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Abstract

In hotels operating in the service sector, the investment in training for employees is very important. While the
knowledge and skills obtained through training increase employees’ value in the market, they also put businesses
one step ahead of the competition. The budget allocated for training activities and a professionally implemented
training program ease the achievement of the desired results. Determining the knowledge and skills required,
providing these skills to the employees, and evaluating the training results are among the basic activities of the
training program. In addition, the evaluations of the employees about the training program are also very important
for the efficiency and improvement of the program. The aim of this research is to determine the perceptions of hotel
employees in the service sector concerning in-service training. This research is designed according to the case study
pattern, which is one of the qualitative research methods. Within the scope of the research, the employees of
Trabzon Doubletree By Hilton Hotel have been determined as a sample group and the data have been obtained by
interview method. The analyses have been performed with the MaxQda 2020 qualitative analysis program. As a
result of the research, it is found that the employees intend to have training on sales, automation, communication,
career planning, and language. Although the employees find the duration of the training given sufficient, they do not
prefer the training to be given outside of working hours. They are generally satisfied with the content of the training,
the adequacy of the material, the convenience of the training venue, and the refreshments. Employees state that the
trainers are competent in expression and communication. However, they find the trainers inadequate in interaction,
production of educational content, and time management.

Extended Abstract

Introduction: Education is essential for working life as it is essential in all areas of life. Especially the fact that the
service sector personnel are working face to face increases the training needs of the service sector personnel. A
small mistake or misunderstanding by the staff will significantly change the service quality and harm the
organization's image. Providing up-to-date training to the personnel in service businesses will improve the service
quality and present a competitive advantage to the organization by ensuring that the customers are happy with the
service they receive. The service sector is a sector where qualified personnel is precious and hard to find. It is also
essential to find trained personnel, to update his / her knowledge and skills that have worn out over time, and present
training that will enhance their performance.

In a business that desires continuity, training is provided systematically and within a program. The basic steps of this
program can be classified as follow: The process of determining the qualifications to be earned by the personnel,
determining the behaviors indicating the acquisition of these qualifications, the selection and arrangement of the
training content, the evaluation of the personnel to be trained for training and the training process, and finally the
evaluation of whether the training has been acquired.
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Training in organizations can be assessed under two labels as in-service training and out-of-service training.
Notwithstanding the type of education, the training results must be greater than the material and moral losses
experienced during the training program. Unplanned training will not go beyond practices that do not answer the
purpose and bring financial burden.

Method: This study aims to determine the perceptions of the personnel working in the service sector regarding in-
service training. This study was designed according to the case study design, one of the qualitative research
methods. Within the scope of the study, Trabzon Doubletree By Hilton hotel employees was determined as a sample
group, and the data were obtained through the interview method. The research data were obtained through
interviews with Trabzon DoubleTree by Hilton hotel business employees between 01.04.2021-08.04.2021.

Qualitative research is usually carried out with a small study group. In qualitative research, the data obtained must
reach saturation rather than the number of participants. Saturation is the continuation of the data collection process
until no different information can be obtained from the participants in the research. The critical point here is that the
data has reached saturation as the researcher starts to reencounter the expressions in the interviews he has made. In
this context, interviews with the participants continued until the data saturation was reached, and the study was
terminated by interviewing 22 participants.

Due to the pandemic, some employees who made up the sample were reached by phone, while some employees
were sent forms containing open-ended questions via e-mail, and the answers were received electronically.

The interview form used in the study consists of 25 questions (Homklin, 2014: 171-176) from Homklin, T. (2014)'s
doctoral dissertation and different sections on demographic variables. The questions used in the interview are
classified as planning and implementation of in-service training, the performance of the trainer, the skills gained by
the training, the demands on the subject of training, and the suggestions of the employees regarding the training. The
data obtained were analyzed with the MaxQda 2020 qualitative analysis program.

Findings: According to research findings, employees, regarding the planning and implementation process of the
training, have positive thoughts about the duration of the training, training content, material adequacy, training
venue, and the catering provided in training. However, they feel uncomfortable because the training is given during
working and busy hours.

The employees express that the trainers have high expression and communication skills, use the training period
correctly, and successfully apply the methods and techniques in terms of the trainers' performance. However, they
stated that the trainers were not sufficient in interaction, producing, and transferring educational content.

It can be said that employees have gained competencies in the field of problem-solving, business adoption, updating
technical pieces of information, service quality, effectiveness, and efficiency, strengthening guest relations,
coordination ability, motivation, emotional intelligence, and empathy, listening to the understanding ability and
awareness, self-confidence, patience, understanding, and effective communication skills with the in-service training
provided, for the business and personal development. It is stated that with these knowledge and skills, the
communication between the personnel has increased, and there is a significant difference in the application of all
other gains obtained through training, especially the guest relations and the application of technical knowledge, by
the personnel.

Although employees receive in-service training on many different subjects, they stated that they felt inadequate in
sales, language, management, communication, human resources, motivation, career planning, and automation and
wanted to receive in-service training on these issues.

Conclusion and Recommendations: When we evaluate the employees' suggestions for the in-service training
programs implemented by the company, some advice involves continuity of the training, determination of
innovative training for personnel needs, improvement, and regulation of the timing of training are some of the
implications claimed by the study. Besides, systematic and regular training, training for the level and branch of the
personnel, and training by trainers from outside the department can be suggested as other essential
recommendations.

After the training, it is crucial to systematically record the evaluations and suggestions of the personnel regarding
the training and record the changes in the work-related behavior and performance of the personnel.
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Ozet

Hizmet sektorii isletmesi olan otellerde, ¢alisanlara yapilan egitim yatirimi oldukca dnemlidir. Egitimle elde edilen
bilgi ve beceri, ¢alisanlar1 piyasada degerli kilarken, isletmeleri de rekabette bir adim one ¢ikarmaktadir. Egitim
faaliyetine ayrilan biitce ve profesyonel olarak uygulanan bir egitim programi istenen sonuclara ulagmay1
kolaylastirmaktadir. Calisanlarin ihtiya¢ duyduklar1 bilgi ve becerilerin belirlenmesi, bunlarin c¢alisanlara
kazandirilmasi ve egitim sonuglarmin degerlendirilmesi, egitim programinin temel faaliyetleri arasindadir. Bununla
birlikte calisanlarin egitim programi konusundaki degerlemeleri de, programin verimliligi ve iyilestirilmesi i¢in
olduk¢a 6nemlidir. Bu aragtirmanin amaci, hizmet sektoriinde yer alan otel ¢alisanlarinin hizmet i¢i egitime iliskin
algilamalariin belirlenmesidir. Bu aragtirma nitel aragtirma yontemlerinden vaka galismasi desenine gore
tasarlanmigtir. Aragtirma kapsaminda Trabzon Doubletree By Hilton oteli ¢alisanlari 6rneklem grup olarak
belirlenmis ve veriler miilakat yontemiyle elde edilmistir. Elde edilen veriler MaxQda 2020 nitel analiz programu ile
analiz edilmistir. Arastirma sonucunda ¢alisanlarin; satis, otomasyon, iletisim, Kariyer planlama ve dil konusunda
egitim almak istedikleri bulgusuna ulasilmistir. Calisanlar, aldiklar1 egitimlerin siiresini yeterli bulmakla birlikte,
egitimlerin mesai saatleri disinda verilmesini tercih etmemektedirler. Egitimin igerigi, materyalin yeterliligi, egitim
mekaninin uygunlugu ve ikramlar konusunda genel anlamda memnundurlar. Calisanlar egitimcilerin anlatim ve
iletisim konusunda yeterli olduklarini, ancak; etkilesim, egitim icerigi iiretme ve zaman yonetimi konusunda yetersiz
olduklarini ifade etmektedirler.

Anahtar Kelimeler: Otel isletmeleri, Hizmet i¢i egitim, Egitime yonelik tutum
JEL Simflandirmasi: M12, M19, M10

GIRIS

Ulke ekonomilerini olusturan temel sektorleri, tarim, sanayi ve hizmet sektorii olarak siralamak
miimkiindiir. Bu sektorler iilke ekonomileri igerisinde farkli agirliklara sahip olarak yer almaktadirlar. Bu
sektorlerin iilke ekonomileri igerisinde farkli agirliga sahip olmalarinin ¢esitli nedenleri bulunmaktadir.
Bunlardan en &nemlisi iilkelerin gelismislik diizeyleridir. Ozellikle gelismis ve gelismekte olan iilkelerde
her gegen giin hizmet sektoriiniin toplam ekonomi igerisindeki agirligi artmaktadir (Cestepe & Ergiin,
2011: 50). ingiltere, ABD, Almanya, Hollanda vb. gibi gelismis iilkelerde gayrisafi yurt ici hasila(GSYH)
icinde hizmet sektdriiniin payr 1980’lerden bu yana %55 oranmnin altina diismemis ve bugiin ise
%70’lerin iizerinde seyretmektedir (Ozsagir & Ak, 2012: 314). Tiirkiye’de ise 1968 yilinda hizmet
sektorlinlin pay1 %35 iken 2000°1i yillarla birlikte %60’larin {izerine ¢ikmistir (Koru & Dinger, 2018:5).
Nisan 2021 itibarryla Tiirkiye Istatistik Kurumu(TUIK) rakamlariyla Tiirkiye’de hizmet sektdriinde
istihdam edilen ¢alisan sayis1 toplam istihdamin %54,2’sini olusturmaktadir (TUIK, 2021).

Ekonominin sektorel bir bileseni olarak hizmet kavramini; “Tiiketicilerin yasantilarindan kaynaklanan ve
¢ogunlukla fiziksel olmayan sorunlarmi ¢ézen ya da ¢oziimiinii kolaylastiran sistemler, faaliyetler ve
faydalar toplamidir.” seklinde tamimlamak miimkiindiir (islamoglu, Candan, Haciefendioglu & Aydin,
2006:18). Hizmet sektorii, Hizmet Ticareti Genel Anlasmasi (GATS) kapsaminda Diinya Ticaret
Orgiitii’'niin (DTO) kabul ettigi siniflamaya gére, icerisinde “turizm ve seyahat ile ilgili hizmetlerin” de
yer aldigi 12 alt sektorden olusmaktadir (Kiratli, 2019: 149-150). Tiirkiye, hizmet sektoriinde, ozellikle
turizm, insaat ve ulastirma hizmetleri alt sektdrlerinde énemli bir gelisim gdstermekte ve bu sektorler
vasitastyla iilke ekonomisine 6nemli bir girdi saglanmaktadir (Bayat, Baydas & Atli, 2015: 82).

