,000
Kaynakl Motivasyon | Egitim Kalite
Diizeyi Algist

Hizmet i¢i egitim kalite algis1 ile isin kendisi ile ilgili motivasyon
unsurlari arasindaki iliskiyi belirlemek tizere yapilan regresyon analizi istatistiksel
olarak anlamli bulunmustur (F=75,899; p=0,000<0,05). Isin kendisi ile ilgili
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motivasyon unsurlari diizeyinin belirleyicisi olarak hizmet i¢i egitim Kkalite algisi

degiskenleri ile iliskisinin (agiklayicilik giicliniin) oldugu gorilmistiir

(R?=0,407). Calisanlarin hizmet i¢i egitim kalite algis1 diizeyi isin kendisi ile ilgili
motivasyon unsurlarina kaynakli motivasyon diizeyini artirmaktadir (3=0,708).
Tablo 5. Hizmet I¢i Egitim Kalite Algisi ile Is Digt Motivasyon Unsurlar1 Kaynakli

Motivasyon Diizeyi Regresyon Analizi

Bagimh Degisken Bagimsiz B t p F Model R?
Degisken (p)
Is Dist Motivasyon Sabit 1,206 | 4,125 | 0,000 | 58,863 | 0,000 0,347
Unsurlar1 Kaynakli Hizmet Ici | 0,564 | 7,672 | 0,000
Motivasyon Diizeyi Egitim  Kalite
Algisi

Hizmet i¢i egitim kalite algisi ile is dis1t motivasyon unsurlar arasindaki
iliskiyi belirlemek lizere yapilan regresyon analizi de istatistiksel olarak anlamli
bulunmustur. (F=58,836; p=0,000<0,05). s dis1 motivasyon unsurlar1 diizeyinin
belirleyicisi olarak hizmet i¢i egitim kalite algisi degiskenleri ile iligkinin
(agiklayicilik giiciiniin) giiglii oldugu goriilmistiir (R*=0,347). Calisanlarin hizmet
ici kalite egitim algis1 diizeyi, is dis1 motivasyon unsurlarini kaynakli motivasyon
diizeyini artirmaktadir (=0,564).

Sonug¢

Hizmet i¢i egitim, gelisim gostermekte olan konaklama sektoriinde,
isletmelerin bagartya ulagmalarini ve bunu siirdiiriilebilir kilmalar1 adina 6nem
gosteren konulardan biri olarak 6n plana ¢ikmaya baglamistir. Verimlilik ve
kalitenin saglanabilmesi i¢in uygulamalarin bir gereklilikten ¢ok zorunluluk
haline geldigini goriilmektedir. Calisan motivasyonu ise isletmelerin basari
saglamasinda ana rolii oynayan etmenlerden biridir. Konaklama sektoriinde iyi
hizmet verilebilmesi adina, isletmeler oncelikli olarak kendi ¢alisanlarini motive
etmeli; boylece etkin ve etkili iiretim siireclerinin uygulanmasi olasi kilinmalidir.

Yapmis oldugumuz c¢alismada Istanbul bolgesinde yer almakta olan
konaklama isletmelerinde c¢alisan ve hizmet i¢i egitime tabi tutulmus kat
hizmetleri departmani ¢alisanlarinin, hizmet i¢i egitim kalite algis1 ile Frederick
Herzberg’in Cift Faktor Teorisi ¢ergcevesinde is ile ilgili motivasyon unsurlar1 ve
is dis1 motivasyon unsurlar1 kaynakli motivasyon diizeyleri iliskisi ve iliski giicii
incelenmistir.

Korelasyon analizleri incelendiginde konaklama igletmelerinde
caligmakta olan kat hizmetleri personelinin hizmet i¢i egitim kalite algisi ile hem
is ile ilgili motivasyon unsurlari, hem de is dist motivasyon unsularina bagh
motivasyon diizeyleri arasinda dogrusal bir iligski oldugu belirlenmistir. Ayrica
regresyon analizlerinde hizmet i¢i egitim kalite algisinin, is ile ilgili motivasyon
unsurlari ve is dis1 motivasyon unsurlarina gére motivasyon diizeylerini artirdigi
bulgusu ortaya konmustur.

Hizmet i¢i egitim ¢aligmalarinin, ¢alisanlarin davraniglarinda olumlu etki
yaptig1 (Oriicii, Kanbur ve Kanbur, 2007) ve motivasyon ve kisilerin gelisimi ile
isglici verimliliginin ve is tatmininin arttirilmasinda kat hizmetleri bolimi
yoneticilerinin kat hizmetleri boliimii calisanlar1  zaman zaman egitim
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programlarina almalart gerektigi (Kozak, 2011: 27) bilinmektedir. Calisma
kapsaminda 6nerilmekte olan H; ve Hz hipotezleri kabul edilmis olup; Elde edilen
bulgular, daha 6nceki ¢aligmalarda (Akinci, 2002; Uslu ve digerleri, 2013; Sezgin
ve Unliidnen, 2011) elde edilmis olan sonuglar1 destekler niteliktedirler. Yine otel
isletmelerinde c¢alisan is gorenlerin is doyumlarinin egitim diizeylerine gore
farklilastign  (Elbeyi ve Pelit (2010); besyildizli otel isletmelerinde calisan is
gorenlerde alinan hizmet i¢i egitimin kurumda orgiitsel baglilig: arttirdig1 ve daha
sik yapilmasi gerektigi (Tayfun, Palavar ve Cop 2010), calismalariyla uygunluk
gostermektedir.

Yoneticiler belirtilen motivasyon unsurlarini dikkate alarak hareket etmeli
ve caligsanlariin motivasyon seviyelerini yiiksek tutmayir amaclamalidirlar.
Arastirmamizin sonuglarinda da belirtildigi {izere motivasyon artirici bir aktivite
olarak hizmet i¢i egitim uygulamalarinin planlanmasi ve dogru uygulamalar ile
saglanmasi, konaklama isletmelerinde calisanlar {izerinde olumlu etkiler
yaratacak; boylece isletmeler basarilarini siirdiiriilebilir kilacaklardir.

Calismamiz spesifik olarak konaklama isletmelerinde bir departmana
yonelmekte, bu sebepten oOtiirii kisitlamalar icermektedir. Bundan sonra
gerceklestirilecek olan calismalarda, evrenin genisgletilerek turizm agisindan
yogunluk gostermekte olan diger destinasyonlara da yayilmasi ve departman
sayisinin artirtlmasi ile ¢aligmanin kapsamu gelistirilebilecektir.
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