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OZET

Turizm isletmeleri icerisinde 6nemli bir paya sahip olan otel isletmeleri
ve seyahat acentalariin hizmet ici egitim uygulamalari ve yOntemlerini
belirlemeye yonelik gerceklestirilen bu calismada, bu kapsamda Marmara
Bolgesinde faaliyet gosteren otel isletmeleri ve seyahat acentalar: iizerinde bir
anket calismasi yapilmistir. Isletmelerin  uyguladiklari hizmetici egitim
yontemlerinin belirlenmesi; konuyla ilgili yapilmis ¢aligmalar taranmak suretiyle
olusturulan anket araciliftyla alinmis ve isletme yoneticilerinin hizmetici egitim
uygulamalarina yonelik vermis olduklari yamitlar yiizde-frekans, aritmetik
ortalama ve standart sapma degerleri verilerek yorumlanmistir. Ayrica, uygulanan
hizmeti¢i egitim tiirlerinin otel isletmeleri ve seyahat acentalari bakimindan
farklilik gosterip gdstermedigi de t testi kullanilarak analiz edilmistir. S6z konusu
analizler sonucunda, isletmelerin uyguladiklar1 hizmetici egitim yontemlerinin,
isletme (otel isletmesi/seyahat acentasi) tiirlerine gore anlamh farkliliklar
gosterdigi belirlenmistir. .
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A RESEARCH ON IN-SERVICE TRAINING APPLICATIONS
OF TOURISM ENTERPRISES (COMPARISON OF OTEL
ENTERPRISES AND TRAVEL AGENCIES)

ABSTRACT

In this study, in-service training practices and methods of hotel
enterprises and travel agencies having a major importance in tourism enterprises
were determined through a survey conducted on hotel enterprises and travel
agencies in Marmara Region. In order to identify in-service methods of
enterprises, the data was gathered through a questionnaire that was prepared
based on related literature and data collected from enterprise executives was
interpreted based on frequency, percentage and standart deviation values,
Moreover, in order to determine whether there was a differences between hotel
enterprises and travel agencies in terms of in-service training types, Independent
Samples t-Test was used. acording to the results, it was found that in-service
training methods which were carried out in enterpises has shown significant
diffirences according to enterprise types.

Key Words: In-Service Training, Hotel Enterprises, Travel Agencies.

A. GIRiS

Gelismis ve gelismekte olan ekonomilerde turizm, saghk,
sigorta, finansal hizmetler, her gecen glin daha fazla insana gereksinim
duyulan, istihdam saglayan sektérler olarak dikkatleri uzerlerine cekmekte
ve hizla ilerleme kaydetmektedirler. Yasanan gelismeler paralelinde
zamanla hizmet sektorlerinin, iiretim sektérlerine nazaran daha egemen
sektér olacagn da, konuyla ilgili uzmanlarm izerinde durduklari
hususlardandir (Birkan, 1994). Ancak, giiniimiizde yasanan hizh degisim
ortami, Orgiitlerin amaglarim  gerceklestirebilmesini  ve yasamlarini
siirdiirebilmesini biiyiik 6lciide gevreye uyum saglayabilmelerine bagh
hale getirmektedir.

Faaliyet konusu hangi alanda bulunursa bulunsun, tiim érgiitler
hizli ve siirekli degisen bir cevre icerisinde yer almaktadirlar. Bu durum,
orgiitleri ¢ok cesitli tehlikelerle karg1 karsiya birakmaktadir. Gilinlimiizde,
orgiitlerin hayatta kalmalar1, bu tehlikelere kars1 gosterecegi duyarhilik,
Ongdrii ve tedbirlere baghdir. Orgiitler, ani ve belirsizlik arz eden tehlikeli
durumlarla kargithklarmda ¢ofu zaman uygulanan klasik ve sradan
yontemlerden bir sonu¢ alamamaktadirlar. Dolayisiyla, dénceden tahmin
edilemeyen veya anlagilmasinda gicliik ¢ekilen sorunlar, érgiitleri krizin
yikici etkileriyle karsilastrmakta ve orgiitiin yasam sansimi tehlikeye
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atabilmektedir (Can, 1999; Hasit, 1999; Tutar, 2000). Séz konusu bu
durum, hizmet odakli faaliyet gosteren turizm isletmeleri acisindan daha
da onemli olmakla birlikte, faaliyetlerininin tamamma yakin bir
boliimiiniin emek yogun bir 6zellik gosterdigi bu sektorde, ortaya ¢ikan-
cikabilecek s6z konusu bu belirsizliklerin iistesinden gelecek olan,
yoneticisinden, en alt kademesine kadar isletmede ¢alisan tiim personel
olacaktir ki, bu da ancak onlarin, gerek genel anlamda, gerekse alanlanyla
ilgili olarak kalifiye, diger bir ifadeyle egitimli olmalarindan gegmektedir.
Isletme calisanlarmm, calistign alanla ilgili olarak egitimli olmast igin
isletme yonetimince izlenecek hizmeti¢i egitim programlari ise, bu siiregte
Onemli bir etkendir.

Bu gergevede, siirekli gelisen ve degigen bir ortam igerisinde,
insan agirhkl ¢ahsan turizm isletme tiirlerinden olan otel ve seyahat
acentalarinda, séz konusu bu gelismeleri takip edebilmek icin, gerekli
olan egitim uygulamalarmma ilisgkin mevcut durumun ortaya konulmasi,
emek-yogun bir 6zellik gésteren bu isletmelere, bilimsel olgiitlere dayali
veriler sunmasi bakimindan oldukca Onemli bir husus olarak yer
almaktadir. Bu kapsamda, turizm isletmelerinin uyguladiklari hizmetici
egitim tiirlerini belirleyebilmek amaciyla Marmara Bolgesinde faaliyet
gosteren seyahat acentalar1 ve ofel isletmelerine yonelik bir anket
caligmasma yer verilen bu arastirma ile, turizm isletmelerinin hizmeti¢i
egitim uygulamalar saptanmaya ¢aligilmistir.

B. ISLETMELERDE HIiZMETICi EGITIM UYGULAMALARI,
ONEMI, FAYDALARI, iLKELERI VE TURLERI

Egitim, Onceden saptanmis amaglar dogrultusunda insan
davraniglarinda belli gelismeler saglamaya yarayan planh etkiler
dizgesidir (Karsh, 2003:9). Egitim sistemi bir biitiinliik i¢inde, orgiin
egitim ve yaygin egitim alt sistemlerinden olusur. Orgiin egitim belirli yas
gruplarmdaki ve aym seviyedeki bireylere, amaca goére hazirlanmis
programlarla okul catis1 altinda diizenli olarak yapilan egitimdir. Bu
egitim tiirinde, genel, mesleki ve teknik egitim programlar1 wygulanir.
Yaygm egitim degisik yas gruplarndaki ve seviyelerdeki bireylere
amaclara uygun hazirlanmis programlarla, programlarin gerektirdigi
ortam ve siirelerde verilen egitimdir. Halk egitimi, yetiskinler egitimi,
hizmet éncesi ve hizmeti¢i egitimler de bu alt sistemin birer dZeleridir
(Taymaz, 1997: 3). Diger taraftan egitime bir meslek kazandirma
agisindan bakildiginda, meslegin hizmet oncesi ve meslege girdikten
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sonra olmak tizere iki agsamada kazanildig: goriilmektedir. Meslek éncesi
yapilan egitim, “hizmet Gncesi egitim” ve meslegin yapilmasi sirasmda
alman egitim ise “hizmetigi egitim” olarak adlandirilmaktadir (Gokdeniz,
2004: 26).

Hizmetici egitim konusunda yapilan tanimlar genel itibariyle
incelendiginde; “bir is yerinde ihtiyag duyulan Kisiler ile ¢alisan kisilerin,
meslek hayatlarmim her noktasinda ve her safthasinda isin geregi olan
yeterlilikleri kazanabilmeleri, yeni durum ve sartlara adapte olabilmeleri,
bu kisilerin diisiince, rasyonel karar alma, davranis ve tutum, aligkanlik ve
anlayislarinda olumlu degismeler yapmay: amagclayan bilgi, gorgii ve
becerileri arttiran egitsel eylemlerin tiimiidiir” (Ozdemir, 1993; Basaran,
1996; Sabuncuoglu, 1997) seklinde bir tanim ¢ikmaktadir.

Yukarida verilen tanimdan da anlagilacag lizere hizmetici egitim,
personelin alaninda yenilenmesi, daha yiiksek sorumluluk ve mevkiler
i¢in hazirlanmasi, personelin moralinin yiikseltilmesi igin gereklidir. Bu
paralelde hizmetici egitimin, isletmelerde verimi yiikselttigi, hatal: islerin
diizeltilmesi ile zaman, para ve malzemede tasarruf sagladig, yoneticinin
ve Orgiitiin basarisim arttirdigs, ¢alisanlara layik oldugu degerin verildigi,
personelin endiistrideki gelismelere ve degismelere ayak uyduracak
sekilde yetismesine yardimci oldugu, ve edinilen bilgilerin korunmasi
yoniinde avantaj olusturdugu soylenebilir (Atakli, 1992; Yalcmn, 2002;
Ulugam, 1996).

Bir kurumda hizmetici egitim etkinlikleri, personelin egitim
ihtiyacim kargilamak, kurumun saptanmis olan amagclarma ulasmada emek
faktoriinden beklenen verimliligi elde etmek iizere programlanir ve
uygulanir. Kurumlarda hizmeti¢i egitim, genellikle bireye isiyle ilgili
bilgi, beceri ve tutumlar kazandirmak amaci ile yapildigindan mesleki
egitim niteligi tagir. Egitimin amaglarma ulasabilmesi i¢in kurum ve
bireyin ihtiyagc ve beklentilerinin dengeli olarak karsilanmasi
gerekmektedir (Taymaz, 1997: 13). Bdylece, kendini gelistiren ve isini iyi
Ogrenen personel isyerinde kalacak ve personel devir hizi azalacaktir.
Sonug itibariyle, isgiicii maliyetleri de diiseceginden, bu noktada,
hizmeti¢i egitimin hem isletmeye hem de personele birtakim yararlar
sagladigi soylenebilir. Séz konusu bu yararlar genel olarak asagidaki
tabloda verilmistir.
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Tablo 1: Hizmetici Egitimin Faydalary

1. Hizmet I¢i Egitimin Isletmeye Sagladigi Faydalar

® & o @ @ o © @ o o © & ¢ o © o o

Isletmelerde kar ve karlilik bilincini yiikseltir.

Isletmenin imajinmn yiikselmesine yardime: olur ve isletme hizmet ettigi toplumda
saygmhik kazanir.

Tsletmenin saglikli ve giivenli bir bigimde biiyiimesini saglar.

Yenilik ve gelismelere kolaylikla uyulur, isletmenin kendisini yenilemesi kolaylagir.
Isgi-isveren iligkilerini geligtirir.

I¢ kaynaklardan personel teminini yiikseltir.

Uretim, yénetim ve personel maliyetlerini diigiiriir.

Orgiit i¢i iletisimi giiglendirir.

Orgiitiin karar verme ve sorun ¢bzme yetenegini arttirir.

Orgiitsel politikalarm benimsenmesini ve tam olarak uygulanmasm saglar.

Uretilen mal ve hizmetlerin kalitesini arttirir,

Uretimde verimlilik artis1 olur.

Is giivenligi saglanir, is kazalan azalir.

Yonetici- personel iliskilerini geligtirir.

Personelin degisikliklere karsi olan direncini azaltir.

Personelin iginden ve bagkalarmdan sikdyet etmemesini saglar.

Personel devamsizhigi azalir.

Egitim ile personele kendini denetleme imkam sundugundan gdzetimi azaltmaktadir.
Teknolojinin kullanilmasimnt kolaylastirdigmdan, kusurlu iiretim ile igletme maliyetlerini
azaltir.

2. Hizmet i¢i Egitimin Personele Sagladifi Faydalar

® & » @ @ o & & o » o

Personelin is giicii piyasasindaki degerini ve kazanma giiciinti arttirir,
Isinde daha yetenekli kilarak verimini arttirir.

Kendine giiven ve basarma duygusunu gelistirir.

Karar verme ve sorun ¢ézme yetenegini gelistirir.

Iletisim yetenegini gelistirir,

Bireysel ihtiyaclarn tatmin edilmesini saglar.

Gelecege daha giiven ve umutla bakmasini saglar.

Isletme iginde ve diginda galiganlara bir saygmlik kazandirr,

Rahat ve emin bir is yapma olanag) saglanir.

Kariyer gelisimine yardimei olur.

Personele is kazalarinin sebeplerini ve kendisini koruma yollarim dgretir.
Yeni sorumluluklar alma korkusunu ortadan kaldirir.

Ise devamsilig1 azaltur,

Is tatminini yiikseltir.

Isgorenlerin isletme ile uyumuna katk: saglar.

Arag-gere¢ kullanimindaki zarar-ziyani azaltir,

Sorumluluk alma, taninma ve terfi gibi giidiileyici degiskenleri kullanima hazir hale getirir.

Kaynak: Bingél, 1990; Tetik, 1992; Geylan, 1996; Cevikbas, 2002.

Yukarida tablo halinde hizmeti¢i egitimin faydalarma iligkin

verilen tiim bu faydalardan, maksimum diizeyde vyararlanmak igin,
hizmeti¢i egitimin sistemli bir sekilde ve bir program déhilinde
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gerceklestirilmesi gerekmektedir. Aksi halde lyi diizenlenmeyen hizmetigi
egitim etkinlikleri bazi sorunlara yol agabilir. Ozellikle, satiga sundugu
lirlinlerin tamamina yakinini hizmetlerin olusturdugu ve emek-yogun bir
ozellik gosteren turizm isletmelerinde hizmetici egitimin uygulanmas,
siphesiz isletmeye ve personele sagladig1 yararin yaninda miisterilere de
faydalar saglayacak ve miisteri memnuniyetinin artmasina yardimei
olacaktr. Diger taraftan, hizmetici egitinden en iist diizeyde
faydalanabilmek i¢in ise, bazi ilkelerin benimsenmesi ve uygulanmas:
gerekmektedir. Bu ilkeler genel olarak; hizmetici egitimin siirekli olmasi,
ihtiyaclara dayali olmasi, tiim calisanlara firsat esitligi saglamas,
yoneticilerin ¢aliganlarin egitiminden birinci derecede sorumlu olmasi,
egitimin ¢agdas egitim gereklerine gore verilmesi, ¢aliganlarin egitim
sonucunda kazandirilan niteliklere ve egitim ara¢larma uygun gérevlerde
¢alistinlmasi, gerektiginde isletme i¢i ve disdaki birimlerle isbirligi
yapilmasi ve tiim bu asamalarin sonunda da uygulanan programlara iligkin
program ve basart degerlendirilmesinin yapilmasi gerekliligi hususlarinda
yogunlasmaktadir (Karacaoglu, 2001).

Hizmetigi egitim, igbas1 (gorev basinda) egitim ve isdis1 (gorev
disinda) egitim yontemleri kullanilarak verilmektedir. Isbas1 egitimde
egitimi alacak kisi isletmede ve isinin basindadir. Isdis1 egitim ise, teorik
bilgiler vermeye yénelik oldugundan ve uygulama yonii ¢ok az
oldugundan, isgéreni isinin bagindan uzaklastiran bir yoéntemdir
(Cengizhan ve Ersun, 2000).

Calisma yasaminda karsilagilan hizmeti¢i  egitim tiirleri,
isletmelere ve personel istihdam durumlarma gore degisiklik
gosterebilmektedir. Ancak, genel itibariyle hizmeti¢i egitim tiirlerini
asagidaki gruplar halinde incelemek miimkiindiir. Bunlar (Yiiksel, 2000;
Cevikbag, 2002; Giiriiz ve Yaylaci, 2004):

1. Ise yeni baglayan personelin egitimi (oryantasyon),

2. Isletmede ¢aligmakta olan personelin géreviyle ilgili egitimi,
3. Gorevi degisecek personelin egitimi (rotasyon) ve

4. Yonetici egitimidir.

ise Yeni Baslayan Personelin Egitimi: Ise yeni baslamis birey
egitim hayatinda ne kadar basanili olursa olsun, yapacag: is ile ilgili
mutlaka egitim almas1 gerekmektedir. Ise yeni baglayan personele yénelik
hizmetici egitim faaliyetleri oryantasyon ve hazirlik egitimi olmak iizere
iki kademede yiiriitiilmektedir. Oryantasyon egitimi; meslek yasamina
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aday olarak baslayan yada kuruma yeni gelen personele verilen bir egitim
tiiriidiir (Cevikbas, 2002). Bu egitim, kisi isletmede galigtig1 siire icinde
devam eder ve isletme iginde her gbrev ve is degistirmesinde yeniden
baslar (Kozak, 1999). Hazirlik (staj) egitimi ise; aday olarak ige alman
adaylara islerinin yliriitilmesinde uygulanacak usul ve esaslar hakkinda
bilgi vermeyi amaglamaktadir (Cevikbas, 2002). Boylece, bireye hem
kurumu ve isi tamtilir, hem de istenilen yeterlilik kazandirilmis olur
(Taymaz, 1997). Staj stiresi sonunda da stajyerlere, basarili oldugu kadar
yanhglarmi ve eksiklerini de bildirmek gereklidir (Sabuncuoglu, 1997).

Isletmede Calismakta Olan Personelin Egitimi: Personelin
yaptig1 is ile ilgili yenilikler hakkinda bilgi edinmesi ve yeteneklerini bu
dogrultuda gelistirmesi amaciyla yapilan egitimdir. Yonetsel gorev
{istlenmis yada iistlenmemis olsun tiim personele verilebilecek olan bu
egitim genellikle verimlilik  artist saglayacak ve personelin isi ile
dogrudan dogruya bir iliski kurmasma yardimet olacaktir (Met, 1989).
Gozlemlendigi kadariyla  glinlimiiz isletmeleri  “hazir  eleman”
niteligindeki yetigmis kisileri ise almaktadirlar. Boyle bir politika iginde
bu egitimin yeri’ ¢ok azdir (Aldemir ve digerleri, 2001). Ancak
unutulmamahidir ki, bilim ve teknolojideki gelisim, orgiit ve yontemleri
siirekli bicimde etkileyerek, yol, yontem, iglemler, arag ve gerecler, bilgi,
beceri, tavir, davramg ve deneyimlerde degisiklikleri ongormekiedir. Bu
durum, ¢alisan personele verilecek egitimin gerekliligini daha da 6n plana
¢ikarmaktadir (Cevikbasg, 2002).

Gérevi Degisecek Personelin Egitimi: Amag, personelin daha
cok sorumluluk ve daha gok beceri gerektiren gorevlere gegebilme
imkanlarmm olusturulabilmesini saglamak ve boylece, yoneticilerin
personellerinin ~ gelisgimine  yonelik giiclerinin  olup  olmadigm
belirleyebilmesine imkan vererek personellerinin gelisim siireglerini
hizlandirabilmektir (Aytek, 1983). Bu sebeple, is degistirme yonteminde
yapilan her is degisimi, personelin egitiminin bir parcast olmaktadir.
Béylece, personel birgok isi yapabilme becerisi kazanmaktadir (Geylan,
1996).

Yonetici Egitimi: Bu hizmetici efitim tiird ise, astlara yon
verenlerin davranislarnm iyilestirilmesini ve onlarin karar verme
yeteneklerinin gelistirilmesini icermektedir (Aldemir ve digerleri, 2001).
Bu nedenle de yoneticilerin planlama, organize etme, koordine etme ve
denetleme yeteneklerini gelistirmeye yonelik yonetici egitimi, isletmelerin
{izerinde onemle durduklar: bir hizmetigi egitim sistemi haline gelmistir.
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Giintimiiz isletmelerinde gergek verimlilige ulasmanm bir yolunun
insandan daha etkin olarak faydalanabilme gercegi oldugu diisiiniiliirse,
insandan daha etkin olarak faydalanabilmenin yollarini aragtiran, orgiitsel
amaglar ile bireyin amaglarini esleyebilen, calisanlarda siirekli heyecan
yaratabilen organizasyon yoneticileri yakalayabileceklerdir (Yildiz, 2003).

Bir meslege yonelmis kisilerin, diger bir deyisle belirli bir
isletmede belirli bir gérevde ¢aligan personelin iki temel yetisme kaynag
meveuttur. Bunlar; mesleklere degisik diizeylerde elaman yetistiren
“okul” veya “kurs” gibi ogretim kuruluslari ve meslekler bakimmndan,
daha tam anlamiyla personel niteliginde bulunmayan kisiler, is basinda, isi
yaptirarak, cirak, kalfa, usta hiyerarsisinde yetistirilen is alanlaridir.
Suphesiz ki, her iki kaynaginda kendine o6zgii yarar ve sakincalari
bulunmaktadir. Mesleklere degisik diizeylerde (orta ve yiiksek Sgrenim)
elaman yetistiren okullar ile bunlara benzer érgiin egitim kurumlariyla,
kurs niteligindeki 6gretim kuruluslarmm, mesleklerin gerektirdigi, bilgi,
beceri ve davranislar yoniinden kisileri o an icin eksiksiz olarak donatsalar
bile, s6z konusu bu meslegi yerine getirme sirasmda, yani isletmede
bahsedilen o meslegini icra etme swasinda, kisi kendini siirekli olarak
gelistirmek durumundadir. Nihayetinde, personel, bilim ve teknolojinin
ortaya koydugu hizli degisiklik ve yenilikler karsisinda yetersiz kalmamak
i¢in dncesindeki egitimi hangi diizeyde olursa olsun, ¢alistifi isletmede bu
yenilikleri yakalayacak diizeyde bir egitim ortammin i¢erisinde olmalidir.
Iste bu noktada hizmeti¢i egitim kavram biiyilk onem tagimaktadir
(Ozdemir, 1992: 393). Diger tarafian egitime olan ihtiyacin kendini
gosterdigi bir bagka nokta da, triinlerin iiretiminde varilmas: gereken,
Uretim, daha nitelikli tiretim ve daha ucuz iretim hedeflerine nasil
ulasilacagi ugrasidir ki, bu ugrasmm muhatabi esas olarak hizmetici
egitimdir. Yani s6z konusu bu hedefler, hizmetici egitimin temel ugras
alamdir ve bu noktada hizmeti¢i egitim faaliyetlerinin uygulanmasi
zorunlu hale gelmektedir.

Tim sektorlerde, degisen iiretim standartlarinin gerisinde kalan
personel icin iki temel ¢ikar yol ile karsilagiimaktadir. Birincisi, mevcut
personeli yeni liretim nitelikleri bakimindan gelisen standart diizeyine
erigtirebilmek i¢in eitmek, ikincisi yetersizlesmis personel yerine
yenisini almak ki, s6z konusu bu ikinci yol, isletmedeki isgiicii devrinin
artmasina yol agacaktir. Isletmelerde isgiicii devrinin yiiksek diizeylerde
olmasmin ise, hem isletme, hem de calisanlar agismdan ekonomik ve
sosyal bazi kayiplara yol acacag, ilgili literatiirde vurgulanan hususlar
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arasmdadr (Unal, 1996: 103; Tiitincii ve Demir, 2002: 2). Iste bu
zararlani onlemek igin birinci yol baz almndiginda, hizmetici egitim
devreye girmekte ve béylece sdz konusu bu egitim, bir meslek
elemanimin, meslegine girisinden, ayrilisina kadar gegen siire i¢inde bilgi,
beceri ve davramislarmda ise yonelik olumlu degisim ve gelisim
etkinliklerini kapsayan bir siire¢ olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Diger
taraftan tiim rekabetci iistiinliikler, ancak ve ancak ¢alisanlarin ufkunun
genisletilmesi ile miimkiin olabilecektir. Ozellikle, turizm sektOriiniin
insan odakli yapisi, kiiresel boyutta yaganan gelismeleri yakindan takip
ederek ¢alisanlarmi bilgilendirme gerekliligini giindeme getirmektedir.
Diger taraftan insan kaynagma yatirim yapilmadigs siirece, fiziksel veya
teknolojik donammm ve ekonomik gelismelerin hizmet Kkalitesinin
artirlmasinda ve siirekli gelistirilmesinde tek basma bir anlam ifade
etmedigi konuyla ilgili literatiirde aragtrmacilarin {izerinde durduklan
hususlardandir (Asikoglu, 1997: 38). Hizmet i¢i egitim konusuyla ile ilgili
olarak, Hoque (1999), insan kaynaklarmin egitimi ile ilgili olarak “New
Approaches to HRM in the UK Hotel Industry” adiyla Ingiltere’de otel
isletmelerinde yapmis oldugu arastirmada, igletmelerde gelecege doniik
egitim ve yetistirme dnceliklerini su sekilde siralamaktadir (s. 226):

-Caligmaya istekli bir isgiiciine sahip olmak icin, isletme
yoneticileri, insan kaynagmin egitimi ve gelistirilmesi siirecine Onem
vermelidirler,

Kalite bilinci, ¢evre duyarlilifi, toplum saghgmnm gozetilmesi
ve tiiketici haklarinin korunmasina iligkin egitimler giderek yayginlasacak
ve hizmetici egitim faaliyetlerinin ayrilmaz bir pargasi olacaktir,

-Yakin gelecekte turizm endiistrisinde bigimsel ve sistamatik bir
hizmetici egitim siirecinden gegen isggbrenin istihdamm Oncelik
kazanacaktir.

Turizm  sektoriiniin  gelecekteki egitim ve  yetistirme
onceliklerinin 6nemine iliskin yukarida sayilan hususlara ragmen, 1995
yilinda Ingiltere’de yapilan aragtirmalarda, turizm sektorii, beceri
eksikliklerinin en yiiksek oldugu sektorlerden biri olarak cikmustir. Bu
konuya yénelik, “Hospitality Training Foundation”nin verileri (1996),
Ingiltere’de turizm sektériinde faaliyet gosteren isletmelerin %64’iinde bir
hizmetigi egitim gelistirme planinin bulunmadigim géstermektedir. Biitiin
sektorler ele alindiginda bu oran %37°ye inmektedir (Jameson, 2000: 44).
Durum Tiirkiye agsindan degerlendirildiginde, sekizinci bes yillik
kalkmma plami cer¢evesinde, “Turizm Ozel Thtisas Komisyonu Raporu”
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esas alnabilir. Rapora gére, Tiirkiye’deki turistik isletmelerde egitilmis
elaman calistirmak yerine, vasifsiz elemanlar istihdam edilme yoluna
gidilmektedir. Sektdriin gereksinim duydugu nitelikte insan glicii
yetistirilmesinde 6zel sektériin sorumlulugu biyiiktir ve bu konuda
sikintilar yasanmaktadir. Raporda ayrica konuya iliskin olarak su ¢6ziim
onerileri getirilmektedir (Seymen, 2002: 19):

- Turizm isletmeleri, kalitenin ayrilmaz bir tyilestirme siireci olan
hizmeti¢i egitime dnem vermeli, egitim kurumlari ile isbirligi yaparak
kendi ihtiyaglarima uygun egitim programlari hazirlamali, bunu
uygulayacak aragtirma-gelistirme birimleri olusturmali ve egiticilerin
egitimi i¢in goniillii olarak pratik egitim verilmelidir.

- Turistik isletme yéneticileri de, egitime tabi tutulmal, iggiicii
planlamasi, isbasi egitimi, egitim metodolojisi ve psikolojisi gibi
konularda seminerler almalidir.

Hizmetigi egitim uygulamalar1 isletmede calisan en alt
kademeden en {ist kademeye kadar tiim calisanlari kapsamalidir. Béylece,
alisanlarmn Grgiitlerine baghlig, islerindeki basarilar1 ve birbirleriyle olan
iligkileri igletmelerin menfaatleri yoniinde gelisme gosterebilecektir.
Bunun yaninda, yasanan veya yasanabilecek krizlere ydnelik calisanlarin
bilgilendirilmesi de egitim faaliyetleri ile miimkiin olabilecektir. Orgiit
igerisinde iletisimin dogru saglanabilmesi adina hizmeti¢i egitim
faaliyetlerinin 6nemi unutulmamalidir. Ciinkii, isletmelerde verimliligi
arttiracak ve beklenmedik olaganiisti donemlerde isletmelere onemli
avantajlar saglayabilecek yegane unsur bilgili, uyumlu, dogru kararlan
alabilen insan giiciidiir. Bu ise, calisanlara verilecek egitim programlari
sayesinde miimkiin olabilecektir. Bu dogrultuda ¢aligmanm bundan
sonraki boliimde, hizmet endiistrisi igerisinde yer alan turizm sektoriinde
faaliyet gosteren isletmelerin, hizmeti¢i egitim uygulamalarina iligkin
yapilan bir arastirmaya yer verilmistir.

C. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Bu arastirma ile, turizm igletmelerinin uyguladiklari hizmetigi
egitim yontemlerinin neler olugu tespit edilmeye caligilmistir. Turizm
sektorii hassas yapis itibariyle yasanan en ufak bir olumsuzhuktan biiyiik
olciide  etkilenmektedir. Bu sebeple sektbriin dinamikliginden
kaynaklanan gelismelerin ¢alisanlara her daim aktariimas: biiyiik 6nem
tasimaktadir. Bu gelismeleri takip etmek ise, turizm igletmelerinin tiim
personellerine verecekleri hizmetigi egitim ile miimkiin olabilmektedir.
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Bu dogrultuda, turizm isletmelerinde konuyla ilgili mevcut durumun
ortaya konulmasmn amaglandign bu cahsmada su alt amaglarin
gerceklestirilmesi hedeflenmektedir:

1. Turizm isletmeleri’nin uyguladiklar1 hizmetici egitim tiirlerini
belirlemek,

2. Turizm isletmelerinin tiirlerine gdre uyguladiklari hizmetigi
egitim tiirleri arasinda herhangi bir farkhihik olup olmadigm1 belirlemek.

Arastirma, turizm isletmelerinin uyguladiklar1 hizmetici egitim

yontemlerini ortaya ¢ikarabilme ve bu dogrultuda sektére yonelik Oneri
getirme ve ilgili literatiire katki saglamay1 hedeflemesi bakimindan 6nem
tagimaktadir

D. ARASTIRMANIN YONTEMI
1. Veri Toplama Yontemi
Aragtirmada veri toplama aract olarak anket tekniginden

faydalanilmustir.  Anket formunun ilk boliimiinde, ankete katilan
isletmelerin faaliyette bulunduklar1 illerin ve isletme tiirlerinin
belirlenebilmesi amaciyla sorulmus iki soruya yer verilmistir. Anketin
ikinci béliimi, arastirmacilar tarafindan konuyla ilgili literatiirden elde
edilen bilgiler dogrultusunda olusturulan ve isletmelerin uyguladiklar:
hizmetici egitim yontemlerini (ise yeni baslayan personelin egitimi,
isletmede ¢aligmakta olan personelin egitimi, gérevi degisecek personelin
egitimi, yonetici egitimi) belirlemeye yonelik toplam sekiz adet kapali
uclu ifadeden olusmaktadir. Bu paralelde yoneticilerin, belirlenen
hizmetici egitim tiirlerine iligkin verilen ifadelerin, isletmelerinde ne
derecede uygulamp uygulanmadiiyla ilgili katilim derecelerini, 5°li
Likert 6lgegi dogrultusunda ankette verilen “kesinlikle katilmiyorum (1)”,
“katilmiyorum (2)?, “kararsizm (3)”, “katiliyorum (4)”, “kesinlikle
katiliyorum (5)” seceneklerinden birini secerek isaretlemeleri istenmistir.

Calismada veri toplama araci olarak kullamlan anket, giivenilirlik
analizine tabi tutulmus ve Cronbach Alpha=0,94 olarak gerceklesmistir.
Giivenirlik analizi her hangi bir konuda orneklemi olusturan birimler
iizerinden veri toplamak amaci ile gelistirilen 6lgme aracini olusturan
ifadelerin (yarg:, onerme soru vb.), kendi aralarmda tutarhik gdsterip
gostermedigini test etmek amaci ile kullamlir. Olgme aracim olusturan
ifadelerin birbiri ile tutarlilik gosterip gostermedigini, aralarndaki
iliskinin (korelasyonun) olciilmesi ile ortaya cikmaktadir. Giivenirlik
katsayist O ile 1 arasinda deerler alir ve bu deger 1’e yaklastikca
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givenirlik artar (Ural ve Kilig, 2005). Bu baglamda, aragtirmada veri
toplama araci olarak kullanilan anketin glivenirlik diizeyinin oldukca
yiksek oldugu s6ylenebilir.

2. Evren ve Orneklem

Ulkemizde turizm isletmelerinin sayica en fazla oranda Marmara
Bolgesinde bulunmasi sebebiyle bu arastirmanin evrenini, Marmara
Bolgesi iginde yer alan 11 ildeki (istanbul, Bursa, Balikesir, Kocaeli,
Canakkale, Sakarya, Tekirdag, Yalova, Edirne, Kuklareli, Bilecik)
seyahat acentalan1 (A, AG, B, C grubu) ile otel isletmeleri (3, 4 ve 5
yildizli) olusturmaktadir. S6z konusu anket uygulamasma 1 ve 2 yildizli
otellerin alinmamasmin nedeni, zaman ve maliyet kisitlamalan ve soz
konusu bu otel tiirlerinin, diger tiirlerine (3,4 ve 5 yildiz) oranla daha
diisik diizeyde 6rgiitlenme yap1 ve olanaklarina sahip olmalar1 ve bu
dogrultuda profesyonel diizeyde hizmetici egitim uygulama firsatlari
yaratma ortami-olanaklar1 bakimindan da yeterli olmadig varsayumindan
kaynaklanmaktadir. Bu dogrultuda, aragtirmanin evreni i¢erisinde yer alan
isletme sayilarma iliskin veriler Tablo 2’de yer aldig1 sekliye tespit
edilmistir.

Tablo 2: Marmara Bolgesinde Yer Alan illere Gore Acenta ve Otel
Sayilari

Oteller Acentalar
ILLER 3 4 5 A AG B & Toplam

Yidiz | Yildiz | Vildiz | Grubu | Grubu grubu | Grubu
Istanbul 34 47 21 1081 188 105 153 1629
Bursa 13 5 3 44 6 8 46 125
Balikesir 8 4 - 20 7 - 7 46
Kocaeli 1 - - 18 - 3 16 38
Canakkale 5 5 1 9 1 - 2 23
Sakarya - - - 9 - - 7 16
Tekirdag - - - 5 3 4 12
Yalova - - - 5 - - 5 10
Edirne - - - 3 3 1 - 7
Kirklareli - - - 6 - - 1 7
Bilecik - - - 1 - - 2 . 3
GenelToplam 1916

Kaynak: Tiirkiye Seyahat Acentalar Birligi, 2004; Tiirkiye Hotel & Travel Guide, 2004,

Aragtirmanin bu kadar genis bir alam kapsamasi sz konusu
alanin tiimiine ulasmada maliyet ve zaman sorununu ortaya ¢ikarmaktadir.
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Bu nedenle, arastirmada belirlenen bu evren iizerinden Sreklem almma
yoluna gidilmistir. Arastrmalarda Srneklem sayismim belirlenmesinde
dikkat edilmesi gereken temel unsur, esas alnan Ornegin hedef kitle
olarak almacak yigmm (toplulugun) oOzelliklerini yansitacak ve
aragtrmanin en diisiik maliyetle yapilabilmesini saglayacak nitelikte
olmasidir (Cannon, 1994: 137). Diger taraftan, bilimsel arastirmalarda
evreni temsil edecek 6meklem biiyikliginin (hacminin) saptanmasi,
araghrma sonuglarimn  evrene genellenebilmesini  saglayan temel
unsurlardan biridir (Ural ve Kihg, 2005: 40). Bu dogrultuda, bu
aragtirmada evren igerisinden almacak Orneklemin evrenin tamamina
genellenebilmesi igin, evreni temsil edecek bir sayi, ozellikle aragtirma
metodolojisi alanindaki genel kurallar paralelinde belirlenecektir. Fakat,
érneklem sayismm belirlenmesi igin aragtirmacinin dnceden bazi kararlar
vermesi gereklidir.

Arastirma konusu ile ilgili daha énceden herhangi bir arastirma
yapilmarms ise topluluk oram ve tahminini ifade eden P degeri 0,5 olarak
almir. Omek sayismm belirlenmesinde katlamilabilir hata orani Hurst'un
da (1994) ifade ettigi gibi bir matematiksel kavram olup arastirmaya konu
olan topluluk ile segilen kitlenin uyumsuzlugunu gosterir ve
aragtirmacmm bunu dnceden tahmin etmesi gerekir. Katlanilabilir hata
orani %3-5 arasinda tahmin edilmelidir. %3’e yaklastik¢a drneklem sayisi
biiyliyecek, bununla birlikte aragtrmanm giivenilirligi artacak;, %5’e
yaklastika ise 6rneklem sayisi1 azalacaktir. Bu arastirmada katlanilabilinir
hata orani, maddi olanaklar ve zaman unsuru da dikkate almarak %5
olarak belirlenmigtir. Bununla birlikte, arastirmalarda yapilan ¢alismalarmn
bir giiven araliginda olmasi bilyiik énem arz etmektedir. Aragtrmacilarin
tespit ettigi bu arahik ise art1 eksi (+ -) %2,5°dir diger bir ifadeyle giiven
aralipt %95°dir. Buna bagl olarak Z degeri ise 1,96’dur. Bunlara ilave
olarak arastirmada 6rneklem biiyiikligii; kullamlacak érneklem yontemi,
evrenin biiyiikliigii, aragtrma degiskeni/degiskenleri agismdan evrenin
yapisinin homojen ya da heterojen bir 6zellik gstermesi, degiskenlerin
tiiriiniin nitel ya da nicel olmasi, degisken/degiskenlere iliskin grup sayisi
vb. gibi bir ¢ok faktérden etkilendiginden, aragtirmaci orneklem
biiyiikliigiinii yukarida belirtilen unsurlari dikkate alarak hesaplamahdir
(Ural ve Kilig 2005: 41). flgili litaratiirde (Karasar, 1999; Arikan, 2000;
Bas, 2001; Sekaran, 2003) bu konuya yonelik (6rneklem buyiiklginin
hesaplanmasina) cesitli formiiller verilmekle birlikte bu arastirmada
drneklem sayismm belirlenmesinde, Ryan’m (1995) gelistirdigi dreklem
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belirleme formiiliinden yararlamilmistir. Séz konusu formiil asagidaki
gibidir,
NPq

(N-1) B*+Pq
___-___gz_-_-

Formiilde yer alan sembollerin anlamlar1 ise;: n= Ornekleme
sayisini; N= Arastirmaya konu olan toplulugu; P= Topluluk oranini veya
tahminini; q= 1-P’yi; B= Katlamlabilir hata oranmi ve Z= Istenilen
gliven araligini ifade etmektedir. Buna gore séz konusu formiilin bu
aragtirmaya uyarlanmastyla birlikte; N= 1916 isletme; P= 0,5; q=0,5; B=
0.05; Z= 1,96;

1916 (0,5)(0,5)

(1916 — 1) (0,05)* + (0,5)(0,5)
(1,96
n= 365 isletme 6rneklem kapsamina girmektedir.

Aragtirmaya iligkin anket uygulamasi 2004 yilmmm Agustos ve
Eylil aylarmda gergeklestirilmistir. Anket kapsamina giren turizm
isletmeleriin faaliyet yerleri iginde en ¢ok acenta ve otel biinyesinde
barindiran Istanbul iline arastrmacilar bizzat giderek uygulamay:
gergeklestirmigler, diger illere ise, faks, posta ve e-mail yontemi ile
ulasmuglardir. Ornekleme dahil olan toplam 365 isletme icin cogaltilip
dagitilan anketten 364 tanesi degerlendirmeye tabi tutulmus, sonugta geri
doniisim  %99,7 oraninda saglanmistir. Anketlerin  isletmelere
uygulanmasmda, omeklem kapsamma giren 365 turizm isletmesi icin
tesadiifi 6rneklem yontemi esas almmus ve 6zellikle karar merciinde etkili
s0z sahibi konumunda bulunan ve rastgele segilen isletme yoneticilerine
(genel miidiir, b6liim miidiirleri ve sefler) olusturulan anket uygulanmis ve
elde edilen bulgular amacma uygun olarak yorumlanmastir.

3.Veri Coziimleme Yontemi

Anket uygulamasi gerceklestirildikten sonra degerlendirmeye
aliman veriler, ankette yer alan igletmelerin faaliyet yerlerinin ve tiirlerinin
belirlenebilmesi i¢in yiizde ve frekans yontemi kullanilarak konuya iliskin
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dagilimlar  verilmeye c¢ahsilmustir. Devaminda da, isletmelerin
uyguladiklar1 hizmeti¢i egjtim yontemlerine yonelik, arastirmacilar
tarafindan ilgili litaratiirden elde edilen veriler dogrultusunda 4 boyutta
(ise yeni basglayan personelin egitimi, isletmede calismakta olan
personelin egitimi, gorevi degisecek personelin egitimi, yonetici egitimi)
olusturulan ankette yer alan her bir ifadeye iliskin, katihmecilarm
gorislerinin yiizde, frekans, aritmetik ortalama ve standart sapma
degerleri belirlenerek analiz edilmis ve yorumlanmagtir.

Uygulanan hizmeti¢i egitim ydntemlerinin isletmelerin tiirleri
(otel igletmeleri ve seyahat acentalari) itibariyle anlamli farklilik gosterip
gostermediginin test edilmesi ise, t testi aracihgiyla yapilmis ve
aragtirmanin amaci dogrultusunda yorumlanmistir. S6z konusu analizde
0,05 anlamhilik diizeyi esas alinmistir. Uygulamayla ilgili yukanda
belirtilen analizler SPSS 12.0 for Windows programi kullanilarak
yapilmistir.

E. BULGULAR
1.Turizm Isletmelerinin Faaliyet Yerleri ve Tiirlerine Gore Dagihmi

Tablo 3: Ankete Dahil Olan Isletmelerin Faaliyet Yerleri ve Isletme
Tiirleri Itibariyle Dagilimlari

Isletmelerin Dagilunlar Frekans (f) Yiizde (%)
Istanbul 316 86,8
Bursa 17 4,7
Balikesir 7 1,9
Kocaeli 6 1,6
Canakkale 4 1,1
Faaliyet Yerlerine Gore Sakarya 9 2,5
Tekirdag 1 0,3
Yalova 3 0,8
Edirne - ~
Kurklareli 1 0,3
Bilecik - -
A Grubu Seyahat Acentasi 268 73,6
AG Grubu Seyahat Acentasi 6 1,6
B Grubu Seyahat Acentast 18 4,9
Tiirlerine Gore C Grubu Seyahat Acentasi 31 8,5
5 Yildizh Otel 8 2.0
4 Yildizli Otel 25 6,9
3 Yildizli Otel 9 2,5

Turizm  igletmelerinin  uyguladiklar1  hizmetigi  egitim
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yontemlerini belirlemeye iliskin Marmara Bolgesinde yer alan turizm
igletmelerinde gbrev yapan yoneticilere uygulanan anket formlan,
isletmelerin degisik kademelerinde gorev yapan 364 yonetici tarafindan
doldurulmustur. Tablo 3’e bakildiginda, ankete en ¢ok acentalar katilim
gostermistir. Dagilimlar, A grubu seyahat acentalar1 i¢in % 73,6 (n=268),
AG grubu seyahat acentalar1 i¢in % 1,6 (n=6), B grubu seyahat acentalar:
igin % 4,9 (n=18), C grubu seyahat acentalar1 i¢in ise % 8,5 (n=31)
seklinde gergeklesmistir. Ankete katilan otellerin yildizlan acisimdan
frekans ve yiizde dagilimlar ise su sekildedir: 5 yildizh oteller icin % 2.0
(=8), 4 yildizli oteller igin % 6,9 (n=25) ve 3 yildizh oteller icin %
2,5°dir (n=9).

2. Turizm Isletmelerinin Hizmet I¢i Egitim Uygulamalarma iliskin
Isletme Yoneticilerinin Goriisleri

Tablo 4’de turizm isletmelerinin hizmetici egitim uygulamalaring
belirlemek amactyla hizmetigi egitim tiirlerinden oryantasyon egitimi,
¢alisan personelin egitimi, rotasyon egitimi ve yonetici egitimi hakkinda
yonetici goriislerine bagvurulmustur. Her bir hizmetici egitim tiiriine
yonelik iki ifade verilmis olup, yénetici goriislerinin yargilara gore
dagilimi su sekilde belirlenmistir:

“Yapilan gorev degisikliklerinde calisanlara egitim  verilir”
ifadesine yoneticilerin, %6,3%i (n=23) kesinlikle katilmiyorum, %3,6°s1
(0=13) katlmiyorum, %4,9’u (n=18) karasizim, %52.,5’i (n=191)
katiliyorum, %32,7si (n=119) kesinlikle katiliyorum segeneklerini
isaretlemislerdir. Yéneticilerin s6z konusu ifadeye iligkin goriislerine ve
aritmetik ortalamaya (4,01) bakildiginda gogu yéneticinin (%85,2)
¢alisanlarna yapilan gorev degisiklikleri hakkinda egitim vermeyi tercih
ettikleri sdylenebilir.

“Ise yeni baslayanlara is hakkmnda hazirlik egitimi verilir”
ifadesine iliskin olarak da yénetici goriisleri %86 oraninda katiliyorum ve
kesinlikle katiliyorum olumlu segeneklerinde yogunlasmis bulunmaktadir.
Aritmetik ortalamadan da (4,07) anlagilacag iizere yoneticilerin ise yani
baglayan personele is hakkinda egitim verme goriisiinde olduklarmi
sOylemek miimkiindiir.
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Tablo 4: Yoéneticilerin Hizmet Ici Egitim Uygulamalari ile Ilgili

Ifadelere Iliski

n Goriigleri

AnKette Verilen

Hizmet ici
Egitim
Uygulamalari

Kesinlikl

Kararsiz

Katiliyor

Kesinlikle

Katiliyor

TOPLAM

o [Katilmiyo

%

%

P

%

Ort.

S.8.

Yapilan gérev
degisikliklerinde
caliganlara
egitim verilir.

23

S
w

13

18

4,9

191

32,5

119

32,7

364

100

4,01

1,04

Ise yeni
baglayanlara ig
hakkinda hazirlik
egitimi verilir.

25

6,9

13

3,6

13

3,6

172

47,3

141

364

100

4,07

1,08

Caliganlara
alanlariyla veya
genel anlamdaki
gelismelerle
ilgili egitim
verilir.

21

58

4.9

50

13,7

149

40,9

126

34,6

364

100

3,93

1,09

Caliganlara
teknolojik _
yenilik ve
yontemlerle ilgili
egitim verilir.

23

6,3

11

3,0

26

7,1

184

50,5

120

33,0

364

100

4,00

1,04

Caliganiar
igletmenin biitiin
bolimleri
hakkimnda
bilgilendirilir.

24

6,6

2,2

22

6,0

175

48,1

135

37,1

364

100

4,06

1,05

Calisanlar
isletmenin biitlin
boliimlerinde
belirli araliklarla
caligtirilyr.

38

104

52

14,3

62

17,0

133

36,5

79

21,7

364

100

3,44

1,26

Caliganlar gibi
yoneticilere de
alanlanyla ilgili
egitim imkani
saglamr.

19

3.2

27

74

24

6,6

165

45,3

129

354

364

100

3,98

1,09

Caliganlara
terfilerine
yardime1 olmasi
bakimimdan
yoneticilikle
ilgili egitim
verilir.

32

8,8

18

49

31

8,5

172

47,3

111

30,5

364

100

3,85
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“Calisanlara alanlariyla ilgili veya genel anlamdaki gelismelerle
1lgili egitim verilir” ifadesi hakkinda yéneticiler, %5,8 (n=21) kesinlikle
katilmiyorum, %4,9 (n=18) katilmiyorum, %13,7 (n=50) Kkararsizim,
%40,9 (n=149) katiliyorum, %34,6 (n=126) kesinlikle katiliyorum
seklinde goriislerini belirtmislerdir. Aritmetik ortalamanm 3,93 olarak
hesaplanmas: ve yénetici goriislerinin %75,% oranmda olumlu secenekler
tizerinde toplanmast neticesinde yéneticilerin, alanlariyla ilgili veya genel
anlamdaki gelismelerle ilgili g¢alsanlara egitim vermeyi uygun
bulduklarmi gostermektedir.

“Calisanlara teknolojik yenilik ve yontemlerle ilgili egitim verilir”
ifadesi ile ilgili yonetici goriigleri incelendiginde gdriislerin, %50,5
(n=184) oranmda katiliyorum ve %33 (n=120) oraminda kesinlikle
katiliyorum olumlu segeneklerinde yogunlastigi belirlenmistir. Bu ifade
icin hesaplanan aritmetik ortalama 4,00 oldugundan yOneticilerin,
¢alisanlarma teknolojik yenilik ve yontemlerle ilgili egitim verme
gorustinde olduklar séylenebilir.

“Calisanlar isletmenin biitiin boliimleri hakkinda bilgilendirilir”
ifadesine yonelik yoneticilerin, %6,6’s1 (n=24) kesinlikle katitmiyorum,
%2,2’si (0=8) katilmiyorum, %6’st (n=22) Kkararsizim secenekleri
tizerinde goriglerini belirtmislerdir. Ancak, yoneticilerin %48, 1 (n=175)
oraminda katiliyorum ve %37,1 (n=135) oranmnda kesinlikle katiliyorum
segeneklerinde yogunlasmasi ve ilgili ifadeye iliskin aritmetik ortalamanin
4,06 olarak tespit edilmesi, yéneticilerin caliganlarimi tiim  béliimler
hakkinda bilgilendirme goriisiinde olduklarmi géstermektedir.

“Calisanlar isletmenin biitin béliimlerinde belirli araliklarla
cahistirtlir” ifadesi igin yéneticilerden, %36,5’1 (n=133) katilyorum ve
%21,7’si  (n=79) kesinlikle katiliyorum  yoniinde goriiglerini
belirtmiglerdir. ~ Yoneticilerin  yaridan  fazlasmn (%58,2) olumlu
segenekler tizerinde goriig bildirmeleri, calisanlarin isletmeye  ait
boliimlerde belirli arahiklarla caligtirilmasi hususunda hemfikir olduklarmi
ortaya ¢ikarmaktadir. Bu ifade i¢in hesaplanan aritmetik ortalama da 3,44
olarak belirlenmistir.

Ankette yer alan son iki ifade ise, yonetici egitimi konusunda
isletme yGneticilerinin goriislerini belirlemek amaciyla verilmistir. Bu
ifadelerden ilki olan “cahganlar gibi yoneticilere de egitim imkani =
saglanir” ifadesine yoneticiler, %5,2 (n=19) kesinlikle katilmiyorum,
%7,4 (n=27) katilmiyorum, %6,6 (n=24) kararsizim, %45,3 (n=165)
katiliyorum, %35,4 (n=129) kesinlikle katihyorum seceneklerinde
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yogunlagarak gériislerini belirtmiglerdir. Aritmetik ortalamanm 3,98
olarak hesaplanmas1 ve yonetici goriislerinin %80,7 oraninda olumlu
secenekler iizerinde toplanmasi, ankete katilan isletme yoneticilerinin,
calisanlarda oldugu gibi yéneticilere de hizmetici egitime yonelik olarak
gerekli imkanlar saglamak goriisiinde birlestiklerini ortaya koymaktadir.
Yine, yonetici egitimi ile ilgili diger bir ifade olan “calisanlara terfilerine
yardimer olmast bakimindan yoneticilikle ilgili egitim verilir” ifadesine
iliskin goriisler de bir onceki ifadeyle ortiigmektedir.

Faaliyette bulundugu, sektor tiirii ne olursa olsun tiim isletmelerin,
belirledigi hedeflere ulagsmasi ancak yaptigr isin gereklerine ve
becerilerine sahip olan bir ekiple miimkiindiir. Bu sebeple, yoneticiler
orgiitii ayakta tutan calisanlarim bu gereklilik ve becerileriyle ilgili olarak
egitmeli, onlara ise basladiklann andan itibaren hizmeti¢i egitim
programlart uygulamali ve her tiirli duruma iliskin bilgili bireyler haline
getirmelidirler. Bu gereklilikten hareketle arastirmada yoneticilerin
hizmetici egitim faaliyetlerine yonelik goriisleri degerlendirildigine ise, ilk
sirada oryantasyon egitiminin Onem kazandigi gorilmektedir. Bu
hizmetici egitim tiiriinii siras1 ile ¢alisan personelin egitimi, yonetici
egitimi, rotasyon egitimi izlemektedir.

Bu arastrma kapsaminda yargilarin analizi sonucu elde edilen
sonuglar gostermektedir ki, yoneticilerin hizmetigi egitime bakislar1 ve
hizmetigi egitim uygulamalar1 gayet olumlu yondedir. Fakat, hizmetigi
egitim faaliyetlerinin dogru uygulanmas: i¢in yoneticilerin konularinda
egitim almis olmalar1 ve egitimli kigilerin istihdaminda hassasiyet
gostermeleri gerekmektedir. Egitimli kisilere verilecek hizmeti¢i egitim
uygulamalar1 6zellikle hizmet sektérlerinde daha ¢abuk ve olumlu
sonuglar ortaya ¢ikararak, geri doniisimii hizlandrracaktir. Ayrica,
konusunda egitim almis personele verilecek hizmetici egitim faaliyetleri
zaman ve maliyet acismdan ozellikle personel devir hizmm diismesi
hususunda da isletmelere avantajlar saglayabilir.
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3. Turizm Igletmelerinin Tiirlerine Gére Uyguladiklari
Hizmetici Egitim Uygulamalarinin Karsilastirilmasi

Tablo 5: Ankete Katilan Turizm Isletmelerinin Tiirlerine Gére
Uyguladiklar1 Hizmetici Egitim Uygulamalarnin Karsllastirilmasina
Tliskin Yapilan t-testi Sonuclar

__Boyutlar Isletme Tiirii n Ort. S.S. t p (sig)
Ise yeni baslayan Seyahat Acentalan 322 4,0 1,06

personelin egitimi - - -1,927 | 0,055
(oryantasyon) Otel Isletmeleri 42 4,3 0,704
Isletmede aligmakta Seyahat Acentalart 322 39 1,05

olan personelin (gérevle - -2,380 | 0,018
ilgili) egitimi Otel Isletmeleri 42 43 0,571
Gorevi degisecek Seyahat Acentalan 32 | 37 | 1,03

personelin egitimi i 0,846 | 0,398
(rotasyon) Otel Isletmeleri 42 38 0,696

Yénetici egitimi Seyaha:t Acentalz.m 322 3.8 1,081 2,303 | 0,017
Otel Isletmeleri 42 4,2 0,716

Aragtirmanm alt maglarindan bir digeri olan turizm isletmelerinin
tiirlerine gére uyguladiklart hizmeti¢i egitim uygulamalarmm farklilik
gosterip gostermediginin analizine ydnelik yapilan t testi sonuglari tablo
5’te verilmistir. S6z konusu sonw;lara gore, “ise yeni baglayan personelin
egitimi (oryantasyon)” ve “gérevi degisecek personelin  egitimi
(rotasyon)” boyutlarinda seyahat acentalar1 ve otel isletmelerinin
hizmeti¢i egitim uygulamalarinda bir farklilik yokken, “1§letmede
¢alismakta olan personelin gérevleriyle ilgili egitimi” ve “yonetici
egitimi” boyutlarinda seyahat acentalar1 ve otel isletmelerinin hizmetici
egitim uygulamalari arasmda 0,05 anlamhlk diizeyinde farkliliklar vardir.
Tablo S’teki ilgili boyutlara iliskin aritmetik ortalamalardan da
anlagilacagy iizere, otel isletmeleri, isletmede galismakta olan personele
goreviyle ilgili hizmeti¢i egitim verme konusunda (4.3) seyahat
acentalarina (3.9) oranla daha olumlu bir yaklasim icerisindedirler. Séz
konusu bu durum, aym sekilde yonetici egitimine yonelik hizmetici egitim
boyutunda da otel isletmeleri lehinedir.

Acentalarin,  yukarida  hizmetigi  egitim  faaliyetlerinin
uygulanisina iliskin verilen boyutlardan bazilarina, otellerden daha az
onem vermeleri durumu, acentalarin érgiitsel yap ve olanaklari itibar ile
otellere nazaran daha kiigiik Slgekte olmalar ve faaliyette bulunduklar
stire¢ igerisinde “maliyetlerinin yiikselmesi ve risk almaya yanasmamalari
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nedeniyle bu tiir faaliyetlere zaman ve mali kaynak aymrmadan
kagmabilecekleri” seklinde yorumlanabilecegi gibi, ayn1 zamanda , “otel
isletmelerinin acentalara nazaran daha kurumsal bir yaprya sahip olmalar,
tim ¢alisanlarina alanlariyla ilgili hizmetici egitim verme agisindan da
acentalara oranla daha ¢ok iistinlik saglamaktadi” seklinde
yorumlanabilir. Bilindigi {izere otellerde miisteri ile personelin birebir
iligkisi acentalara oranla daha fazladir. Bu durum otel yoneticilerinin
¢ahisanlarma hizmetigi egitimi vermesini gerekli kilmaktadir. Ayrica,
otellerde galisan personel sayismin acentalardan fazla olmasi da goz
oniinde bulundurulursa, hizmetigi egitimin otellerde uygulanmasi
kesinlikle gereklilik kazanmaktadir. Diger taraftan acentalarm, iginde
bulunduklar: sektoriin de turizm sektorii oldugu, daha da énemlisi hizmet
odakli bir sektdr oldugu goz 6niine almdiginda, bu konuya acentalarm da,
daha yiiksek diizeyde 6nem vermelerinin geregi oldukca énemli bir husus
olarak ortaya ¢ikmaktadir.

F. SONUC

Giinlimiizde, isletmelerin faaliyetlerini devam ettirebilmeleri,
biiytik dlgiide yoneticilerinin isletmeleri iginde ve diginda gelisen olaylar
yakindan takip etmeleri, bunun yaninda personelleri ile iletisime gereken
Onemi verip, onlarm egitimlerine yonelik calismalarda bulunmalarma
baghdir. Bu durum, faaliyet alani hizmet odakli olan isletmeler acisidan
daha da 6n plana ¢ikmaktadir. Ciinkii, insanin insana hizmet sundugu
sektorlerdeki, miisterilerle birebir temasm yogun olmasi, bu siiregte gorev
alan isletme c¢alisanlarina, belli kurallar cergevesinde davranma bilinciyle
hareket etme sorumlulugunu yiiklemektedir. Bu bakimdan, bu tiir
isletmelerde kalifiye elaman istihdam etmek oldukca dnemlidir. Bu da
ancak hangi diizeyde veya tiirde olursa olsun, egitim ve gelistirmeyle
saglanabilir.

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren turizm isletmeleri bu
kapsamda degerlendirildiginde, turizm sektoriiniin hemen hemen tim
isletme tirlerindeki isler, agrhkli olarak emek yogun bir calismayi
gerektirdiginden, bu igletmelerde ¢alisanlarm egitimli olmasi, verilen
hizmetin, kalitesinin yiikseltilmesinde de o6nemli 6lgiide avantajlar
saglayacaktir. Bu nedenle bu isletmelerde caliganlarmin egitilmesi,
fikirlerinin - degerlendirilmesi, onlara deger verildiginin gdsterilmesi
gerekmektedir. S6z konusu hizmetici egitim faaliyetlerinin gerektigi
bigimde uygulanabilmesi, isletmelerde bir ekip ruhunun yakalanmasinda
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da 6nemli dl¢iide katkilar saglayacaktir. Turizm isletmelerinde séz konusu
bu hizmeti¢i egitim uygulamalar gergevesinde, Marmara Bélgesi’nde
faaliyet gosteren turizm isletmeleri yoneticileri iizerinde gergeklestirilen
bu arastirma igin hazirlanan ankete katilan yéneticiler, hizmetici egitime
onem verdiklerini belirtmigler ve ankette yer alan hizmetici egitim
tiirlerine yonelik verilen ifadelere, agirlikla olumlu goriis bildirmislerdir.

Elde edilen bulgular degerlendirildiginde, arastrmada yer alan
hizmeti¢i egitim tirleri iginde, yoneticiler oncelikle oryantasyon
egitiminin uygulanmasma Snem verdiklerini, bu egitim tiiriinii sirasiyla
¢aligan personelin egitimi, yonetici egitimi ve rotasyon egitiminin izledigi
goriilmektedir.

Bu noktada, yoneticilere gorevi degismesi muhtemel personele
yeni goreviyle ilgili verilecek egitim hususunda daha hassas olmalari
gerektigi kendilerini de siirekli egitime tabi tutmalart ve ihtiyac
hissettiklerinde ~ hizmeti¢i egitim uzmanlarmdan destek almalan
yoneticilere onerilebilir. Ciinkii, faaliyet sahasi ne olursa olsun tiim
igletmelerin, istihdam ettikleri personellerine hizmetigi egitim vermeleri,
onlarin amaglarma ulasmalarinda, daha bilingli bir yol izlenmesine, zaman-
ve maliyet agisindan da daha avantajhi olmalarma katki saglayacaktir.
Nitekim bu husus, konuyla ilgili yapilmis bazi arastirmalarda da (Hoque,
1999; Ozdemir, 1992; Ozdemir, 1993; Kanten, 2002; Kilig, 2000)
iizerinde durulan konulardandir.

Hizmetici egitim faaliyetlerinin uygulanigma iliskin ankette yer
alan boyutlardan olan; ¢aliganlara verilen gérevle ilgili egitim ve yonetici
egitimi konularinda; anket uygulanan seyahat acentelerinin otellere
nazaran daha az 6nem vermeleri, arastirmadan ¢ikan sonuglar arasindadir.
Caligmanin bulgular boliimiinde de belirtildigi iizere, acentalarin érgiitsel
yap1 ve olanaklar: itibari ile otellere nazaran daha kiigiik Slgekte olmalari
ve faaliyette bulunduklan siire¢ igerisinde bu tiir faaliyetler maliyetlerini
yiikseltecegi igin, bu tiir faaliyetlere zaman ve mali kaynak ayirmada
cekinceli davranabilmektedirler. Ancak, acentalarin, icinde bulunduklari
sektoriin de turizm sektorii oldugu, daha da 6nemlisi hizmet odaklr bir
sektér oldugu goz 6niine alindiginda, bu konuya acentalarm da, daha
yiksek diizeyde 6nem vermelerinin geregini ortaya ¢ikarmaktadir. Bu
bakimdan, seyahat acentalar: belirtilen bu hizmetici egitim tiirlerine
gereken Onemi ve hassasiyeti gostermelidirler.

Marmara Boélgesinde 11 ilde (Istanbul, Bursa, Balikesir, Kocaeli,
Canakkale, Sakarya, Tekirdag, Yalova, Edirne, Kurklareli, Bilecik)
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faaliyet gosteren seyahat acentalan ve otel isletmeleri ile smirh olan bu
calisma, ayn1 veya degisik evrenler iizerinde farkli sektorlerde faaliyet
gosteren isletmelere yonelik yapilacak arastirmalarla, karsilastirma imkani
sunmasi bakimindan faydali olacaktir.

Konuya iligkin yapilacak olan tiim bu ¢alismalar, insan
iligkilerinin yogun oldugu hizmet isletmelerinde, gerek yoneticilere ve
gerekse calisanlara bir 6n fikir vermekle birlikte ileriye doniik hizmetici
egitim programlarmin  olusturulmasma da olumlu yénde katk
saglayacaktir. Unutmamak gerekir ki, turizm isletmeleri birer hizmet
isletmeleridir ve bu isletmelerin uzun vadede devamliliginda en énemli
unsur iyl yetismis insan kaynafidir. Bu diislincenin uygulanabilmesinin
temelinde de, insanlara gerek genel olarak ve gerekse alanlariyla ilgili
olarak verilecek olan egitimin gerekliligi yer almaktadur.
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