Hizmet faaliyetleri hangi alt sektdrde yer alirsa alsin hizmet kavrami, sinirliliklar da igeren, birtakim
ozelliklere sahiptir. Hizmet kavramimin sahip oldugu bu temel &zellikler; elle tutulamazlik, reklam ve
resimlendirme hususunun zorlugu, iiretenden ayrilamaz olmasi, dayanikli olmamasi, tiirdes olmamasi,
alict ve saticinin ayrilmazligi, hizmetlerin ertelenebilirligi ve boéliinemezlik seklinde siralanabilir
(Islamoglu, 2011: 334).
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Konaklama igletmeleri ve faaliyetleri, hizmetin temel 6zelliklerinden “bdliinemezlik” ilkesi geregi turizm
faaliyetlerinin 6nemli bir pargasini olusturmaktadir. Burada olusacak bir memnuniyetsizlik, tim turizm
faaliyetlerine iliskin genel bir memnuniyetsizligin dogmasina neden olabilecektir. Bu a¢idan konaklama
isletmelerinin faaliyetlerine iligkin gerek miisteri degerlemeleri gerekse calisan degerlemeleri 6nem
atfedilmesi gereken hususlardir. Miisteri sikayetleri, ¢calisan degerlendirmeleri ve ¢alisanlarin performans
diisiikliigii, bir egitim ihtiyacinin gerekli oldugunu gosteren 6nemli hususlardir. Egitime iligkin tim
hususlarin, taraflarin (isletme-calisan) karsilikli memnuniyeti saglanacak bir zeminde yiiriitiilmesi ise
oldukc¢a 6nem arz etmektedir.

Bu arastirmanin temel amaci da turizm sektoriinlin bir bileseni olarak Dogu Karadeniz’de yer alan ve
uluslararast oteller zincirinin pargasi olan bir otel isletmesinin c¢alisanlarinin, hizmet igi egitim
konusundaki algilamalarinin belirlenmesidir.

Hizmetin, “Uretenden ayrilamaz olmasi” &zelligi, ayn1 hizmetin, farkli pazar boliimlerinde benzer
bigimde pazarlanamayacagini ifade etmektedir (Islamoglu, 2011: 334). Bu nedenle, aym zincirin halkasi
da olsalar, her bir otel isletmesinin ¢alisanlarinin egitimle ilgili farkli degerlendirmeleri, olasi
eksikliklerin (egitimin bilesenleri, isletme vb.) anlagilmasi ve telafisi igin isletmeye firsat sunabilecegi
gibi turizme dolayl da olsa bir katk: saglayabilecektir.

1. KAVRAMSAL CERCEVE

Turizm kavrami sosyal ve kiiltiirel boyutlar1 kadar ekonomik yoniiyle de ele alinmasi gereken toplumsal
bir faaliyettir. Odemeler dengesi iizerindeki olumlu etkisi, istihdam artis1 yaratmasi ve carpan
mekanizmasi sayesinde bircok farkli sektorde gelir yaratma etkisi gibi katkilar saglayan onemli bir
sektorii ifade etmektedir. Konaklama, seyahat acenteleri, yiyecek-igecek isletmeleri, toptancilar vb. gibi
genis bir yelpazede ifade edilebilecek birgok sektdr igin biiylik bir onem arz etmektedir (Kar, Zorkirisgi &
Yildirim, 2004: 88-91).

Turizm sektoriiniin 6nemli bilesenlerinden birisi konaklama isletmeleridir. Konaklama isletmeleri;
“turistlerin konaklama ve yiyecek icecek, kismen eglenme ve diger baz1 sosyal ihtiyaglarini karsilamak
amaciyla turistik mal ve hizmetleri ekonomik prensiplere uygun olarak hazirlayan, iireten, arz eden ve
sonunda da katma deger yaratan ekonomik birimler” seklinde tanimlanmaktadir (Oztekin & ilhan, 1994:
12). Otel isletmesi ise, “Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1” tarafindan 2634 sayili “Turizmi Tesvik Kanunu”
cergevesinde kabul edilen, 21 Haziran 2005/25852 sayili Resmi Gazetede yayimlanan “Turizm
Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Yonetmelik” kapsaminda yer alan siniflamada,
asli konaklama igletmeleri igerisinde yer almaktadir (CB, 2021).

Tiirk konaklama isletmeleri incelendiginde modern anlamdaki ilk konaklama biriminin 1892’de hizmete
giren Pera Palas oldugu goriilmektedir. Diger 6nemli konaklama isletmeleri ise 1914'de hizmete giren
Tokathyan Oteli ve 1931'de hizmete giren Park Otel’dir. istanbul Hilton Oteli (1955) ise modern Tiirk
turizminin Onciisii ve uluslararasi otel zincirinin bir pargasi olarak Tiirkiye'de kurulan ilk konaklama
isletmesi olmustur (Sener, 1990: 9). 2020 yil1 sonu itibartyla Tiirkiye’de bakanlik belgeli konaklama tesisi
sayis1 4.198’e, yatak sayisi ise 1.017.825’e; belediye belgeli konaklama tesisi sayis1 8.602’ye, yatak sayisi
ise 575.315”¢ ulasmistir (TURSAB, 2021).

Turizm ve konaklama sektoriiniin gelisiminde ve doniisiimiinde bilgi teknolojileri 6nemli bir yer
tutmaktadir. 1970’1li yillarda bilgisayarli rezervasyon sistemleri (CRS), 1980’li yillarda kiiresel dagitim
sistemleri (GDS), 1990’1 yillarda ise internetin yogun kullanimi doniisiimde onemli bir arag¢ olmustur.
Oteller, turizm ve konaklama sektdriiniin 6nemli bir bileseni olarak, bilisim teknolojilerindeki gelismeleri
yakindan takip edip, hizlica uygulamalarina yansitmak zorundadirlar. Ciinkii bu teknolojiler, sadece
kurumlar i¢in degil, ayn1 zamanda miisteriler i¢in de; hiz, zaman, maliyet, kalite vb. konularda avantaj
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yaratmaktadirlar. Ustelik uluslararasi rekabet de isletmeler icin yogun bir baski aract olmay:
stirdirmektedir (Karatas & Babiir, 2013: 20-21).

Bu baglamda, isletmelerin degisim ve rekabetle basa ¢ikmasi icin, yenilikei, 6grenmeye agik, liretken ve
egitimli ¢alisanlara olan ihtiyacinin her zamankinden fazla olacagim sdylemek yanlis olmayacaktir.
Degisen sartlar karsisinda calisanlara ihtiya¢ duyduklari egitimlerin, siirekli ve giincel bir bigimde
verilmesi konusu da isletmeler i¢in 6nemli bir sorumluluk alani olarak goziikmektedir (Palmer & Winters,
1993: 120). Bu husus isletme i¢in ek bir maliyet dogurmakla birlikte, hizmet kalitesinin artmasi yoluyla,
isletmenin pazar payini biiyiitmesinin ve siirekliligi olan gelire sahip olmasinin da yolunu agabilecektir
(Korkmaz vd., 2012: 20).

Bir igletmede egitim, bir program ¢ercevesinde ve sistematik bigcimde gergeklestirilmesi gereken bir
faaliyettir. Bu programin temel adimlari; calisanlara kazandirilacak niteliklerin belirlenmesi, bu
niteliklerin kazanildigin1 gosteren davranislarin belirlenmesi, egitim iceriginin se¢imi ve diizenlenmesi,
egitim alacak ¢aliganlarin degerlendirilmesi ve egitimin verilmesi siireci, son olarak da egitimin kazanilip
kazanilmadiginin degerlendirilmesi, seklindedir (Budak, 2009: 66-67).

Egitim gibi zaman ve maliyet agisindan masrafli bir faaliyetin geri doniisiiniin belirlenmesi, bir anlamda
fayda-maliyet analizinin yapilmasi oldukg¢a hayatidir. Bu sebeple, gergeklestirilen egitim programinin
degerlendirilmesi siirecinde birden ¢ok kaynaktan geri doniis almak Onemlidir, fakat bu husus aym
zamanda Onemli bir maliyet de olusturmaktadir. Degerlendirmenin objektif olmasi i¢in bir dizi kriter
belirlenmistir. Literatiirde bu kriterler; icsel kriterler (tepki, 6grenme) ve dis kriterler (davranis, sonug)
seklinde ifade edilmektedir. Igsel kriterlerden tepki; egitim alan bireylerin egitim programinin
bilesenlerini (egitim malzemesi, egitimin yeri ve zamani, egitimci vb.) degerlendirmelerini, 6grenme ise;
egitim alan bireylerin egitim sonrasi 6grenme diizeylerinin tespitini ifade etmektedir. Digsal kriterler
(davranis, sonug) ise egitimden sonra bireyin is davraniglar1 ve is sonuglarinda meydana gelen degisimi
tespit etmeyi ifade etmektedir (Sencan & Erdogmus, 2001: 143-144).

Egitim programinin degerlendirilmesi siirecinde; programla ilgili kisilerin izlenimlerinden, yoneticilerin
rapor, gozlem ve degerlendirmelerinden, egitim alanlarin egitim sirasindaki davraniglarindan, egitim
sonrasinda yapilan test, anket, miilakat verilerinden yararlanilmaktadir (Sencan & Erdogmus, 2001: 144).
Bu arastirmada konaklama sektdriinde faaliyet gdsteren, kurumsal bir yapisi olan ve galiganlarina egitim
faaliyetleri sunan Doubletree By Hilton Trabzon Oteli ¢alisanlarinin egitime iliskin degerlendirmeleri
miilakat yoluyla elde edilmistir.

Birgok otel isletmesine (Hilton, Sheraton gibi) bakildiginda, bu isletmelerin basarilarinin ardinda ‘insan
faktoriine yapilan yatirrmm’ oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ornegin, Tiirkiye’de cagdas otelciligin
baglamasina imkan saglayan Hilton oteli, ilerleyen yillarda farkli otel isletmelerinde yonetici
pozisyonunda bulunabilecek ¢alisanlart yetistiren bir kurum niteligi kazanarak énemli bir rol {istlenmistir.
Bu husus Hilton oteller zincirinin isgiiciinii yatirim yapilacak bir faktor olarak gordiigi seklinde de
yorumlanabilir (Erdem, 2002: 40). Hilton gibi biiyiik isletmeler c¢alisanlariin egitim ihtiyacin
karsilarken, uzman egitmenlerden yardim alabilirlerken, kiigiik isletmelerin benzer bir sansa sahip
olduklarini sdylemek oldukga zordur (Kreck, 1984: 129).

1.1. Hizmet i¢i Egitim

Hizmet i¢i egitim Buckley & Caple (1995) tarafindan; “bir faaliyet veya faaliyet dizisinde etkili
performans elde etmek i¢in 6grenme deneyimi yoluyla bilgi, beceri ve tutumu degistirmek veya
gelistirmek i¢in planl ve sistematik ¢aba” olarak tanimlanmigtir (Dhar, 2015: 419). Bir bagka tanima gore
hizmet i¢i egitim; “verilen hizmete ve {lretilen iirine iliskin faaliyetlerin verimliliginin arttirilarak,

kalitenin gelistirilmesi; {rlin hazirlanirken ve tiiketilirken olusabilecek hata ve kazalarin en aza
indirilmesi; giderlerin diisiiriilmesi amactyla ¢alisanlarin esas beceri egitimleri ile beraber ¢aligtiklan siire
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boyunca verimliliklerini artiracak planlanmis egitim faaliyetleridir” seklinde ifade edilmektedir (Aytag,
2000: 151).

Stratejik bir Insan Kaynaklar1 Yonetimi (IKY) faaliyeti olan egitimin verimliligini etkileyen faktorler
incelendiginde temelde {i¢ faktoriin yer aldigi goziikmektedir. Bu faktorler asagidaki gibidir (Aycan &
Balci, 2000: 727);

e Bireysel Faktorler (bireyin isi ve kendi kisiligine yonelik davranislar sergilemesi, bireyin egitim
seviyesi, egitimden beklentileri ve motivasyon seviyesi),

e Orgiitsel Faktorler (bireyin ¢alismakta oldugu orgiitteki iist yonetim faktdrleri, is arkadaslarindan
destek gormesi, uygun maddi destekle egitimlerin yapilmasi),

e Egitim Programlar1 Faktorleri (bireyin egitim algisi, egitmenlerin 6zellikleri vb.).

Isletmeler hizmet igi egitim faaliyetlerine baslamadan énce calisanlarin egitim durumlarini ve kendi
biitcelerini dikkate almalidirlar. Hizmet igi egitim faaliyeti, egitilecek olan grubun egitimle ilgili
durumlarint g6z oniinde bulundurmalidir ve egitmen, bir yol gosterici, ayn1 zamanda ¢6ziim odakli
olmahdir (Piskurich vd., 2000: 128). Bir egitim faaliyetinin iyi tasarlanmis ve etkili olmasi, siirekli
6grenme ve beceri gelistirme artik modern organizasyonlarda bir yasam tarzi haline gelmesi sebebiyle her
zamankinden daha fazla 6nem kazanmistir. Rekabetci kalabilmek icin, kuruluslar ve iilkeler isgiiciiniin
siirekli olarak Ogrenmesini ve gelismesini saglamalidir. Ornegin Amerika Birlesik Devletleri'nde,
kuruluslar bireyleri egitmek i¢in yilda yaklagik 135 milyar dolar harcamaktadir (Patel, 2010’den akt.
Fadaiyan vd., 2015: 307).

Isletmelerde verilen hizmet ici egitimler verildikleri yere gore; is basinda ve is disinda egitim seklinde
ikiye ayrilmaktadir (Aydin, 2014: 33). Uygulama amaglarina gore ise; oryantasyon egitimi, temel egitim,
gelistirme egitimi, tamamlama egitimi, yiikseltme ve yoOnetici egitimi, 6zel alan egitimi seklinde
siiflandirilmaktadir (Aydin, 2014: 26-33).

1.2. Hizmet i¢i Egitimin Amaglar

Hizmet iginde verilen egitimlerin esas amaci, c¢alisanlart isletmenin kendi amaglarina uygun sekilde
yetistirmek, gelistirmek ve yenilemektir. Verilecek egitim ile ulasilmak istenen amaglar hem igletmenin
hem de c¢alisanlarin ihtiyacina gore belirlenmelidir. Verilecek egitimlerin tek amaci ¢aliganlarin kiiltiir
seviyesini artirmak degil; ¢aliganlarin, igletmenin olmasini istedigi 6zelliklere sahip olmasin saglamaktir
(Selimoglu & Yilmaz, 2009: 4). Kisaca Ozetlemek gerekirse isletme ve c¢alisanlar agisindan egitim

faaliyetinin esas amac1 her iki taraf iginde faydali olacak bilgi, beceri ve tutum degisikligi kazandirmaktir.
Bunun diginda diger amaglar ise asagidaki sekilde siralanabilir (Deniz, 1999: 10);

e (alisanlara bilim ve teknoloji alaninda yasanan yenilikler hakkinda bilgi vermek,

e Isletmenin amaclarina uygun bir bigimde ¢alisanlarin bilgi ve yetenegini arttirarak kurum igi
ilerlemeye imkan yaratmak,

e Calisanlarin yeni ise baglama durumunda hem igse hem de birim arkadaslarina uyumunu
saglamak,

e lsletme ici disiplinin saglanmasi ve bireyler arasi problemleri onlemek ve ise gelmeme
durumunu azaltmak,

e (alisanlarin moral ve motivasyonunu saglamak,

e Tiim calisanlarin is birligi ve koordinasyonunu saglamak,

e (Calisanlara sorun ¢ézme kabiliyeti kazandirmak,

e Kurum kiiltliriini gii¢lendirmek,

e (Calisanlar hizmet odakl yapmaya caligmak,

o Grup ¢alismasini asilamak,
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e Uretim miktarm arttirirken verimliligi de arttirmak.

Bireyler, sosyal hayata ve topluma, aldiklar1 egitim ile deger katmaktadir. Bu nedenle egitimin esas amact
bireyin bireysel gelisimini destekleyerek icinde bulundugu topluma ve isletmeye faydali olmasidir
(Deniz, 1999: 10).

1.3. Hizmet I¢i Egitimin Faydalari

Otel olarak hizmet veren igletmelerde verimliligi etkileyen en onemli hususlarin basinda calisanlarin
egitimi gelmektedir. Hizmet i¢ci egitimler ile calisanlarin yapmis olduklari islerde hata oranlar
azalabilecek ve kalite artabilecektir (Met ve Erdem, 2006: 67). Isletmelerde verilen hizmet ici egitimler
hem calisanlar hem de isletme i¢in oldukca yararlidir. Burada dikkat edilmesi gereken en dnemli husus
verilecek egitimlerin calisanlara uygun secilmesi ve bu konuda 6zen gosterilmis olmasidir. Ayrica
verilecek egitimin sonuglarinin, egitim programi siiresince yasanan maddi ve manevi kayiplardan biiyiik
olmasi1 gerekmektedir. Diizenli planlanmayan egitimler, amaci karsilamayan ve maddi anlamda yiik
getiren uygulamalardan Gteye gegmeyecektir (Selimoglu & Yilmaz, 2009: 5).

Hizmet i¢i egitimin isletme acgisindan yararlarini; hizmet kalitesi ve verimliligin artmasi, hata ve gider
oraninin azalmasi, isletmenin degisime adaptasyon hizinin artmasi, ¢alisanlarin yenilikleri kabul etme ve
takip etme diizeylerinin artmasi, igletme ig¢i iletisimin artmasi, isletmenin toplumdaki sayginligiin
artmasi, ¢alisanlarin is ylikii hususunda sikayetlerinin azalmasi, ¢alisanlarin denetim diizeyinin azalmasi,
yonetsel kararlarin daha dogru ve zamaninda alinmasi, yonetsel kararlar1 uygulamada kolaylik saglamasi
olarak siralamak miimkiindiir (Selimoglu & Yilmaz, 2009: 5-6).

Hizmet i¢i egitimin igletme agisindan yararlar1 daha ¢ok sayisal ve maddi boyutlar ile ifade edilir tiirde
iken, calisanlar i¢in yarari siibjektif bir degerlemeye imkan verecek tiirdedir. Kendine giiven ve
sorumluluk duygusunun artmasi, gelecek planlari yapma istegi ve kisisel gelisim duygusunun artmasi,
karar verme ve sorun ¢dzme becerisinin artmasi, iletisim becerisinin ve belirsizliklerle miicadele azminin
artmast bireysel anlamdaki temel kazanimlar1 ifade etmektedir (Oztiirk & Sancak, 2007: 767-768).

Verilen egitimler g¢alisanlarin performans gelisiminde onemli bir rol oynamaktadir (Dhar, 2015: 419).
Yapilan aragtirmalar, verilen egitimlerle ¢alisanlarin isletmeye bagliliklarinin ve egitim programlarina
katilma isteklerinin de arttigini ortaya koymaktadir (Colquitt, Lepine & Noe, 2000: 678).

2. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu arastirmanin amaci, Trabzon DoubleTree By Hilton oteli calisanlarmin hizmet i¢i egitimin
planlanmasi, hizmet i¢i egitimin uygulanmasi, egitimi veren egitimciler ve egitim sonu kazanimlar ile
ilgili degerlendirmelerinin belirlenmesidir.

Bu arastirma nitel arastirma yontemlerine bagl kalinarak yiriitilmistiir. Nitel arastirmalar etnografi,
antropoloji, kuram olusturma, durum caligmasi, fenomenoloji gibi farkli desenler ile icerik analizi,
tematik analiz gibi analiz teknikleri ile farkli disiplinler ve kavramlar ile iliskisi olan semsiye bir kavram
oldugundan tek bir tanimimni yapmak olduk¢a zordur (Yildinm & Simsek, 2008:44). Nitel yontemler,
“sosyal ve insana dayali sorunlarda, bireylerin ve gruplarin amaglarint ve bu sorunlara yiikledikleri
anlamlar1 anlamaya yonelik olusturulan arastirma problemi ¢alismasi” olarak tanimlanmaktadir. Bir bagka
ifadeyle, nitel arastirmalar, bireylerin veya olaylarin niteliklerini ve olaylarin var olma siirecini inceleyip,
aciklamak igin yiiriitiilen, yorumlayici yaklasima dayali bir stirectir (Mertens, 2014: 235).

Bu calisma nitel arastirma desenlerinden olan durum caligmasina (vaka c¢aligmasi) bagli olarak
yuriitilmistiir. Durum ¢alismasinin amaci, bir durumu meydana getiren ayrmtilar1 tanimlamak ve
gbrmek, bir duruma iliskin olas1 agiklamalar1 gelistirmek ve bir durumu degerlendirmektir (Yilmaz, 2014:
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264). Bu baglamda arastirma verileri, 01.04.2021-08.04.2021 tarihleri arasinda, Trabzon DoubleTree By
Hilton otel isletmesinde ¢alisanlarla yapilan miilakatlar yoluyla elde edilmistir.

Aragtirmanin katilimeilar1 nitel gelenege uygun orneklem secim stratejisi olan amacgli drneklem ile
belirlenmistir. Amacgh 6rneklemin bir¢cok ¢esidi bulunmaktadir. Amagli 6rneklem, arastirmacinin
aragtirma problemine ve desenine uygun olarak daha fazla bilgi alinabilecek olgularin segilmesi olarak
tanimlanmaktadir. Arastirmada kolaylik saglamasi ve maliyet faktdrleri nedeniyle kolay ulasilabilir
durum 6rneklemesi ve 6l¢iit drneklem kullanilmistir (Patton, 2002: 243-244).

Nitel arastirmalar genellikle kiigiik bir calisma grubu ile yiiriitiiliir. Nitel arastirmalarda katilimel
sayisindan ziyade elde edilen verinin doygunlugu ulasmis olmasi 6nem arz etmektedir. Doygunluk,
arastirmaya katilan katilimcilardan herhangi farkli bir bilgi elde edilemeyinceye kadar veri toplama
stirecinin devam ettirilmesidir (Gentles vd., 2015: 1781-1782). Burada 6nemli olan nokta, arastirmacinin
yaptig1 goriismelerde tekrar ifadeler ile karsilasmaya baslamasiyla birlikte verinin doygunluga ulagmig
olmasidir (Marvasti, 2016: 425). Bu kapsamda katilimcilar ile olan goriismeler veri doygunluguna
ulagsana kadar devam ettirilmistir. Trabzon Hilton isletmesinde calisan 22 katilimciya ulasilmistir.
Aragtirmaya katilan katilimcilarin degerlendirmeleri bulgular bolimiinde yer almaktadir.

Bu aragtirmada veri toplama araglarindan goriisme teknigi kullanilmistir. Yar1 yapilandirilmis goriisme
formunda katilimcilara demografik bilgiler ve aragtirmaya odak olabilecek sorular yer almaktadir.
(Yildirim & Simsek, 2008:75). Arastirma, tiim diinyay: etkisi altina alan COVID 19 pandemisi siirecinde
yliriitiilmistiir. Pandemi siiresince, belirli giin ve saatlerde disar1 ¢ikmanin yasaklanmis olmasi, zaman
zaman getirilen seyahat kisitlamalari, seyahatlerin izne baglanmasi, ¢alisanlarin belirli siire isletmeler
tarafindan izne cikarilmasi gibi sebeplerden dolay1 gerek arastirmaci gerekse orneklemi olusturan
calisanlar agisindan bir araya gelmeyi zorlagtiran birtakim kosullar altinda yiriitilmistiir. Gorlisme
yapmanin giiclestigi bu kosullarda, 6rneklem degerlendirmeleri, kimi ¢alisanlarla yiiz yilize goriigiilerek
elde edilmis, kimi ¢aligsanlardan ise elektronik iletisim araglar1 ve mail yardimiyla elde edilmistir.

Nitel aragtirmalarda elde edilen verilerin analizi; veri organizasyonu, kodlama ve kodlarin bir araya
getirilerek temalarda gruplanmasi, daha sonra gorsel araglar ile desteklenmesi ve tablo veya bir tartisma
seklinde sunulmasini, icermektedir (Creswell, 2018: 51-52). Bu arastirmada elde edilen veriler tematik
(betimsel) ve icerik analizi yontemleri ¢ergevesinde incelenmis olup MaxQda 2020 nitel analiz programi
ile analiz edilmistir.

Tematik (betimsel) analiz, elde edilen verilerden yola ¢ikilarak kodlarin ve temalarin belirlenmesi, analiz
edilmesi ve raporlanmasi i¢in kullanilmaktadir. Ayrica elde edilen verilerin en kiigiik boyutlarda
diizenlenmesine ve betimlenmesine olanak saglamaktadir (Boyatzis, 1998: 100-103). igerik analizi ise
elde edilen verilerin sistematik ve objektif bir sekilde rakamsal olarak incelenmesidir (Robert &
Bouillaget, 1995 akt. Bilgin, 2004: 11). Igerik analizinde temel amag, toplanilan verileri aciklayacak
kavram ve iligkilere ulagsmaktir. Tematik analiz ile katilimcilar1 tanitict bulgular degerlendirilirken, icerik
analizi ile katilimci goriislerinin igerikleri sistematik olarak incelenmektedir (Karatas, 2015: 72-73).

Aragtirmada kullanilan goriisme formu, Homklin, (2014)’iin arastirmasinda kullandigi 25 sorudan
(Homklin, 2014: 171-176) ve demografik degiskenlere iliskin ifadelerden olusmaktadir.
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3. BULGULAR

Aragtirma problemine agiklik getirmesi adina yapilan goriismelerden elde edilen bulgular bu baslhk
altinda sunulmustur. Katilimcilar K1°den K22’ye kadar kodlanmistir. Katilimcilara iliskin demografik
veriler Tablo 1’de detayli olarak sunulmustur.

Tablo 1. Katilime1 Profili

Demografik Bilgiler Yogunluk (f)
18-25 Yas 2
26-30 Yas 8
Yas 31-35 Yas 5
36-40 Yas 5
41 Yas ve Uzeri 2
Cinsiyet Kadun 12
Erkek 10
Ortadgretim 5
On Lisans 3
Egitim Durumu Lisans 12
Yiiksek Lisans 2
On Biiro Personeli 10
Kat Hizmetleri Gorevlisi 3
Kat Hizmetleri Sefi 3
Gorev Resepsiyon Sefi 2
Servis Personeli 2
Teknik Hizmetler Sefi 1
Misafir fliskileri Sorumlusu 1
1 Yildan Az 3
1Yl 4
2Yil 3
Gorev Siiresi 3Vl 9
4 Y1l 1
5Yil 1
6 Yil 1
Hizmet I¢i Egitimlerden Memnun Olma Durumu Evet 18
Hayir 4
Toplam N=22

Toplamda 22 katilimciya ait yas, cinsiyet, egitim durumu, gorev, gorev siiresi ve hizmet i¢i egitimlerden
memnun kalma durumu ile ilgili bilgiler Tablo 1’de bulunmaktadir. Aragtirmaya katilan katilimcilarin yas
araligina gore dagilimlarina bakildiginda, 2’sinin 18-25 yas, 8’inin 26-30 yas, 5’inin 31-35 yas, 5’inin 36-
40 yas araliginda ve 2’sinin 41 yas ve {izeri oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin 12’si kadin ve 10’u
erkektir. Katilimeilarin egitim durumlarina bakildiginda, 5’inin ortadgretim, 3’{inlin 6n lisans, 12’sinin
lisans ve 2’sinin yiiksek lisans mezunu oldugu goriilmektedir. Katilimcilar; kat hizmetleri gorevlisi, kat
hizmetleri sefi, misafir iliskileri sorumlusu, resepsiyon sefi, servis personeli, teknik hizmetler sefi ve 6n
biiro personeli olarak ¢aligmaktadir. Katilimeilarin gorev siirelerine bakildiginda 3’liniin 1 yildan az,
4’iintin 1 y1l, 3’niin 2 yil, 9’unun 3 yil, 1’inin 4 yil, 1’inin 5 yil ve 1’inin 6 yildir gérev yaptiklari
goriilmektedir. Katilimeilarin hizmet i¢i egitimlerden memnun olma durumuna bakildiginda ise; 18’inin
hizmet i¢i egitimlerden memnun oldugu, 4’lniin ise hizmet i¢i egitimlerden memnun olmadigi
goriilmektedir.

187



Dr. Ogr. Uyesi Ozgiir DOGAN & Aydan YAVUZ OZTURK

Aragtirma Sekil 1’de goriildiigii tizere “5” tema altinda toplanmistir. Bunlar, hizmet ici egitimler, hizmet
ici egitimin planlanmasi ve uygulanmasi, egitimci, egitim sonu kazanimlar ve onerilerdir.

&
Hizmet ici Egitimler
i
am_ ! &

~-..._______ Y __.-—% Hizmet ici Egitimin

"~-m[ Hizmet ici Egitimlerin |.a-—"" Planlanmasi ve

Otel Cahsanlan Uygulanmasi
Tarafindan
Degerlendirilmesi
'/.' V..\‘
—/ \5
. “\\
-~ -
am &

|E§itim Sonu Kazanlmlarl |E§itimci|

Sekil 1. Hizmet I¢i Egitimlerin Otel Calisanlar1 Tarafindan Degerlendirilmesi

3.1. Hizmet I¢i Egitimler

Aragtirmanin ilk temasi olan hizmet i¢i egitimler temasina ait bulgular bu baslik altinda yer almaktadir.
Hizmet ici egitimler temasi, alinan hizmet i¢i egitimler ve alinmak istenilen hizmet i¢i egitimler olarak iki
kategori ile gosterilmistir.

Grafik 1. Alinan Hizmet I¢i Egitimler

Misafir iligkileri Egitimi I 13

Onbiiro Egitimleri 8
Otomasyon Egitimleri 8
Hijyen, Temizlik ve Diizen Egitimi 6

is Saghg ve Giivenligi Egitimi NI s
Yangin Egitimi NN 5

Beden Dili Egitimi IS 4

Problem Cézme Egitimi NN 4

Yonetim-isgoren iliskisini Gelistirmeye Yonelik Egitim 4
Fitness Ekipmanlan Egitimi 3
Masaj ve Masaj Teknikleri Egitimi 3
Satis Stratejileri Egitimi 3

Egiticinin Egitimi [N 2
Raporlama Egitimi M 1
Sunum ve iletisim Teknikleri Egitimi N 1

Dil Egitimi 1

Hilton Standartlan Egitimi 1

Kigisel Geligim Egitimi 1

Performans Egitimi 1

Seyahat Programlan ve Misafir Portféyii Egitimi 0 1
0 2 4 6 8 10 12 14

Grafik 1’de goriildiigii tizere katilimcilar yogun olarak misafir iliskileri egitimi almiglardir. Katilimcilarin
13’1 misafir iligkileri egitimi, 8’1 6n biiro egitimi, 8’1 otomasyon egitimleri, 6’s1 hijyen, temizlik ve diizen
egitimi, 5’1 is saglhg1 ve giivenligi egitimi, 5’1 yangin egitimi, 4’1 beden dili egitimi, 4’ii problem ¢ézme
egitimi, 4’1 yonetim-ig goren iliskisini gelistirmeye yonelik egitimler, 3’ fitness ekipmanlar1 egitimi, 3’
masaj ve masaj teknikleri egitimi, 3’ satis stratejileri egitimi, 2’si egiticinin egitimi egitimlerini
almiglardir. 1’er katilimer ise raporlama egitimi, sunum ve iletisim teknikleri egitimi, dil egitimi, Hilton
standartlar1 egitimi, bireysel gelisim egitimi, performans egitimi ve seyahat programlari ve misafir
portfoyii egitimi almislardir.
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Grafik 2’de ise katilimcilarin almak istedikleri hizmet i¢i egitimler yer almaktadir. Grafik 2
incelendiginde katilimeilarin en ¢ok satis egitimi almak istedikleri goriilmektedir. Katilimeilarin 5°1 satig
egitimi, 4’1 otomasyon egitimi, 4’1 dil egitimi, 3’1 {ist diizey yoneticilige hazirlanma egitimi, 3’1 revenue
egitimi, 2’si NLP egitimi, 2’si insan kaynaklar1 egitimi, 2’si iletisim teknikleri egitimi ve 2’si egiticinin
egitimi, egitimlerini almak istemektedirler. 1’er katilimc1 ise misafir memnuniyeti, motivasyon, kariyer
planlama ve yeniden egitme egitimi almak istediklerini ifade etmislerdir.

Grafik 2. Alinmak Istenen Hizmet I¢i Egitimler

Satis Egitimi | S

Otomasyon Egitimleri 4
Dil Egitimi 4
Ust Diizey Yéneticilige Hazirlanma Egitimi 3

Revenue Egitimi " 3
NLP Egitimi — >
insan Kaynaklan Egitimi NI >
iletisim Teknikleri Egitimi NN >

Egiticinin Egitimi 2
Misafir Memnuniyeti Egitimi 1
Motivasyon Egitimi 1
Kariyer Planlama Egitimi 1
Yeniden Egitme Egitimi [N 1
0 1 2 3 4 5

3.2. Hizmet i¢i Egitimin Planlamas1 ve Uygulanmasi

Arastirmanin ikinci temasi olan hizmet i¢i egitimin planlamasi ve uygulanmasi temasina ait hiyerarsik
kod-alt kod-boliimler modeli Sekil 2°deki gibidir. Hizmet i¢i egitimin planlanmasi ve uygulanmasi 6
kategori ile gosterilmistir. Bu kategoriler; egitim siiresinin yeterliligi, egitim zamanlamasi, egitim
iceriginin uygunlugu ve yeterliligi, egitimde kullanilan materyallerin yeterliligi, egitim verilen mekanin
uygunlugu ve egitimlerde verilen ikramlardir.

& (ca|

Yetersiz (3) Yeterli (19)

(G| @l
Verimsiz Bir Egitim Siireci (3) / Yetersiz ikram (5)

& (Gl
is Yogunlugunda ve Mesai ikram Verilmemesi ()

Saatleri igerisinde Egitim Egitimde Kullanilan Materyallerin Yeterliligi (0)

Verilmesi (13) \ @ /

E itim Z | 0 .
gitim Zamanlamast (0) Egitimlerde Verilen lkramlar (0) —~—
Egltlmlerln Mesai Saatleri / @l

Disinda Verilmesi (4) Yeterli ikram (11)

Hizmet ici Egitimin Planlanmasi ve Uygulanmasi (0)

Dogru Zamanlama (9) / \ @
@ @ / Uygun Olmayan Alanlar (5)

Egitim igeriginin Uygunlugu ve Yeterliligi (0)
Egitim Verilen Mekanin Uygunlugu (0)

@/ cm N\

Uyumlu ve Yeterli (18) Egitim Siiresinin Yeterliligi (0) |
(G} / \ Ferah ve Uygun Alanlar (17)
Kalitesiz (5) @ @l
Uzun (7) Yetedi (15)

Sekil 2. Hizmet I¢i Egitimin Planlanmas1 ve Uygulanmasi Temasina Ait Hiyerarsik Kod-Alt Kod-
Boliimler Modeli
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Hizmet i¢i egitimin planlanmasi ve uygulanmas1 temasinin ilk kategorisi olan egitim siiresinin yeterliligi,
katilimcilarin yanitlar1 dogrultusunda; yeterli ve uzun kodlan ile tanimlanmistir. Katilimcilar, yogun
olarak, egitimlerin yeterli oldugunu ifade etmislerdir. K5 ve K10 kodlu katilimcilarin yeterli ve uzun
kodlari ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

“Bana gore egitim siiresi oldukca yeterli, gercekten egitimler i¢cin ciddi zamanlar ayrilip
ciddiyetle yapilryor.” (K5)

“Cok fazla egitim veriliyor. Biraz stkict oluyor, siire daha kisa olup haftaya yayilabilir diye
diistiniiyorum.” (K10)

Hizmet i¢i egitimin planlanmasi ve uygulanmasi temasinin ikinci kategorisi olan egitim zamanlamasi,
katilimcilarin yanitlart dogrultusunda; is yogunlugu ve mesai saatleri icerisinde egitim verilmesi, dogru
zamanlama, egitimlerin mesai saatleri disinda verilmesi ve verimsiz bir egitim siireci kodlar1 ile
tanimlanmigtir. Katilimeilar, yogun olarak, is yogunlugunda ve mesai saatleri igerisinde egitim verilmesi
kodundan bahsetmislerdir. Cogu katilimci, yogun ve mesai saatleri icerisinde yapilan egitimlerden
memnun olmadiginmi ifade ederken, bazi katilimcilar zamanlamanin dogru oldugunu ifade etmislerdir.
Bazi katilimcilar mesai saatleri igerisinde egitim verilmesini dogru bulmazken daha az sayida katilimci
egitimlerin mesai saatleri disinda verilmesini dogru bulmamaktadir. Baz1 katilimcilar ise, zamanlama
sebebiyle verimsiz bir egitim siireci gegirdiklerini ifade etmislerdir. Katilimeilarin egitim zamanlamasi
kategorisinde yer alan kodlar ile ilgili bazi ifadeleri soyledir:

“Fakat egitimlerin yapildigi zaman kotii, uygun degil. Genellikle bizim yogun oldugumuz
zamanlarda egitimler yapiuliyor. Odayr hazir hdle getirecegimiz ya da kontrol edecegimiz
zamanlarda egitimler yapiltyor ve verim alamiyoruz.” (K6)

“Yogunluk oldugu i¢in biraz yorucu oldugunu diistiniiyorum. Zamanlamalar yogunluga gore
planlansa ¢ok daha iyi olur.” (K21)

“Mesai sonrast olmasi ¢alisanlarin morallerini bozuyor. Eve ¢ok ge¢ gidiyoruz, diger
departmanlar egitimleri mesai saatlerinde alirken biz mesai bitiminde aliyoruz.” (K4)

“Verim az, verimlilik ya da uygulanabilirlik gibi dert yok sadece egitim verilmis olmasi icin
egitimler veriliyor.” (K8)

“Genel olarak otel dolulugun diisiik oldugu zamanlarda ve maksimum katilim
saglayabilecegimiz bi¢imde yapilmaya ¢alisilryor.” (K12)

Hizmet i¢i egitimin planlanmasi ve uygulanmasi temasinin ti¢lincii kategorisi olan egitim igeriginin
uygunlugu ve yeterliligi, katilimcilarin yanitlar1 dogrultusunda; uyumlu ve yeterli ile kalitesiz kodlar ile
tammlanmistir. Katilimeilar bu kategoride yogun olarak uyumlu ve yeterli kodu ile ilgili ifadelerde
bulunmuslardir. Daha az sayida ise egitim igeriginin uygunlugu ve yeterliligi ile ilgili kalitesiz
ifadelerinde bulunulmustur. K4 ve K11 kodlu katilimcilarin bu kodlara yonelik ifadeleri sdyledir:

“Uygun ve yeterlidir. Kendi departmanimiz ile ilgili olan egitimleri aliyoruz ¢ogunlukla ve
yaptigumiz isi, icerik olarak Hilton standartlart goz éniinde bulundurarak, daha iyi nasil
yapmamiz gerektigini 6gretiyorlar.” (K11)

“Zaman zaman egitimler icerisinde gereksiz konulara giriliyor, gereksiz bos konusmalar
oluyor. Egitimlerin her departmana farkli miidiirler tarafindan verilmesi gerektigini
diigiiniiyorum. Kendi miidiiriimiiz tarafindan egitimleri alinca sik sik departman igi
problemler egitim esnasinda ortaya ¢ikiyor.” (K4)

Hizmet i¢i egitimin planlanmasi ve uygulanmasi temasimin dordiincii kategorisi olan egitimde kullanilan
materyallerin yeterliligi, katilimcilarin yanitlart dogrultusunda; yeterli ve yetersiz kodlar1 ile ifade
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edilmistir. Arastirmaya katilan katilimeilarin biiyiik cogunlugu yeterli ifadesinde toplanmistir. Yetersiz
koduna yonelik ifadeler ¢ok azdir. K22 ve K6 kodlu katilimcilarin kodlara yonelik ifadeleri su sekildedir:

“Kesinlikle egitimi verecek ekip tam donanimli ve uygun ekipmanlar ile egitimlere geliyor.
Hem uygulamali hem de akademik olarak egitimler yapiliyor. Once kavramsal olarak
ogretilmeye ¢alisilip sonradan uygulamaya gegiliyor.” (K22)

“Yeterli bulmuyorum farkli materyaller de kullanilabilirdi.” (K6)

Hizmet i¢i egitimin planlanmas1 ve uygulanmasi temasinin besinci kategorisi olan egitim verilen mekanin
uygunlugu, katilimcilarin yanitlar1 dogrultusunda; ferah ve uygun alanlar ile uygun olmayan alanlar
kodlar1 ile tanimlanmigtir. Katilimeilar, yogun olarak, egitim verilen mekénin ferah ve uygun alanlar
oldugunu ifade etmislerdir. Cok az sayida ifade ise uygun olmayan alanlar olarak kodlanmistir. K5 ve K3
kodlu katilimcilarin ifadeleri soyledir:

“Egitimin verildigi mekanlar olduk¢a uygun, genis ferah salonlarda egitimleri aldim ve ¢ok
bunaltmadi bu salonlar beni.” (K5)

“Hayrr, uygun degil, genellikle kiiciik salonda tikis tikig egitimlerimizi yaptik.” (K3)

Hizmet i¢i egitimin planlanmasi ve uygulanmasi temasimin son kategorisi olan egitimlerde verilen
ikramlar, katilimcilarin yanitlar1 dogrultusunda; yeterli ikram, ikram verilmemesi ve yetersiz ikram
kodlar ile tammlanmistir. Katilimeilar, yogun olarak, egitimlerde verilen ikramlarin yeterli oldugunu
ifade etmistir. Yine ikram verilmemesi ve yetersiz ikram kodlar1 katilimcilar tarafindan daha az ifade
edilen kodlardir. Katilimcilarin kodlara yonelik ifadeleri soyledir:

“Evet, su ve basit atistitrmalikiar oluyordu. Bence yeterlidir.” (K1)

“Ikram yok ki yeterli olsun.” (K6)

“Maalesef bu konuda egitim sorumlumuzun israrlari ile zorla bir iki ikram alabildik. ”(K12)
3.3. Egitimci

Aragtirmanin liglincii temasi olan egitimci temasina ait hiyerarsik kod-alt kod-boéliimler modeli Sekil
3’deki gibidir. Egitimci temasi 4 kategori ile tanimlanmigtir. Bunlar; egitimcinin 6zellikleri, egitimcinin
uyguladigi yontem ve teknikleri, zaman yonetimi ve egitimcilerin kaynak onerileridir.

& &
Egitimcinin Ozellikleri (92) Egitimcinin Uyguladigi Yontem ve Teknikler (126)

Egitimcinin Uyguladig: Yéntem ve Teknikler (0)
=

- \\

Zaman Yonetimi (24) Egitimcilerin Kaynak Onerileri (27)

Sekil 3. Egitimci Temasina Ait Hiyerarsik Kod-Alt Kod-Boélimler Modeli

3.3.1. Egitimcinin Ozellikleri

Egitimcinin 6zellikleri kategorisine ait hiyerarsik kod-alt kod-bolimler modeli Sekil 4’deki gibidir.
Egitimcinin 6zellikleri kategorisi iki alt kategori ile tammmlanmistir. Bu kategoriler; egitimcinin anlatim
yetenegi ve egitimcinin iletigimidir.
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Sekil 4. Egitimcinin Ozellikleri Temasina Ait Hiyerarsik Kod-Alt Kod-Boliimler Modeli

3.3.1.1. Egitimcinin Anlatim Yetenegi

Egitimcinin anlatim yetenegi alt kategorisi katilimcilarin yanitlar1 dogrultusunda; agik ve anlasilir
aktarim, hakim ve donanimli ile yetersiz aktarim, kodlar1 ile tanimlanmigtir. Katilimcilar egitimcinin
anlatim yetenegi alt kategorisinde, yogun olarak, acik ve anlasilir aktarim kodundan bahsetmislerdir.
Katillmcilarin  ¢ogu, egitmenlerin herkesin anlayacagi sekilde ve aciklayici olarak aktarimda
bulunduklarini ifade etmislerdir. A¢ik ve anlasilir kodu ile ilgili K2 kodlu katilimcinin ifadesi soyledir:

“Konugma dili giindelik ve anlasilir sade bir dil ile egitimler veriliyor.” (K2)

Katilimeilarin egitimcinin anlatim yetenegi alt kategorisinde yogun olarak bahsettikleri diger kod hakim
ve donanimli kodudur. Katilimcilar, egitimcilerin konular ile ilgili bilgi sahibi olduklarin1 ve yaptiklar
ise hakim olduklarini ifade etmiglerdir. K11 kodlu katilimcinin hakim ve donanimli kodu ile ilgili ifadesi
sOyledir:

“Evet alamina héikim ve her konuda bizim departman ile ilgili bilgili.” (K11)

Katilimcilar son olarak yetersiz aktarim kodu ile ilgili ifadelerde bulunmuslardir. Bazi katilimcilar
verimliligin az oldugunu ve uygulanabilirligi konusunda yeterli aktarim yapamadiklarini ifade etmislerdir.
K3 kodlu katilimcimnin yetersiz aktarim kodu ile ilgili ifadesi soyledir:

“Egitimlerin soru-cevap seklinde olmasi gerektigini diisiiniiyorum. Genellikle aldigim
egitimlerde sadece egitmen konusuyordu.” (K3)

3.3.1.2. Egitimcinin Iletisimi

Egitimcinin Ozellikleri kategorisinin diger alt kategorisi olan egitimcinin iletisimi alt kategorisi
katilimeilarin yanitlar1 dogrultusunda; giiglii iletisim, anlayigh ve ¢aba gosteren, zayif iletisim kodlar ile
tanimlanmugtir. Katilimcilar egitimeinin iletisimi alt kategorisinde, yogun olarak, giiclii iletisim kodundan
bahsetmislerdir. K4 kodlu katilimcinin gii¢lii iletisim kodu ile ilgili ifadesi soyledir:

“Genel olarak iyi, ozellikle Ankara Bakanliktan N*** Hanim ¢ok iyiydi.” (K4)

Katilimeilar giiglii iletisim kodu ile egitimcinin iletisim bigimi i¢in, anlayish ve ¢aba gosteren bir tarza
sahip oldugunu ifade etmektedirler. K22 kodlu katilimcinin konu ile ilgili ifadesi sdyledir:

“Stcak samimi anlayisli ve gergekten egitim verme konusunda hevesli.” (K22)

Egitimcinin iletisimi kategorisinde, son olarak, zayif iletisim kodundan bahsedilmistir. K13 kodlu
katilimcr durumu kendi agisinsan su sekilde 6zetlemektedir:
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“Egitim veren kiginin egitimi, bireye gore veya konuya gore verebilmesi énemliydi. Her
egitim konusunu ayni diizey ve aym verimlilikte alamadik. Bunda egitimcinin tecriibesi ve
katthmcilarin - diizeyi 6nemliydi. Kimi egitimlerde katilimcilar aktif katilip karsilikl
iletisimde olurken, kimi egitimlerde konu geregi pasif kalinabiliyordu.” (K13)

3.3.2. Egitimcinin Uyguladig1 Yontem ve Teknikler

Egitimcinin uyguladig1r yontem ve teknikler kategorisi, katilimcilar tarafindan 2 alt kategori ile ifade
edilmistir. Egitimcinin uyguladigi yontem ve taktikler kategorisine ait hiyerarsik kod-alt kod-boliimler
modeli Sekil 5’deki gibidir. Bu kategoriler; yontem ve tekniklerin basari ile uygulanmasi ve basari ile

uygulanmamasidir.
&
Egitimcinin Uyguladig: Yéntem
ve Teknikler (0)
a7 T
@ @
Yontem ve Tekniklerin Basan Yontem ve Tekniklerin Basan
ile Uygulanmas (30) ile Uygulanmamasi (7)
rg ,‘ “u ¥ "o
@ | (C| @ @
Karsilikh Etkilesim (27) A Ornekler ile Destekleme (24), |Etkilesim Yetersizligi (10) icerik Yetersizligi (3)

&

Gorsel ve isitsel Araglarin Etkili
Kullanminm (25)

Sekil 5. Egitimcinin Uyguladigi Yontem ve Taktikler Kategorisine Ait Hiyerarsik Kod-Alt Kod-Boliimler
Modeli

3.3.2.1.Yontem ve Tekniklerin Basar1 ile Uygulanmasi

Egitimcinin uyguladigi yontem ve teknikler temasinin alt kategorisi olan yontem ve tekniklerin basari ile
uygulanmasi alt kategorisi, katilimcilarin yanitlari dogrultusunda; karsilikli etkilesim, gorsel ve igitsel
araglarin etkili kullanimi ve oOrnekler ile destekleme, kodlari ile tanimlanmistir. Katilimcilarin bu alt
kategoride ifade ettikleri kodlarin yogunlugu birbirine olduk¢a yakindir. Katilimcilar, egitmenlerin
sorulan sorulart cevapladiklart ve kendilerine s6z vermeye calisarak egitimi siirdiirdiiklerini, ifade
etmislerdir. Bununla birlikte, egiticilerin egitimlerde gorsel ve isitsel araclar1 kullandiklar1 ve anlatimlar
ornekler ile desteklediklerini, ifade etmislerdir. K2, K9 ve K10 kodlu katilimcilarin kodlar ile ilgili
ifadeleri soyledir:

“Anlayip anlamadigumizi  olgmek icin soru cevap seklinde yontemler ile egitimler
destekleniyordu.” (K2)

“Slaytlar, videolar vs. ile egitimler destekleniyor gayet uygun.” (K9)
“Evet drneklerle vakalar destekieniyor.” (K10)

3.3.2.2.Yontem ve Tekniklerin Basar1 ile Uygulanmamasi

Egitimcinin uyguladigi yontem ve teknikler temasinin diger alt kategorisi olan, yontem ve tekniklerin
basar1 ile uygulanmamasi alt kategorisi, katilimcilarin yanitlar1 dogrultusunda; etkilesim yetersizligi ve
iletisim yetersizligi kodlar1 ile tammlanmustir. Katilimeilar bu alt kategoride, yogun olarak, etkilesim
yetersizligini ifade etmislerdir. Baz1 katilimcilar ise igerik yetersizligi ile ilgili ifadelerde bulunmuslardir.
K3 ve K13 kodlu katilimeilarin konu ile ilgili ifadeleri soyledir:

“Kimi egitimlerde katilimcilar aktif katilip karsilikli iletisimde olurken kimi egitimlerde konu
geregi pasif kalinabiliyordu.” (K13)
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“Ezberden kaliplagmus ifadeler ile egitimler veriliyor.” (K3)
3.3.3. Zaman Y onetimi

Egitimci temasinin diger alt kategorisi, zaman yonetimidir. Zaman ydnetimi kategorisine ait kod-alt kod-
boliimler modeli Sekil 6’dadaki gibidir. Katilimcilar zaman yonetimi kategorisini; basarili zaman
yoOnetimi ve basarisiz (uzun) zaman yonetimi kodlart ile ifade etmislerdir. Katilimcilar yogun olarak
zaman yonetimini basarili bulsalar da, basarisiz (uzun) bulanlarin ifadeleri de yadsinamayacak kadar
fazladir. K2 kodlu katilimeinin kodlar ile ilgili ortak ifadesi su sekildedir:

“Bazi egitmenler oldugunda etkin ve verimliyken, is giivenligi ve yangin egitimi olduk¢a
uzun stirtiyordu.” (K2)

IZa man Yonetimi (0) I
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[Baf,arlll Zaman Yonetimi {14}' IBa;arlﬂz (Uzun) Zaman Yénetimi (10)]

Sekil 6. Zaman Yo6netimi Kategorisine Ait Kod-Alt Kod-Boliimler Modeli

3.3.4. Egitimcinin Kaynak Onerileri

Egitimcinin kaynak Onerileri kategorisine ait hiyerarsik kod-alt kod-boliimler modeli Sekil 7°deki gibidir.
Egitimci temasinin son kategorisi olan egitimcinin kaynak Onerileri kategorisi, katilimeilarin yanitlar
dogrultusunda; Hilton akademi (arastirma), web siteleri ve online programlar, departman igi etkilesim,
seminer ve toplantilar, misafirler ile iletisim, dil 6grenimi ve konularin pekistirilmesi kodlari ile
tanimlanmigtir. Katilimcilar yogun olarak egitmenlerin Hilton akademiyi kaynak olarak onerdiklerini
ifade etmislerdir. K1 ve K13 kodlu katilimcilarin kaynak onerileri ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

“Siirekli kendi departmanmimiz igerisinde de egitimler yapmamizi, kitap okumamizi
calistigimiz departman ile ilgili giincel haberleri takip etmemizi oneriyorlar.” (K1)

“Hilton lobby uygulamalari, Hilton egitim programlari, medelia sistemi, now egitim
programlari, onq, rni sistemi, kiiltiir ve turizm bakanhigr online egitim programlari, marka
oteller iy birligi ve gelistirme toplantilar: ve seminerleri.” (K13)
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Sekil 7. Egitimcinin Kaynak Onerileri Kategorisine Ait Hiyerarsik Kod-Alt Kod-Béliimler Modeli
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3.4. Egitim Sonu Kazamimlar

Aragtirmanin dordiincii temasi olan egitim sonu kazanimlar temasina ait, hiyerarsik kod-alt kod-béliimler
modeli Sekil 8’deki gibidir. Egitim sonu kazanimlar temas1 3 kategori ile gosterilmistir. Bu kategoriler;
egitimlerin calisanlara sagladig: katkilar, kazanilan bilgi ve becerilerin uygulanmasi ve paylasimi ve

egitim sonu ilginin arttig1 konulardir.
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Sekil 8. Egitim Sonu Kazanimlar Temasina Ait Hiyerarsik Kod-Alt Kod-Boliimler Modeli

3.4.1. Egitimlerin Calhisanlara Sagladig1 Katkilar

Egitimlerin calisanlara sagladigi katkilar kategorisi, katilimcilarin yanitlar1 dogrultusunda, 2 alt kategori
ile ifade edilmektedir. Egitimlerin ¢alisanlara sagladigi katkilar kategorisine ait, hiyerarsik kod-alt kod-
boliimler modeli Sekil 9’da goriilmektedir. Bu kategoriler; yapilan ise yonelik kazanimlar ve kigisel

gelisime yonelik kazanimlardir.
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Sekil 9: Egitimlerin Calisanlara Sagladigi Katkilar Kategorisine Ait Hiyerarsik Kod-Alt Kod-Bolimler
Modeli

3.4.1.1. Yapilan ise Yonelik Kazamimlar
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Yapilan ise yonelik kazanimlar alt kategorisi, katilimeilarin yanitlart dogrultusunda; problem ¢ozme ve
stres yOnetimi, teknik bilgilerin giincellenmesi, isi benimseme ve sahiplenme, hizmet kalitesi artisi,
etkinlik ve verimlilik, misafir iligkilerinin giliglenmesi, koordinasyon yetenegi ve katki saglamamasi
olmak {izere 8 kod ile ifade edilmektedir. Katilimcilar yapilan ise yonelik kazanmimlar alt kategorisinde,
yogun olarak, problem ¢6zme ve stres yonetimi kodu ile teknik bilgilerin giincellenmesi kodluyla ile ilgili
ifadelerde bulunmuslardir. Katilimcilar, egitim sayesinde, daha da sorun ¢6zme odakli olarak ¢dziim
yollan gelistirdiklerini ifade etmiglerdir. Ayrica katilimcilar daha pratik ve dikkatli bir bi¢cimde islerine
daha fazla odaklandiklarin1 ve eksik bilgilerini siirekli giincellediklerini ifade etmislerdir. K16 ve K22
kodlu katilimeilarin konu ile ilgili ifadeleri soyledir:

“Yaptigim iste daha yetkin hdle geldigim icin, daha sogukkanl ve bilgili olmami sagladi.”
(K16)

“Bir misafirin problemi oldugunda ya da misafir kizgin sinirli oldugunda ya da bir kavga
esnasinda nasil tepki vermem gerektigini sakin ve anlayisli olmam gerektigini ogrendim.
Esas amacimizin misafir memnuniyeti oldugunu, gercekten karsimizdakine yardimct olmak
icin burada oldugumuzu 6grendim.” (K22)

Katilimcilarin, yapilan ise yonelik kazanimlar, alt kategorisindeki diger kodlar ile ilgili farklilik iceren
ifadeleri bulunmaktadir. Katilmecilar isin gerekliliklerini yerine getirerek ve detayli olarak anlayarak isi
daha fazla benimsediklerini, egitim ile edindikleri bilgiler sayesinde verdikleri hizmet kalitesinde ve is
verimliliklerinde artis oldugunu, misafirlere karsi daha anlayish olduklarini ve iletisimlerinin daha da
iyilestigini, takim koordinasyon yeteneklerinin arttigini ifade etmislerdir. Bazi katilimcilarin yapilan ise
yonelik kazanimlar alt kategorisinde yer alan ifadeleri soyledir:

“Isimi benimseyerek daha giiler yiizlii ve anlayisli olmaya ¢alistyorum artik.” (K1)
“Isimizi daha profesyonelce ve temizlik kurallarini bilerek yapiyoruz.” (K20)
“Kisisel ve is hayatimda daha ozenli, dikkatli ve analitik olmami sagladi.” (K19)

“Az da olsa Arap¢a ogrendim ve ogremmeye devam ediyorum, Arap milletini tammaya
basladim. Yasayarak 6greniyorum.” (K22)

“Misafirlerle daha iyi iletisim kurma, karsilama, vb.” (K10)
“Beceri ve koordinasyon” (K2)

“Maalesef katki oldugunu diisiinmiiyorum. Sadece bildigim seyleri tekrar etmis oldum.”(K4)

3.4.1.2. Kisisel Gelisime Yonelik Kazanmimlar

Kisisel gelisime yonelik kazanmimlar alt kategorisi, katilimcilarin yamitlar1 dogrultusunda; motivasyon,
katki saglamamasi, duygusal zeka ve empati yetenegi, dinleme ve anlama, farkindalik, 6zgiiven, sabir ve
anlayis ve etkili iletisim olmak lizere 8 kod ile ifade edilmektedir. Katilimcilar kisisel gelisime yonelik
kazanimlar alt kategorisinde yogun olarak motivasyon kazandiklarini ifade etmislerdir. Ancak bununla
birlikte yakin bir yogunlukta katilimcilar egitimlerin kisisel gelisimlerine katki saglamadigini da ifade
etmislerdir. Katilimcilar anlama ve yorumlama yetenegi, bakis agis1 kazanma ile duygusal zeka ve empati
yetenegi, misafirleri ya da caligma arkadaglarini1 anlama ve dinleme yetenegi, bilingli olarak farkindalik,
Ozglven ile daha girisken olma, sabirli ve anlayigh olma ve gerek takim arkadaslar1 gerekse misafirler ile
etkili bir sekilde iletisim kurma yetenegi kazandiklarimi ifade etmislerdir. Bazi katilimcilarin kisisel
gelisime yonelik kazanimlar alt kategorisinde yer alan ifadeleri soyledir:
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“Her egitimde aymi sekilde kazamm saglanmiyor. Bazi egitimlerden ¢ikinca motive olmusg
sekilde bunlari kullanabilecegim yerleri diigiiniiyorum. Bazi egitimlerden sonra ise moral
bozuklugu ile egitim sonu¢lanabiliyor.” (K5)

“Pek bir katkisi olmadi. Egitimler birim amiri tarafindan degil de farkl kisiler tarafindan
verilmeli bence.” (K9)

“Her alanda,; anlama, yorumlama ve uygulama konusunda arti olarak yansidi.” (K19)

“Duygusal zekdyr daha etkin kullanabilme, etkili iletisim, dogru o6grenme ve dgretme
teknikleri.” (K12)

“Daha iyi bir dinleyici oldum ve problem ¢ozebilme becerisi kazandim.” (K6)

Egitimler ile farkindalik kazandim. Zor olarak gordiigiim isleri simdi daha kolay ve hizli
yapryorum.” (K20)

“Daha ézgiivenli, daha kararli ve azimliyim.” (K22)

“Aldigim egitimler ve egitim esnasinda insanlarin sergiledigi tavirlar kesinlikle 6greticilikte
Ve dolayistyla hayatta daha sabirli ve anlayish olmayr 6gretti.” (K12)

“Takim arkadagslarimiz ile daha etkin bir sekilde iletisim kurarak, ekip oldugumuz bilincini
kazanmig oldum.” (K3)

3.4.2. Kazanilan Bilgi ve Becerilerin Uygulanmasi ve Paylasimi

Kazanilan bilgi ve becerilerin uygulanmasi ve paylasimi kategorisine ait, hiyerarsik kod-alt kod-béliimler
modeli Sekil 10°da goriilmektedir. Kazanilan bilgi ve becerilerin uygulanmasit ve paylasimi kategorisi
katilimcilarin yanitlar1 dogrultusunda; tiim kazanimlarin uygulanmasi, ekip iletisi, teknik bilgilerin
uygulanmasi ve misafir iligkileri ve iletisim kodlari ile tanimlanmugtir.

[c|
Kazamilan Bilgi ve Becerilerin
Uygulanmasi ve Paylasimi (0)
-~ 7/ \ -~
- -~
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~ / \
/ \ 1
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IEknp iletisimi (25)] '{ * iletisimi (4)
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Tiam Kazamimlarnn Teknik Bilgilerin
Uygulanmasi (10) Uygulanmasi (6)

Sekil 10. Kazanilan Bilgi ve Becerilerin Uygulanmasi ve Paylagimi Kategorisine Ait
Hiyerarsik Kod-Alt Kod-Béliimler Modeli

Kazanilan bilgi ve becerilerin uygulanmasi ve paylasimi kategorisinde katilimcilar tarafindan ekip
iletisimi kodu yogun olarak ifade edilmistir. Katilimcilar hem egitim sonunda ekipleriyle kazandiklar
bilgileri paylastiklarini hem de egitim kazanimlar ile birlikte iletisimlerinin giiclendigini ifade
etmislerdir. Bununla birlikte bazi katilimcilar egitim sonu tiim kazamimlarmi uyguladiklarini ifade
etmislerdir. Daha az yogunlukta ifade edilen kodlar ise teknik bilgilerin uygulanmasi ve misafir iliskileri
ve iletisimi kodlaridir. Katilimcilar bu kodlarla, kazandiklar1 bilgi ve becerileri uyguladiklarini ve
paylastiklarim ifade etmislerdir. Katilimeilarin, kazanilan bilgi ve becerilerin uygulanmasi ve paylagimi
ile ilgili baz1 ifadeleri s6yledir:

“Kendi departmammda odnce takim arkadaslarimi dinleyip problemlerini ¢ozmeye
calistyorum. Cozemez isem ondan sonra departman miidiiriime haber veriyorum.” (K6)
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“Her egitim sonunda kendi is arkadaslarimiz ile konusuyoruz ve uygulama kisminda da
paylasimlarda bulunuyoruz.” (K20)

“Egitimlerimi  oziimsedigim ve yasam bicimi hdline getirdigim igin tamamini
uygulayabiliyorum.” (K19)

“Herhangi bir acil durumda kullanabilecegim teknik bilgiler var. Heniiz bir stkinti
yasamadigimiz igin olmadi ancak Hilton egitimleri ile insan kaynaklar: departmaninda kendi
alamm ile ilgili olanlari uygulayabiliyorum.” (K2)

“Misafirlerimizle bir sorun oldugunda aciklayict ve sorun ¢oziicii olmak, kisa ve o6z
konusmak en kisa zamanda sorunu ¢ozmek.” (K7)

3.4.3. Egitim Sonu ilginin Arttig1 Konular

Egitim sonu ilginin arttigi konular kategorisine ait, kod-alt kod-boliimler modeli Sekil 11°de
goriilmektedir. Egitim sonu ilginin arttigi konular kategorisi, katilimcilarin yanitlar1 dogrultusunda;
misafir iligkileri, beden dili analizi, hizmet kalitesi, iletisim teknikleri, masaj teknikleri ve psikoloji
kodlari ile tanimlanmustir.

[Et_‘:‘gitim Sonu ilginin Arttigi Konular (O)I

[Beden Dili Analizi (3)| /// ,’ \\ N
» / \ LN
(-] / \ (=]
|Misafir iliskileri (12)] ‘ \ |Masaj Teknikleri (2)|
(] ca

|Hizmet Kalitesi (3)] |iletisim Teknikleri (3)|

Sekil 11. Egitim Sonu Ilginin Arttig1 Konular Kategorisine Ait Kod-Alt Kod-Béliimler Modeli

3.5. Oneriler

Aragtirmanin son temasi olan Oneriler temasina ait hiyerarsik kod-alt kod-boliimler modeli Sekil 12°de
goriilmektedir. Oneriler temasi, katihmcilarm yamtlart dogrultusunda; siireklilik ve devamhilik,
egitimlerin departman dis1 egitimciler tarafindan verilmesi, yenilik¢i ve ihtiyaca yonelik egitimler, egitim
zamanlamasinin iyilestirilmesi ve diizenlenmesi, diizenli ve sistemli egitimler ve calisanlarin seviyesine
ve bransina yonelik egitimler olarak 6 farkli kod ile tanimlanmustir.
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Sekil 12: Oneriler Temasina Ait Hiyerarsik Kod-Alt Kod- Béliimler Modeli

Katilimcilar yogun olarak egitimlerin siirekli ve devamli olmasi gerektigi onerisinde bulunmuslardir.
Ayrica yenilik¢i egitimler ve ihtiyaca yonelik egitimler de katilimcilarin yogun ifade ettigi Oneriler
arasindadir. Katilimcilarin 6neriler temasina yonelik ifadeleri soyledir:

“Kesinlikle egitimler verilirken, okuyup slayti gecme seklinde olmamali. Alanina gergekten
hakim kisiler tarafindan verilmeli. Egiticinin egitme ozelligi de bulunmali, diger tiirlii ¢ok
stkict oluyor. Egitim verilmeden once egitim alacak ¢alisanlarin uygunluguna bakilmali diye
diistiniiyorum. Dayatma yapimamall, mesai disinda yapilacaksa fazla mesaiden sayimall.
En onemlisi ¢alisanlarin da bir birey olduguna, ailesi olduguna, is yeri disinda da bazi
sorumluluklarimin olabildigine dikkat edilmeli. Hayatin her zaman is ve isteki egitimden
ibaret olmadigimin bilincinde olunmali. Ben isten ¢ikip ¢ocuguma yetismek zorundayim.
Esim de ¢alisiyor. Egitimler zorla verilmek istenince bazi seyler kisisel hayatimda aksvyor.”

(K9)

“Bizim otelimiz Arap yarimadasi ile siirekli ¢alismakta, bu nedenle Arapga egitimi
verilmesini ¢ok isterim. Ayrica siirekli gelen misafirler ile ilgili de diizenlenecek bir egitim
olmas1 gibi bir sey hem yenilik¢i hem de misafir memnuniyetini artirici olabilir diye
diistiniiyorum. Tesekkiirler.” (K22)

“Devam etmesi, siireklilik arz etmesi ve cesitlilik sunmasi dnemlidir.” (K13)
“Daha diizenli ve sistemli olunmasi1” (K10)

3.6. iliskisel Analizler

Iliskisel analizler, katilimci gériislerinin birbirine olan yakisamasindan ortaya ¢ikmaktadir. Kodlar arasi
baglant1 ¢izgilerinin kalinlig1 kodlar arasi iligkinin yogunlugunu gostermektedir. Bu iki kod arasindaki
iligki Sekil 13’de agik olarak goriilmektedir. Bu iligkilerin Sekil 13’de goriildiigli gibi ¢ikmasi katilimcilar
tarafindan oldukca anlasilabilirdir.

Ornegin; siireklilik ve devamlilik kodu ile ilgili ifadelerde bulunan katilimeilar ayni zamanda farkindalik
ve teknik bilgilerin giincellenmesi kodu ile ilgili de ifadelerde bulunmuslardir. K20 kodlu katilimei
durumu kendi a¢isindan su sekilde 6zetlemektedir:

“Kat hizmetlerinde ¢alistigim icin ogrendigim pratik bilgileri uyguluyorum. Egitimler ile

’

farkindalik kazandim, zor olarak gordiigiim isleri simdi daha kolay ve hizli yapiyorum.’
(K20)
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Sekil 13. Kod Haritasi

Katilimer ifadelerinin yogunluga gore dagilimi Sekil 14’te gosterilmektedir. