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Isletmelerin  belirlenen hedeflerine ulasmasi, insan kaynaklari
yonetimi biriminin en énemli amaglarindan birisidir. Bu amagla insan
kaynaklar1 yonetimi birimleri, isletmelerdeki verimliligi ve karlilig
arttirmak  i¢in  isgOrenlere  hizmeti¢ci  egitim  faaliyetlerini
gerceklestirmektedir. Insan kaynaklari ydnetiminin en Onemli
islevlerinden biri olan s6z konusu hizmeti¢i egitim faaliyetlerinin,
gerek calisanlara, gerekse oOrgiite olan katkisi isletmeler tarafindan
giderek daha da onemsense de, bu konuda hala sorunlarin oldugunu
belirtmek olasidir. Ozellikle emek-yogun bir sektdr olan turizm
alaninda faaliyet gosteren isletmelerde bu sorunlardan daha fazla sz
etmek mimkiindiir. Bu dogrultuda bu ¢alismanin amaci, turizm
isletmelerinde yasanan hizmeti¢i egitim sorunlar1 ve bu sorunlarin
¢Oziimiinde insan kaynaklari yonetimi biriminin {stlendigi roliin
degerlendirmesini yapmaktir. Literatiir taramasi1 yontemiyle hazirlanan
calismada, oOncelikle turizm isletmelerinde hizmeti¢i egitim
faaliyetlerinin onemi ve egitimlerin gerceklestirilmesi konusunda
yasanan sorunlar ele almmustir. Calismanin ikinci bdliimiinde ise,
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turizm isletmelerinde yasanan hizmeti¢i egitim sorunlarinin
giderilmesi asamasinda insan kaynaklar1 yonetimi birimin roliine
deginilmis ve sonug¢ boliimiinde de, turizm isletmelerinde hizmetigi
egitimde yasanan sorunlara bazi ¢oziim Onerileri sunulmaya
calisilarak konuya ve arastirmacilara yonelik oneriler gelistirilmistir.

Anahtar Soézciikler: Hizmetici egitim, insan kaynaklar: yénetimi,
turizm isletmeleri.

The Problems of In-Service Training in Tourism Enterprises and
the Role of Human Resources Management Departments in
Solving Problems: A Conceptual Review

Abstract

The achievement of the set goals of the enterprises is one of the most
important purposes of the HRM unit. For this purpose, the HRM units
perform in-service training activities for employee in order to increase
efficiency and profitability of the enterprises. Despite the importance
of in-service training activities, that is the one of the most important
function of the HRM, there are still problems on this issue. Especially
in the labor-intensive tourism enterprises is possible more to talk
about these problems. The purpose of this study in this regard is to
evaluate the in-service training problems in tourism enterprises and
the role of human resource management units in the solution of these
problems. In this study prepared by the literature method have been
discussed primarily the important and the problems of in-service
training. In the second part of the study, the role of the HRM unit have
been discussed the elimination of in-service training problems in the
tourism enterprises. In the conclusion of the study, some solutions for
the problems in the in-service training in the tourism enterprises have
been presented and some suggestions have been developed for the
subject and researchers.
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Giris

Egitim, Onceden saptanmis amagclar dogrultusunda insan
davraniglarinda belli gelismeler saglamaya yarayan planl etkiler
dizgesidir (Karsli, 2003). Bununla birlikte isletmeler calisanlarina
kendilerini gelistirmeleri i¢in zaman zaman isletme i¢i veya disinda
hizmetici egitimler vermektedirler. Ozellikle, yeni géreve baslayan ve
isle ilgili yeterli deneyimi olmayan iggérenin ise alinmasi sonucunda
zorunlu olan bu uygulama bazen, isletmenin biiylimesi, teknolojik
gelismelere ve yeniliklere uyum saglama gibi durumlarda da gerekli
olmaktadir (Yayli ve Temiraliyeva, 2006).

Hizmetici egitim, “kisiye isi ile kesin hukuki iliskisinin kuruldugu
tarihten, isten ayrildig: tarihe kadar gegen siire i¢inde, isin gerektirdigi
performans diizeyine ulasmasi i¢in gereken bilgi, beceri ve
davranislarin sistemli bir sekilde 6gretilmesidir (Akova, vd. 2007). Bir
baska tanima gore ise hizmeti¢i egitim, iiretim ve hizmette etkinligin,
verimin, kalitenin yiikseltilmesi, iirlinlin iiretimi ve tiikketimi siirecinde
meydana gelebilecek hatalarin ve kazalarin azaltilmasi, maliyetlerin
diisiiriilmesi, satis ve hizmet sunumunda nitel ve nicel yonden
gelismenin saglanmasi, karlarin yiikseltilmesi, vergi gelirlerinin ve
tasarruflarinin artirilmasi amaciyla isgiicline verilen temel meslek ve
beceri egitimi yaninda; isgorene yoOnelik calisma hayati siiresince
bilgi, beceri, davranis ve verim dilizeyini yiikseltici planli egitim
etkinlikleridir (Aytag, 2000). Ornegin, turizm endiistrisinin iginde yer
alan otel isletmelerinde c¢alisan isgorenlerin de, kaliteli hizmet
sunabilmesi i¢in otelcilik alanindaki gelismeleri takip etmesi
zorunludur (Yayl ve Temiraliyeva, 2006). Ciinkii alantyla ilgili en iist
diizeyde egitim almis olsa bile, gelisen teknoloji ve degisen miisteri
ihtiyag ve beklentileri dogrultusunda g¢alisanlarin kendilerini siirekli
yenilemeleri gerekmektedir. Bunu saglamanin en iyi yollarindan



birisi, kurumda verilecek/alinacak olan hizmeti¢i egitimdir (Pelit ve
Demir, 2010).

Turizm, endiistri olarak rekabete agik bir sektordiir ve bu sektordeki
rekabetin anahtari, kalite ve hizmettir. Artan rekabet ortaminda var
olabilmenin temel sartlarindan birisi, nitelikli insan giiciidiir. (Pelit ve
Gtliger, 2006). Hizmeti¢i egitimi zorunlu kilan nedenlerin basinda,
calisanlarin bilgi ve becerilerini artirabilmeleri, teknolojik gelismeleri
yakindan takip edebilmeleri mesleklerinde kariyer yapabilmeleri,
mesleki alanda gelisebilmeleri gelmektedir. Bu nedenle hizmet dncesi
ve hizmet siiresince egitim siirekli olmalidir (Selimoglu ve Bigen
Yilmaz, 2009).

Hizmetigi egitimle harcanan zaman ve para kaybmin karsilig
ilerleyen donemde personelin hiz ve esnekligi, sifir hata yaklagimi, is
kazalarinin azalmasi, kendine giiven, takim c¢alismasi, iletisimin
artmast seklinde saglanmakta, ancak hizmeti¢i egitimin biitiin
faydalarina ragmen eger personelin ve igletmenin ihtiyaclarina cevap
verecek alana gore yapilmazsa aym1 zamanda verilecek egitim,
personelin seviyesinin ¢ok iizerinde veya altinda olursa bazi sorunlara
yol agabilmekte ve hizmeti¢i egitimin amagclarinin belirlenmeden
verilecek olan egitim, personel ve isletmeye faydadan c¢ok zarar
verebilmektedir (Uslu vd., 2013). Bu 6neminin eksikliginin ortaya
cikmasi, isletmeler tarafindan 6neminin tam olarak anlagilamamasi,
bazi sorunlarin da ortaya c¢ikmasina yol agabilecektir. Biitiin bu
hususlar isletme tiirline bakilmaksizin tiim isletme tilirleri i¢in
gecerlidir. Onemli bir hizmet isletme tiirii olan turizm isletmelerinde
de hizmeti¢i egitim konusunda sorunlar oldugu goz 6niine alindiginda,
bunlarin ortaya konulmasmin ilgili taraflara yol gostermesi
bakimindan Onemli oldugu goriilmektedir. Bu dogrultuda bu
calismada, turizm isletmelerinde hizmeti¢i egitim sorunlari ve bu
kapsamda yapilan ¢alismalarin sonuglari hakkinda bilgiler verilerek
mevcut sorunlarin ¢éziimiine yonelik oneriler sunulmaya caligilmistir.



Boylelikle konuyla ilgili mevcut sorunlarin teorik bir ¢ergevede bir
biitiin olarak ortaya konulmasi yapilacak olan ¢alismalara da bir fikir
vermesi bakimindan Onemlidir. Buna ilave olarak calismada soz
konusu bu sorunlarin ¢oziimlenmesinde insan kaynaklari yOnetimi
(IKYY) biriminin yapabileceklerine iliskin bilgilere de yer verilmistir.

Turizm Isletmelerinde Hizmeti¢ci Egitim ile ilgili Karsilagilan
Sorunlar

Bilgi toplumunun yiikselen degerlerinin basinda siirekli egitim ve
kendini yetistirme unsurlart1 yer almaktadir. Dolayisiyla turizm
isletmelerinde ¢alisanlarin, yaptiklari islerle ilgili sahip olduklar1 bilgi
ve becerilerine paralel olarak istek ve motivasyonlar1 da artmakta veya
azalmaktadir. Bu isletmelerde sunulan hizmetlerin 6zelligi geregi,
calisanlarin egitimine diger isletmelere oranla daha fazla Onem
verilmelidir (Tiirkmen, 2015). Ote taraftan en 1iyi kuruluslar,
personeline egitim imkani tanimanin hem personele hem de isletmeye
fayda saglayacaginin bilincinde olanlardir. Calisanlarina egitim veren
kuruluglar daha yetenekli ve islerini yapici bir esneklikte yerine
getiren personele sahip olurlar. Egitim alan personel yeni beceriler
gelistirir, daha farkli ve yeni bir bakis ag¢is1 kazanir ve bunun yani sira
kendi alanlarinda calisan kisilerle tanisip ufuklarini gelistirme firsatina
sahip olur (Nelson,1999).

Turizm igletmelerinde, alaninda egitim almis insan kaynagi
olusturmak olduk¢a Onemli bir husustur. Ciinkii tamamiyla temeli
insana dayali bir sektér olan turizm sektoriinde, daha kaliteli hizmet
verilebilmesi ve miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi, kaliteli bir
insan kaynagina sahip olmakla dogru orantihidir (Pelit ve Giiger,
2006). Turizm endiistrisindeki nitelikli eleman yetersizligi sorunu;
sadece turizm egitimi kurumlarinin, turizm endiistrisinin hizla artan
personel ihtiyacin karsilayacak sayida kisiyi yetistirecek kapasitede
olmamasindan degil, bu kurumlarin turizm endistrisinin istedigi
nitelikte personel yetistirememesinden de kaynaklanmaktadir (M.E.B.,



2000). Hizmet oOncesinde verilen bilgilerin is ortaminda yetersiz
kalmasi, calisanlarda kariyer yapma isteginin artmasi, degisime ve
gelismelere uyum zorunlulugu, bazi bilgi ve becerilerin sadece is
basinda 6grenilmesi, 6grenme ve kendini gelistirme isteginin olmasi
gibi nedenler hizmetici egitimi zorunlu kilmaktadir (Selimoglu ve
Bicen, 2009). Calisanin ama¢ ve ihtiyaglart gdz Oniinde
bulundurulmadan yapilan egitimden de olumlu sonu¢ alinmayabilir.
Egitilen bireyin isteklendirilmeden, ekonomik, sosyal ve duygusal
ihtiyaclarin karsilanmasini saglayamayan veya kolaylagtirmayan bir
egitim programinin diger boyutlar1 ¢ok iyi olsa da basar1 saglanamaz.
Hizmeti¢i egitim programina katilacak olan bireyin, “benim bu
calisma sonucunda kazancim ne olur?” sorusuna, kendini az da olsa
doyurabilecek bir yanit verebilmesi gerekir (Bayarmagnai, 2014).

Turizm egitimi, iyi bir mesleki egitim ile baslar. Mesleki bilgi ve
beceriler egitimle devam eder. Meslegin list basamaklarina erismek
ise ancak her diizeyde egitim ve deneyimle saglanabilir (Akad, 2000).
Bu nedenle, uzun vadede basarili olmayr hedefleyen turizm
isletmelerinde, tiim departmanlardaki isgérenlerin ihtiya¢larinin analiz
edilmesi sonucunda hizmetici egitim, isletmedeki biitiin isgdrenlere
uygulanmalidir. Is ile ilgili yeni bilgilerin edinilmesi veya mevcut
bilgilerin tazelenmesi, ancak hizmeti¢i egitim faaliyetleri ile
miimkiindiir (Ozdemir, 1993). Hizmetici egitim, is basinda egitim ve
is disinda egitim olmak tizere de ikiye ayrilabildigi gibi egitim
teknikleri, hedef kitleler acisindan da gruplanabilmektedir. Bu gruplar
ve teknikler; biiylik gruplar (diiz anlatim, forum), kiigiik gruplar
(seminer, kurs, komite veya tartisma grubu ve benzerleri), secilmis
gruplar (konferans, yuvarlak masa, atolyeler), bireyler (6devler,
bireysel projeler, stajyerlik ve benzerleri) ve diger gruplardan (6rnek
olay, rol oynama, teknik geziler) olugsmaktadir (Tanriverdi ve Sahin,
2014). Bu egitici faaliyetler sayesinde isgorenler, mesleki ve
teknolojik gelismeleri yakindan izleme, ¢esitli alanlarda uygulanan
yeni yontemlerden, teknik ve bilimsel yeniliklerden haberdar olma



imkan1  bulacaklardir.  Isgdrenlerin  egitim  faaliyetlerinden
yararlanmalarinda firsat esitliginin gozetilmesi ve adil davranilmasi,
isletmeye olan bagliligin artmasi acisindan dnemli olmaktadir (Pekel,
2001).

Hizmetigi egitim yontemlerinden olan is basi egitim yontemleri,

isletmelerde en ¢ok goriilen ve yaygin olarak uygulanan yontemlerdir

(Sabuncuoglu, 2012). Ancak 1is bast egitimde baz1 sorunlar

yasanabilmektedir. Is basi egitimin sakincali yonleri oldugu igin

sorunlarin ortaya ¢ikma ihtimali vardir. S6z konusu bu sorunlarin belli

baslilarini su sekilde siralamak miimkiindiir (Ozer, 2010):

e Egiticinin 6gretme yeteneginin yeterli olmamasi ya da egitim i¢i
gerekli zamani bulamamasi.

e C(Calisilan is yerinde uygulamalarin eski olmasi, isgdrenin ¢agdas
teknolojik bilgilere sahip olmasina engel olur.

e Egitim, gercek is ortaminda yapildig1 i¢in deneyimsiz isgdrenlerin
pahalt makine ve ekipmanlara zarar vermesine sebep olabilir.

e Deneyimsiz isgorenler arasinda kazaya ugrama olasiligi yiiksek
olur.

e Isletmedeki cesitli sebeplerden dolay1 egitim icin yeterli ve etkin
bir zaman doénemi bulunmayabilir.

e Yonetici, bir isi 6gretmekten ¢ok liretime 6nem verebilir.

Egitim ihtiya¢ analizi, egitim ve gelistirme siirecinin en énemli adimi
oldugu i¢in bilimsel yontemlerle saptanmali ve hizmeti¢i egitim
biriminin orgiit yapisi, amaglara ve ihtiyaca uygun bigimde
kurulmalidir. Egitim ihtiyacit mevcut performans ve olmasi arzu edilen
performans arasindaki farkla ilgilidir. Bu dogrultuda orgiitlerde egitim
gelistirme ihtiyaci su sekilde formiile edilebilir (Taymaz, 1997; Cetin
ve Ding Ozcan, 2014):



Egitim Ihtiyact = Olmasi gereken sonuclar — Mevcut

sonuclar

Isletmelerin insan kaynaklarimnn verimli ve etkin kullanimina yardimei
olan hizmetici egitim, ¢alisana, isini daha iyi yapabilmesi i¢in gerekli
olan bilgileri sistematik (planli isdisinda ve isbasinda ) bigimde
kazandirarak, personelin hem bilissel (isdisinda) hem de davranigsal
(isbasinda) gelisimini amaglayan bir siirectir (Tiiziin, 2013: 64).

Hizmeti¢i egitim sonucunda; calisanin ise uyumu, isyerine baglilik
duygusu, kendine olan giiveni saglanarak Ogrenme siiresi kisalir.
Hizmetici egitim ile ¢alisanlarin mevcut yetenekleri gelistirilir, bilim
ve teknolojinin getirdigi yenilikler 6grenilerek mevcut ve olusacak
sorunlarin ¢oziimii saglanir. Calisanlar kendilerini gelistirerek ¢alistigi
kuruma ve isine karst motivasyonu artar. Motivasyonu yiiksek
calisanlarin yogun oldugu isletmelerde verimli ve kaliteli mal ve
hizmet tireterek rekabet ortaminda ayakta kalabilmesi ve inovasyon
yaratabilmesi daha kolay olmaktadir (Selimoglu ve Bigen Yilmaz,
2009). Bu cercevede Kazakistan’in bagkenti Astana’daki dort ve bes
yildizl1 otellerde yapilan bir arastirmanin sonuglarina gore, hizmetigi
egitim ile is tatmini arasinda dogrusal bir iliski bulunmustur.
Astana’daki otel igletmelerinde yapilan egitim faaliyetleri ¢alisanlarin
1$ tatminini arttirmaktadir, onlarin kisisel gelisimine katki
saglamaktadir. Ayrica hizmeti¢ci e8itim otel c¢alisanlarinin
performanslarini, motivasyonlarinm1 ve verimliliklerini etkilemektedir
(Khussainova, 2010). Yine bu kapsamda Culha (2008) tarafindan
konaklama isletmelerinde hizmeti¢i egitim ile Orgiitsel baglilik
arasindaki iligkinin belirlenmesine yonelik yapilan bir arastirmanin
sonuclarina gore, konaklama isletmelerinde ¢alisan isgdrenlerin
hizmetici egitim programlarina katilmasi, yeni bilgi ve becerilerin elde
edilmesi, elde edilen bilgi ve becerilerinin is ortamina transferi
konularinda desteklenmesi isgdrenlerin  Orgiitlerine karst olan
duygusal bagliligini arttirmaktadir.



Hizmeti¢i egitimin isletmeler ve isgdrenler acisindan ¢ok sayida
faydast oldugu goriilmekle birlikte, bu egitimlerin uygulanmasi
asamasinda ¢ok yonlii sorunlarla karsilagilabilmektedir. Walker ve
Miller’e (2012) gore hizmetigi egitimde yasanan en biiylik sorun, acil
ihtiyactir; egitilmeye vakit bulunulmayan isgdrene bir anda ¢ok
ihtiya¢ duyulabilir. Isgoren, isin i¢ine dogrudan koyulur ve hatalar
ancak, meydana geldigi anda diizeltilebilir. ikinci kritik sorun ise,
egitim zamanidir. Hizmeti¢i egitim programlarinin zaman ve siiresi,
igverenin ve personelin goriisleri alinarak belirlenmelidir (Taymaz,
1997). Yoneticinin ve katilimcilarin zamani, sirketin parasina mal
olmaktadir. Bir egitim programi, sonuglar i¢in para, zaman ve enerji
harcamasi gerektirir. Bu 6zellikle, nakit akis1 sorunlart olan kiigiik
isletmeler i¢in bir sorundur. Bir diger sorun ise, isgéren devir hizidir.
Isgorenlerin, egitim aldiktan sonra isletmeden ayrilmalar1 sonucunda,
yoneticiler, biitlin zamanlarini, paralari1 ve enerjilerini bos yere
harcamis olmaktadirlar. Egitim, devir hizim1 azaltabilir, ancak
konaklama endiistrisine kolay girip ¢ikan isgdrenleri ortadan
kaldiramaz (Walker ve Miller, 2012). Ancak hizmeti¢i egitim,
calisanlarin hizmet kalitesinde yiikselis, kaza sayisinda azalma, isgiicii
devir hizinda ve ¢alisan devamsizliginda azalma gibi olumlu sonuglar
yaratmaktadir (Tiizilin, 2013).

Egitim, orgiitsel verimliligi saglayan birka¢ unsurdan birisidir. Eger
isgorenler yaptiklart isi Onemserlerse, egitim, ortak bir amaci tesvik
ederek yardimci olabilir, ve isgorenler, mutlaka motive olurlar ve
islerini daha 1iyi yaparlar (Walker ve Miller, 2012). Calisanlari
egitmenin ilk amaci, kisisel ¢alisma kapasitelerinden tam olarak
yararlanmak ve bu kapasiteyi daha da yiikselterek hizmet kalitesinin
artirtlmasina imkan saglamaktir. Miisteri iliskileri egitiminde, bir
miisteride olusan izlenimin olumlu hale doniistiiriilmesi ve hizmet
kalitesinin ytkseltilmesi i¢in, calisan, aldigi egitimdeki yontemleri
ictenlikle benimsemelidir. Miisteri iligkileri egitimi ayrica, ¢alisanlarin
kisisel kalitesini gelistirmeli, miisterilerle 1iyi iliskilerin nasil



kurulacagi kadar bu iliskilerin nasil siirdiiriilmesi gerektigi konusunda
da beceri kazandirmalidir (Oztiirk ve Seyhan, 2005).

Egitim ve gelistirme c¢alisanlarin, orgiitii ¢alismak icin iyi bir igyeri
olarak algilamalarina neden olmakta ve bu da calisanlarin Grgiite
baghiliklarini  saglamaktadir. Orgiite baglilk diizeyi yiiksek
calisanlarin ise is birakma ve devamsizlik oranlar1 azalmakta ve
bdylece orgiit verimliligi de artmaktadir (Cetin ve Ding Ozcan, 2014).
Ancak kisa vadeli ortaklik, bircok agidan bir egitim sorunu olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Bir iste uzun siire kalmay1 planlamayan kisiler,
islerine cok fazla motive olmamaktadirlar. Isle ve ilerleme
kaydetmeyle ilgilenmeyerek, sadece haftanin sonunda maas isterler.
Egitim programlarindan hoslanmazlar (Walker ve Miller, 2012).

Hizmeti¢i egitim ihtiyaci, bir iste c¢alisan kisi icin, isin yerine
getirilmesinde, bilgi, beceri, tutum ve davranis bakimindan duyulan
eksiklik ya da gereklilik sonucu 6nem kazanmistir. Hizmetigi egitim,
calisanlarin  organizasyon hedeflerine yonlendirilmesini saglar.
Egitimin amacina uygun tekniklerle yiiriitilmemesi durumunda
calisanlar arasinda tedirginlik dogar. Etkili bir egitim caligmasi; is ve
isle ilgili ara¢ geregler hakkinda bilgi verir ve ¢alisanlarin gelisimine
yardimer olur (Akova, vd. 2007). Ozellikle turizm isletmelerinde
farkli kisilik 6zelliklerine sahip c¢aliganlar arasinda da bazi sorunlar
yasanabilmektedir. Ancak, bir hizmet isletmesi olan konaklama
endiistrisinde basar1 i¢in gerekli olan en onemli kisisel 6zellik, her
kosul altinda her tiirlii kisiyle ge¢inebilme yetenegidir. Anlagilmasi
gereken kisiler bu sektorde, egitim derecesi, kisisel deneyimi, zekast,
is tecriibesi, uyrugu ve kisisel karakteri genis bir yelpazeye sahip olan
calisanlar ve misafirlerdir (Henkin, 2001).

Hizmetigi egitim, isgorenlerin mesleki verimliligini arttirmasinin
yaninda, gelecekteki gorev ve sorumluluklart da kazandirmaya
yonelik girisimlerde bulunurken; psikolojik ve sosyal ihtiyaglar1 da



karsilayabilen nitelikte olmalidir (Giil, 2008). Isgdrenlerin cesitliligi
de, bir egitim sorunu olabilmektedir. Bazilar1 {iniversite egitimini
stirdiiriirken, bazilarinin egitimi yetersiz kalmaktadir. Cogunun daha
once bir isi yokken, bazilari, yillardir sektoriin i¢inde bulunmaktadir.
Bazilar1 ¢cokbilmis; bazilari ise ¢ekingen olabilmektedir. Bazilar zeki,
bazilar1 ise ortalamanin altinda zeka ve yeteneklere sahip (Walker ve
Miller, 2012). Hizmetici egitim programi, personelin temel bilgi ve
beceri seviyesine uygun degilse basar1 saglanamaz. Egitim programina
katilacak yetiskinlerin 6grenim dereceleri, isteki 0zgecmisleri, yas
gruplart ve egitim ihtiyaglar1 gdz Oniinde tutulmadan hazirlanan
programin uygulanmasi olanaksizdir. Bireyin egitimine karsi istek
duymasi ve yararina inanmasi i¢in somut Orneklerle, bagkalarinin
ilerlemesine nasil katkida bulundugu, is giivenligi ve gelir sagladigini
gormesi gerekir. Gerekli potansiyele sahip olmayan bireylere yapilan
egitim ile basar1 saglanamaz (Bayarmagnai, 2014).

Hizmeti¢i egitim etkinligi degerlendirilirken birtakim degerlendirme
gostergeleri kullanilmaktadir. Bunlar, sinavlar ya da testler, devam ya
da ilgi derecesi, Ogretilenlerin uygulama derecesi, egitimden sonra
gorevlendirme, egitilenlerin yiikselme durumu, maliyet giderlerinde
diisme olarak siralanmaktadir. Bu gostergeler, egitimin amacinin
basartya ulasip ulasmadigini, yani egitimin basar1 derecesini
saptamakta lizerinde durulan bir takim belirleyicilerdir. Verilen
hizmetici egitimin igerigi, sekli, kalitesi ile egitimcilerin nitelikleri ve
tecriibeleri de calisanlarin performansini dogrudan etkilemektedir
(Esin, 2013). Ayrica, hizmeti¢i egitim faaliyetlerinin dogru
uygulanmasi i¢in yoneticilerin konularinda egitim almis olmalar1 ve
egitimli kisilerin istihdaminda hassasiyet gdstermeleri gerekmektedir
(Pelit ve Tiirkmen, 2007). Yal¢in ve iri (2003) tarafindan yapilan
aragtirmaya gore, hizmetici egitimin %73 oraninda yoneticiler, %17
oraninda egitimciler ya da otel igerisinde bulunan 6zel hizmetici
egitim personeli tarafindan, %10 oraninda da sektorden ya da isletme
disindan getirilen uzmanlar tarafindan verildigi goriilmekle birlikte,



hizmeti¢i egitimin yoneticiler tarafindan uygulanmasinin otel
isletmelerine pek fayda saglamadigi, bu nedenle hizmeti¢i egitimin,
konusunda uzman kisi ve kuruluglar tarafindan yapilmasi gerektigi
sonucuna ulasilmistir. Yine bu kapsamda Uslu vd.,’nin (2013)
yaptiklar calismada, hizmeti¢i egitimi diizenleyen kisilerin yetersiz
olmasimin hizmeti¢i egitimin etkinliklerinin verimliligini olumsuz
yonde etkiledigi ve hizmetigi egitimin etkin ve verimli olabilmesi igin
stratejik bir boyutta ele alinmasi gerektigi sonucuna ulasilmstir.

Turizm sektoriinde (konaklama, yeme-i¢gme, seyahat acenteleri vb.)
calisacak ara kademe insan giicliniin niteliklerinin belirlenmesi
amaciyla yapilan bir arastirmaya gore, personelin mesleki
ilerlemelerini saglamak ve sektordeki geligsmeleri personele aktarmak
icin, isletmelerin biiyilk c¢ogunluguna hizmeti¢i egitim verdigi
goriilmektedir. (M.E.B., 2000). Bununla birlikte, otel isletmeleri,
isletmede calisan personele goreviyle ilgili hizmeti¢i egitim verme
konusunda, seyahat acentalarina oranla daha olumlu bir yaklasim
icerisindedirler (Pelit ve Tiirkmen, 2007). Ozcan’in (2011) hizmetici
egitim faaliyetlerinin uygulanmasiyla ilgili yapmis oldugu arastirma
sonuclarina gore, 2, 3 ve 4 yildizli otellerde isgorenlere yonelik hizmet
ici egitim faaliyetlerinin diizenlenmedigi, 5 yildizli otellerde ise
otellerde isgérenlere yonelik hizmeti¢i egitim faaliyetlerinin
diizenlendigi belirlenmistir.

Taymaz (1997) tarafindan gergeklestirilen bir ¢alismanin sonuglarina
gore, katilimcilarin, hizmetigi egitim etkinliklerinden ¢ok kisa siirede
yarar bekledikleri ve iilke diizeyinde hizmeti¢i egitimle ilgili aragtirma
yapacak, yenilikleri izleyecek, yayacak ve koordinasyonu saglayacak
bir kurulus olmamasini bir sorun olarak gordiikleri sonucuna
ulasilmistir. Ayrica arastirmada, “kurumda hizmetici egitime ayrilan
yillik biitcenin yeterli olmamas1” 6nemli bir sorun olarak belirtilmistir.
Walker ve Miller’e (2012) gore ise Ozellikle, nakit akisi sorunlari olan
kiiciik orgiitler i¢in bir sorun olmaktadir. Yine Taymaz’in (1997)



calismasinda, kurumda hizmetici egitime ayrilan yillik biitcenin yeterli
olmamasi da 6nemli bir sorun olarak belirtilmistir.

Turizm igletmelerinin basariya ulasabilmelerinde her tiirlii egitim ve

Ogretim c¢cok Onemlidir ve dikkatli bir sekilde planlanmis ve

programlanmis olmalidir (Avcikurt, 2000). Plansiz ve programsiz bir

egitim isletmeye gereksiz harcama yapmasina neden olabilir

(Selimoglu ve Bigen, 2009). Yapilan egitim c¢alismalar1 sonucunda

isletmenin kar1 artar, i¢ kaynaklardan personel temini miimkiin olur,

kaza ve hasarlar azalir ve sadakat duygusu gelisirken, calisanlarin
bilgi ve beceri diizeyi, is tatmini, moral diizeyi, sorumluluk alma istegi
ve verimlilik artar (Akova, vd. 2007). Bununla birlikte hizmetici
egitim, gerek isletmeler gerekse de isgdrenler icin biiylik faydalar
saglamasina ragmen bu faydalarin ortaya c¢ikarilmasini saglayan

Olcme ve degerlendirme c¢aligmalarinda ¢ogu zaman tercih edilen bir

ara¢ olarak kullanilmadig1 goriilmektedir. Bu egilimin altinda yatan en

onemli nedenleri asagidaki sekilde siralamak miimkiindiir (Ding,

2005):

e Hizmeti¢i egitimin maliyetinin para cinsinden hesaplanmasi
miimkiinken, egitimin yararlarinin her zaman
sayisallagtirilmasinin, diger bir ifadeyle para ile ifade edilmesi
guctur.

e Hizmeti¢i egitimin yararlarinin tam olarak Olgebilecek dogru
zamanlamay1 saptamak oldukga giictiir. Bu yiizden isletmelerin,
sonuclarin dl¢iilmesini ve degerlendirilmesini zaman kaybi olarak
gormektedir.

e Hizmetigi egitimin fayda/maliyet analizini 6l¢iimlemek konusunda
yeterli bilgiye sahip kisi bulunmayabilir.

e Bir iggorenin davranig degisikligini, yalnizca tek bir faktore
ozellikle de egitime bagl olarak aciklamak gergekei olmayabilir.

e Hizmetigi egitim programlarinin sonuglarini, diger bir ifadeyle
isgorenlerin performanslarini para cinsinden gosterebilmesi igin



veri toplama siirecinde, iggdrenlerin 6n yargili davranarak, verileri
carptirabilir.

e Hizmetici egitimin degerlendirme siirecinde, katilimcinin yani sira
gorev alan yoneticileri ve gorev arkadaslari, objektif hareket
etmeyerek, katilmeciya iligkin kisisel diisiincelerini 6n plana
cikarabilir.

e Hizmetigi egitimin Sl¢iilmesi ve degerlendirilmesinde kullanilacak
araglarin giivenilir ve gegerli bilgi sagladiklarindan emin olunmasi
gerekir. Bu da oldukca maliyetli ve zaman alic1 bir siireci
gerektirmektedir.

Hizmetigi egitim diinyada, 18. ylizyillda baglayan sanayi devrimine
kosut olarak belli bir plan ve programa baglanarak sistemli olarak
gelismeye baslarken iilkemizde ise 20. yiizyilda bir gereksinim olarak
ortaya c¢ikmistir (Altimisik, 1998). Diinyada hizmeti¢i egitim
uygulamalarinda iilkelerin sosyo-Kkiiltiirel yapisi, yonetim birimlerinin
isleyisi ve temel egitim seviyesine gore farliliklar goriilmektedir.
Egitime biiylik kaynak aktaran iilkeler hizmetici egitim etkinliklerinde
de On siralarda yer almaktadir. Bu {ilkelerde kisi, isletme ve {lilke
bazinda yiiksek bir verimlilik vardir (Oztiirk ve Sancak, 2005).
Tiirkiye’de ise kurumlardaki egitim altyapisinin  yetersizligi,
isgliciiniin temel egitimindeki eksiklikler, finansman zorluklari,
kaynak kullaniminda fayda-maliyet analizlerinin yapilmamasi
hizmeti¢i egitimin Oniindeki en Onemli engeller olarak ortaya
cikmaktadir. Ayrica Tirkiye’de hizmeti¢i egitim uygulamalari
hakkinda bilimsel sonuglara ulagmak i¢in yeterli veri yoktur. Tiirkiye
Istatistik Kurumu (TUIK), hizmetici egitimle ilgili, sadece kamu
kurum ve kuruluslarina yonelik verileri agiklamaktadir. Ozel kesimde
ise hizmetigi egitim etkinlikleri ile ilgili daha az veri vardir. Biiyiik
Olcekli bazi sanayi kuruluslar1 haricinde hizmetigi egitim
etkinliklerinin olmadig1 goriilmistiir. Tiirkiye’nin, siirekli olarak
karsilastig1 krizlerden ¢ikmasi ve yeniden sekillenen diinyada kiiresel
bir aktor olabilmesi i¢in, verimliligin artirilmasina, dolayisiyla en



onemli etken olan insana yonelik hizmet i¢i egitim uygulamalarinin
nitelik ve nicelik yoniinden artirilmasina siddetle ihtiyact vardir
(Oztiirk ve Sancak, 2007).

Turizm isletmelerinde, alaninda egitim almis insan kaynagi
olusturmak olduk¢a Onemli bir husustur. Ciinkii tamamiyla temeli
insana dayali bir sektor olan turizm sektoriinde, daha kaliteli hizmet
verilebilmesi ve miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi, kaliteli bir
insan kaynagina sahip olmakla dogru orantihdir (Pelit ve Giiger,
2006). Insan kaynaklar1 yonetimi, isletmeleri amaglarina ulastiracak
temel islevlerin destekleyicisi konumundadir. Ancak, konusu “insan”
oldugu ve insanin “isletmenin ana varlig1” oldugu icin bu destegin
Oonemi ayri bir ozellik tagimaktadir. Ciinkii isletmenin varligi “insan”
(isgbren) olmadan ortaya ¢ikamamaktadir (Yildiz, 2013). Calismanin
bundan sonraki kisminda, hizmeti¢ci egitim sorunlarinin en aza
indirgenebilmesi konusunda insan kaynaklar1 yoOnetimi biriminin
onemi ele alinacaktir.

Hizmetici Egitim Kapsamindaki Sorunlarin Giderilmesinde Insan
Kaynaklar1 Yonetimi Biriminin Rolii

Insan kaynaklar1 yonetimi, isletmeleri amaglarina ulastiracak temel
islevlerin destekleyicisi konumundadir. Ancak, konusu “insan” oldugu
ve insanin “igletmenin ana varlig1” oldugu i¢in bu destegin 6nemi ayri
bir ozellik tagimaktadir. Ciinkii isletmenin varligi “insan” (isgdren)
olmadan ortaya ¢ikamamaktadir (Yildiz, 2013). Bu husus 6zellikle
faaliyetlerinin biiyiik bir boliimiiniin insan giiciine dayandig1 hizmetler
sektorli icerisinde faaliyet gOsteren turizm isletmeleri acisindan daha
da 6nemlidir. Insan faktorii artik isletmelerin gdriinmeyen bir giicii
olarak kabul edilmekte hatta isletmelerin degerlendirilme yontemleri
icerisinde entelektiiel sermaye olarak 6nemli bir yer teskil etmektedir.
Iste bu nedenle isletmeler ellerindeki insan giiciinii farklilig
yaratabilme, degisen ¢evre kosullarina uyum saglayabilme ve bunun
yaninda cagin gerekleri olan hiz, esneklik, kalite ve isletmeye olan



bagliligin ortaya konabilmesi i¢in dogru ve yerinde kullanmak
zorundadirlar. Bu noktada, insan kaynaklar1 yo6netimi birimi,
isletmelerin ihtiya¢ duyduklar: her tiirli bilgi, beceri, davranis, tutum,
karar alma ve aligkanliklarin Onceden belirlenip, belirlenen bu
durumlara uygun olarak ortaya konmasi gereken egitim faaliyetlerinin
planlanmasina yonelik olarak ¢calismaktadir (Kaptangil, 2010).

Giliniimiizde insan kaynaklar1 yonetiminin 6nemi, kiiresellesme, hizli
teknolojik gelismeler ve rekabetin artmasi ile daha da artmistir.
Orgiitlerin sahip olduklar1 personel disindaki tiim kaynaklar satin
alinabilmekte veya ikame edilebilmektedir. Orgiitler i¢in en zor
saglanan ve ikame edilen kaynagin ise insan oldugu yadsinamaz bir
gercektir. Isletmelerde basariyr arttiran en 6nemli faktorlerin basinda
da insan gelmektedir (Ordu, 2010). Artan turizm talebine bagli olarak
cogalan  turizm isletmelerinin  hepsinde yoneticilere insan
kaynaklarmin  egitimiyle ilgili biiyiik gorevler diismektedir.
Isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri, artik yoneticilerin orgiitleri
icinde ve disinda gelisebilecek olumsuzluklara karsi isletmelerini
hazir duruma getirmesiyle miimkiin olmaktadir. Bu rekabet ortaminda,
orgiit calisanlariin egitilmesine yonelik faaliyetlerin planlanmasi ve
uygulanmasi, c¢alisanlarin fikirlerinin degerlendirilmesi, Orgiitsel
baglilik, hizmet kalitesinin yiikseltilmesi, miisteri kalite ve sayisinin
arttirtlmasinda 6nemli kilit noktasini olusturmaktadir. Ekip ruhunun
yakalanabilmesi ve isletmelerin olumsuz durumlara karsi1 daha direngli
olabilmesinin bir sartt da hizmeti¢i egitim faaliyetlerinin tiim
calisanlar1 kapsayan bicimde uygulanabilmesinden ge¢mektedir
(Tirkmen, 2015).

Bir orgiit icin gelismis bir insan giicline sahip olmanin pek ¢ok faydasi
vardir. I¢ kaynaktan eleman teminini kolaylastirir. Ise adanmslik
diizeyi artar. Insan kaynaklarmin gelistirilmesi, bir personel politikasi
olarak benimsenmeli ve Orgiite baglilig1 artirict bir unsur olarak
goriilmelidir (Tuncger, 2011). Insan kaynaklar1 béliimii, diger isletme



tirlerinde oldugu gibi turizm isletmelerinde de hizmetin temel
lireticisi olan insan kaynagi ile ilgili boliimdiir (Ozer, 2010).
Nihayetinde hizmet isletmeleri sinifinda yer alan turizm isletmelerinin
insan kaynagindan verimli bir sekilde yararlanabilmesi, insan
kaynagina yapacagi yatirimlarla miimkiindiir. Hizmeti¢i egitim, insan
kaynagma yapilacak yatirrmlardan birisini olusturmaktadir (Ozdemir,
2013). Isgdrenin memnuniyetinin ve beklentilerinin karsilanmasi ise
ancak etkili bir insan kaynaklar1 yonetimi ile miimkiin olabilecektir
(Akoglan Kozak, 2012).

Insan kaynaklar1 egitiminin amaclarini, “isini daha iyi yapabilmesi
icin personele gerekli bilgi, beceri ve yetenegi kazandirmak; calisma
grubuna, boliimiine, isletmeye uyum saglamasina yardimci olmak ve
baska bir goreve atanabilmesi ya da yiikseltilebilmesi i¢in hazirlamak”
olarak siralamak miimkiindiir. Personelin sahip oldugu bilgi ve
beceriler ile isini yapabilmesi i¢in Ogrenmesi gereken bilgi ve
beceriler arasinda “yetenek ag¢ig1”nin kapatilabilmesi egitimle
miimkiindiir. Egitim iizerinde yogunlagmayan isletmelerde personel
devir oranmin yiiksek olmasi, yetenek acgiginin egitimle degil bu
yetenege sahip oldugu diisiiniilen personelin disaridan temin
edilmesinden kaynaklanir. Yetenek acigmi egitimle gideremeyen
isletmeler, isin nasil yapilacagini temelde yeniden tasarlayarak da
sorunu ¢Ozme yoluna gidebilir. Bu durumda, adama gore is
yaratilmakta veya is yeniden tasarlanmaktadir (Saruhan ve Yildiz,
2012). Avct ve Sayilir’in (2006) bu kapsamda yapmis olduklar1 bir
arastirmanin sonuclarina gore, personelin yabanci dil bilgisinin
yetersizligi, isletmenin faaliyetleri ve misyonuyla ilgili bilgiye sahip
olmamasinin, calisanlarin isletmeye oryantasyonunun
saglanamamasina, iletisim becerisinin yetersiz diizeyde olmasina
neden oldugu ve bu baglamda, hizmet Orgiitlerinde kalite
gelistirmenin calisanlarin se¢imi, egitimi ve iicretlendirilmeleri gibi
insan kaynaklarma yoOnelik uygulamalarla baglantili  oldugu
belirlenmistir.



Insan kaynaklar1 boliimii, diger béliimlerde calisanlarin verimliligini
arttirma, egitim ve gelisimini saglama ve 6zellikle motivasyonlarini
yiikseltme yoOniinde ilgili yoneticilere bilgi vermek, danismanlik
yapmak gibi stratejik sorumluluklar dstlenir. Bu sorumlulugu
yiiklenirken matriks organizasyon modeli i¢inde belirli bdliimler
iizerinde gecici yetki kullanma hakk: da elde ederler. Bunun en tipik
ornegi, egitsel program uygulamasinda goriilir. Egitim uygulanan
boéliimde kisilerin katilimi, devami ve degerlenmesi konusunda insan
kaynaklar1 boliimii yetkili kilinir (Sabuncuoglu, 2012).

Turizm isletmelerinin  bir tiirii olan konaklama isletmelerinde
calisanlar, yaptiklar1 ve gelecekte yapacaklart islerle ilgili sahip
olduklar1 bilgi ve becerilerine paralel olarak istek ve motivasyonlari
da artar veya azalir. Bu isletmelerde sunulan hizmetin 6zelligi geregi,
yapilan bir hatanin telafisi zor oldugu da dikkate alinarak isgdren
egitimine diger isletmelere oranla daha c¢ok Onem verilmesi
gerekmektedir (Ozdemir ve Akpmar, 2002). Insan kaynaklari
boliimiiniin organizasyonel etkinliginin verimlilik, karlhilik, kalite ve
rekabet edebilirlik iizerinde pozitif katkilar yaptigi bilinmektedir.
Tiirkiye’de insan kaynaklart departmanlarinin 6nemi isletmeler
biiytidiikce daha iyi anlasilmaktadir. Buna ragmen, heniiz insan
kaynaklar1 yoOnetiminin bolim olarak gelismesinin, ¢agdas insan
kaynaklar1 yonetimi fonksiyonlarini ifa edecek diizeye ulastigini ve
insan kaynaklar1 doniistimii siirecini tamamlamis oldugunu sdylemek
zordur (Demirkaya, 2006).

Tiirkiye’de, turizm sektoriiniin en 6nemli eksikliklerinden birisi de
miisteri iliskilerinde yetersiz ve davranis yoniinden
bilinglendirilmemis is gorenlerin varligidir. Diger isletmelerde oldugu
gibi turizm isletmelerinde de hizmet kalitesinin gelistirilmesi,
egitimsiz ¢alisanlarla miimkiin degildir. Ornegin bir turizm isletmesi
olan otel isletmelerindeki personellerin tiimiiniin dolayli da olsa otel
misafirleriyle temaslar1 vardir. Dolayisiyla, otellerin istihdam



politikalar1 kaliteli personele yonelmek olmalidir. Ucuz isgiicii
niteliksizse, bu durum uzun dénemde pahaliya mal olabilir. Istihdam
edilen personelin egitimi yetersiz ise, kisa bir donemde de olsa
egitime tabi tutularak, yapilan isin icerigi, onemi ve ozellikleri
konusunda egitilmelidir (Oztiirk ve Seyhan, 2005).

Kurumlar hizla degisen ve gelisen dis g¢evreye uyum gdostermek
zorundadirlar. Degisimi yakalayabilmek i¢in ¢alisanlarin egitimi ve
gelistirilmesi gerekmektedir. Kurumlarin basarisi ¢alisanin basarisina
baghdir. Calisanin basarili olabilmesi i¢in yenilikleri 6grenmesi,
kendini gelistirmesi gerekmektedir. Bu da hizmet ic¢i egitim
faaliyetleri ile miimkiin olacaktir. Hizmeti¢i egitim tek bir arag
olmamakla birlikte ¢aliganin kendini yenileyebilecegi, gelistirebilecegi
iyi bir aragtir. Kurumlarda diizenlenen hizmet i¢i egitim
programlarinin bir maliyet unsuru olmaktan ¢ikip bir fayda unsuru
haline doniigmesi ise etkin bir hizmet ic¢i egitimin gerceklesmesi ile
miimkiin olabilecektir (Ordu, 2010).

Calisanlarin bilgi ve yeteneklerinin gelistirilmesine dontik olarak
gerceklestirilen egitim ve gelistirme programlar: isletmeler acisindan
biiyik &nem tasimaktadir. Isgorenlerin siirekli gelistirilmeleri bir
yandan kendilerinin mutlulugunu ve tatminini arttirp, isletmeye
bagliligin1 arttirirken, diger yandan isletmelerin gelisen teknolojilere
uyumunu saglamakta, yeni tekniklerin uygulanmasi kolaylagsmaktadir
(Unal: 2002). Insan kaynaklarinin nitelikleri arttik¢a da, orgiitiin
iiretimindeki etkililik ve verimlilik artmaktadir (Ozer, 1998). Bu
nedenle, hizmeti¢i egitimle ilgili mevcut sorunlarin ¢dziimiinde insan
kaynaklar1t yOnetimi biriminin 6nemi daha da artmaktadir. Bu
sorunlarin giderilmesi asamasinda Oncelikle, yoneticilere hizmetici
egitimin amaci, Ozellikleri ve yararlar1 agiklanmalhidir. Hizmetigi
egitimde karsilagilan parasal sorunlar yonetim tarafindan ¢6ziilmelidir.
Hizmetigi egitim programlarina katilan personelin sorunlu kisiler
oldugu imaj1 kaldirilmalidir. Hizmeti¢i egitim programlarina tiim



personelin katilmasi saglanmalidir. Hizmeti¢i egitime katilan ve
basarili olanlar ddiillendirilmelidir (Taymaz, 1997).

Egitim faaliyetlerinin siirekli gelismesi, devamliliginin saglanmasi
bununla birlikte de etkin bir Orgiit yapisinin meydana getirilmesi
isletmelerin  degisen ¢evre kosullarina uyumu ve hayatlarini
stirdiirebilmesi icin gereklidir. Ancak egitim faaliyetleri Orgiitlerin
ihtiyaclar1  dogrultusunda, oncelikle Ogrenebilme tesviki ve
siirekliliginin  saglanmas1 ile ancak basariya ulasabilmektedir
(Kaptangil, 2010).

IKY, calisanlarin bireysel ve takim olarak geligmelerini saglamak ve
aralarindaki iliskileri etkin sekilde yonetmek icin calismaktadir
(Akbaba ve Giinlii, 2009). Nitelikli insan kaynaginin elde tutulmasini
saglayacak politikalardan biri egitim ve gelistirme faaliyetleridir.
Etkili egitim ydnetimi olan isletmelerde c¢alisan bagliliginin arttigi
bilinmektedir. Calisanlarin isletmeye girisinden ayrilincaya dek gecen
stirede, performanslarinin arttirilmasi i¢in yonetim tarafindan girisilen
cabalarin timii egitim ve gelistirme faaliyetlerinin i¢inde yer alir.
Egitim ve gelistirme faaliyetleri, ¢alisanlara sadece belli bir donem
icin degil, tiim is yagamlar1 boyunca uygulanmalidir (Demiral, 2011).
IKY, isletmelerin hizl1 bir sekilde gelisimini ve hedeflerine ulagmasini
saglamak amaciyla, isgorenlerin gelisimi ve hizmeti¢i egitimlerinin en
iyi sekilde verilmesiyle yiikiimliidiir, ¢iinkii isgdrenin egitimi IK'Y "nin
en 6nemli islevlerinden biridir. Bunun i¢in IKY yéneticileri bu isleve
ayrt onem vermek durumundadirlar ki bugiin artik kurumsal ve
ozellikle zincir otel isletmeleri IKY’nin bir alt departmam olarak
egitim departmani olusturmakta ve egitimlere iliskin planlama, siire¢
ve degerlendirme takibi yapmaktadirlar. S6z konusu bu islevin tim
turizm igletme tiirleri agisindan gerekleriyle birlikte yerine getirilmesi;
gelisim ve degisimin hiz kesmeden siirdiigii gerek sosyal gerekse is
hayatinda hem bireysel olarak isgdrenlerin hem de kurumsal olarak
isletmelerin yararina olacak faaliyetlerdendir.



Sonuc ve Oneriler

Cagimizda teknolojinin hizla gelismesiyle degisen miisteri ihtiyac ve
istekleri dogrultusunda, sektdrde kalict olmayr amaclayan turizm
isletmeleri, bu yeniliklere uyum saglayabilmek amaciyla isgorenlerini
hizmeti¢i egitime tabi tutmalidir. Bu egitim, ¢alisanlarin ihtiyaglarinin
ve eksikliklerinin giderilmesine yonelik diizenlenmesi gerektigi i¢in
her isletme ve departmanda farkliliklar gosterebilmektedir. Ancak,
calismada da deginildigi iizere, Ozellikle kiiciik olcekli turizm
isletmelerinin birgogu, personel sayisinin da ¢ok olmamasi nedeniyle
hizmeti¢i egitimi gereksiz gorebilmekte ve bunun i¢in ayrica bir biitge
ayirmak istememektedir. Bununla birlikte alacagi egitim sonrasinda
isgorenin kalitesinin artmasiyla isletme i¢in ¢ok daha yararli olacagi
ve egitim i¢in harcanan biitgenin igletme i¢in bir kayip olmayacagi ve
de geri doniisiimiiniin kisa vadede saglanabilecegi asikardir. Bunun
yani sira, daha biiylik turizm isletmelerinin verimliligi, hizmet
kalitesini arttirmayr ve rekabet ortaminda {stiinliik saglamayi
hedefledikleri i¢in hizmetici egitimin énemini daha iyi kavramakta ve
bu konuda insan kaynaklar1 yonetimi birimine yiikledigi sorumlulukla,
personeline gerekli hizmetici egitimi saglamaya calismaktadir. Diger
hizmet isletmelerinde oldugu gibi turizm isletmelerinde de verimin ve
istikrarli biliylimenin saglanmasi ve gelirin artmasi i¢in artik insan
kaynaklar1 yonetimi birimi bir zorunluluk haline gelmistir. Bu amagla,
insan kaynaklar1 yonetimi, nitelikli personel se¢imi kadar isletmedeki
mevcut iggorenlerin, hizmeti¢i egitim yoluyla siirekli bir gelisim
icinde olmasina 6nem vermelidir. Hizmeti¢i egitime tabi olan
personelin  kendini daha degerli hissetmesiyle Ozgiiveni ve
motivasyonunun artacak ve isletme icin ¢ok daha faydali olabilecektir.
Ayrica hizmetici egitimde mevcut olan sorunlarin, kamu kurum ve
kuruluglarinda yasal olarak zorunlu olan hizmeti¢i egitimin
uygulamalarinin,  6zel sektérde de zorunlu hale getirilmesiyle
azaltilmas1 miimkiin olabilecektir.



Calismada belirtilen

acgiklamalar

ve degerlendirilen sorunlar

dogrultusunda genel olarak turizm isletmelerinde yasanan hizmetici
egitim ile ilgili en Onemli sorunlar ve s6z konusu bu sorunlarin
giderilmesi asamasinda IKY’nin rolii o6zet olarak Tablo 1’de

sunulmustur.

Tablo 1.Turizm Isletmelerinde Hizmeti¢i Egitim Kapsaminda
Yasanan Sorunlar ve Cziimlenmesinde Insan Kaynaklar1 Y&netimi
Biriminin Rolii

HIE Kapsamindaki Sorunlar

HIE Kapsamindaki Sorunlarin Céziimiinde
IKY Biriminin Rolii

Ozellikle personel sayist az olan
yoneticilerinin HIE yi gereksiz gormesi.
HIE’nin zaman ve para kaybi olarak gériilmesi.
HIE’nin isgérenin ve isletmenin ihtiyaglarina
cevap verecek sekilde yapilmamasi.

Isgorenlerin  ihtiyaglari  analiz  edilmeden,
seviyelerinin ¢ok lizerinde ya da altinda egitim
verilmesi.

Isgorenlerin isteklendirilmedigi ve ekonomik,
sosyal ve duygusal ihtiyaglarini karsilamayan
egitim programlarinin gergeklestirilmesi.

HiE’nin, konusunda uzman kisi ve kuruluslar
tarafindan yapilmamasi / egiticinin Ogretme
yeteneginin yeterli olmamasi.

HIE programlarinin zaman ve siiresinin, igverenin
ve personelin gorisleri alinarak belirlenmemesi.
HIE’nin maliyetinin para cinsinden hesaplanmasi
miimkiinken, egitimin yararlarmm her zaman
sayisallastirilmasinin gii¢ olmast.

Egitim altyapisinin yetersizligi.

Isgorenin  temel egitimindeki eksiklikler /
isgorenler arasindaki egitim seviyesi farki.
Finansman zorluklar1.

Kaynak kullaniminda fayda-maliyet analizlerinin
yapilmamasi.

Bazi yoneticilerin bir isi 6gretmekten ¢ok iiretime
Onem vermesi.

Deneyimsiz isgorenler arasinda kazaya ugrama
olasilig1 yiiksek olusu.

isletme

Isletmelerin ihtiyag duyduklar1 her tiirlii bilgi,
beceri, davrams, tutum, alma ve
aligkanliklarin 6nceden belirlenip, belirlenen bu
durumlara uygun olarak ortaya konmasi gereken
egitim faaliyetlerinin planlanmasma yonelik olarak
calisilmasi.

HIE giderilmesi  asamasinda,
yoneticilere hizmetigi egitimin amaci, ozellikleri ve
yararlarmim agiklanmasi.

Isletmelerin hizli bir sekilde gelisimini ve
hedeflerine  ulagsmasini  saglamak  amaciyla,
isgorenlerin gelisimi ve hizmeti¢i egitimlerinin en
iyi sekilde verilmesiyle yiikiimlii olmasi.
Isgorenlerin bireysel ve takim olarak gelismesinin
saglanmasi ve aralarindaki iligkileri etkin sekilde
yonetmek i¢in galigilmasi.
Isgérenin  memnuniyetinin  ve
karsilanmasi.

Isini daha iyi yapabilmesi igin personele gerekli
bilgi, beceri ve yetenegi kazandirilmasi; baska bir
goreve atanabilmesi ya da yiikseltilebilmesi igin
hazirlanmasi.

Isgorenlerin  verimliligini arttirma, egitim ve
gelisimini saglama ve Ozellikle motivasyonlarini
yiikseltme yoniinde ilgili yoneticilere bilgi
verilmesi ve danismanlik yapilmasi.

Nitelikli personel se¢imi kadar isletmedeki mevcut
isgorenlerin, hizmetici egitim yoluyla stirekli bir
gelisim i¢inde olmasina 6nem verilmesi.

karar

sorunlarinin

beklentilerinin




Tablo 1°de sunuldugu iizere, turizm isletmelerinde halen hizmetici
egitimin 6nemi ve gerekliligi tam anlamiyla anlagilmis degildir. Diger
isletmelerde oldugu gibi turizm isletmelerinde de IKY birimi,
isletmedeki isgdrenlerin verimliligini arttirma ve isletmeye daha
faydali olmalar1 hususunda sorumluluk sahibidir. IKY birimi, verimli
bir hizmeti¢i egitim silireci i¢in Oncelikle isletmedeki isgorenleri,
egitimin yararlart konusunda bilinglendirerek, planlanan egitime
isteklendirmelidir.

Literatiir taramasi yontemiyle yapilmis olan bu g¢alismada, turizm
isletmelerinde hizmetici egitimde yasanan aksakliklar ve bu sorunlarin
giderilmesi asamasinda IKY birimine diisen gérevler ele alinmistir.
Bu alanda bundan sonra yapilacak ¢aligsmalarda, turizm igletmelerinde
hizmeti¢ci egitimin 6nemi ve eksiklikleri konusunda isletme
yoneticileri ve isgorenler ile yapilacak goriismeler, bu sorunlarin
¢Oziimiinde daha etkili sonuglar ortaya koyabilecektir. Biiylik dlgekli
turizm isletmelerinde hizmeti¢i egitim sorunlari, kiiciik o6lgekli
isletmelere gore daha az yasanmakla birlikte, halen bu konudaki
sorunlarin tam olarak giderilemedigi konuyla ilgili bir¢ok calisma
sonucundan da goriilmektedir. Bu sorunun giderilmesi hususunda
oncelikle turizm isletmesi yoneticilerinin, hizmeti¢i egitimin
gerekliligi, dnemi ve isletmeye uzun vadede saglayacagi yararlar
konusunda bilinglendirilmesi daha dogru olacaktir.

Daha onceden konuyla ilgili yapilmis calismalar incelendiginde,
cogunlukla otel isletmelerinin hizmeti¢i egitim sorunlarina
odaklanildig1  goriilmektedir. Bu dogrultuda, hizmeti¢ci egitim
sorunlarinin otel isletmeleri haricindeki diger turizm isletmelerini
(seyahat acentalari, yiyecek- icecek isletmeleri, rekreasyon isletmeleri
vb.) de kapsayacak nitelikteki arastirmalarin gerceklestirilmesi,
konunun detaylandirilmast ve bu konudaki uygulamalarin
gelistirilmesi bakimindan fayda saglayacaktir.
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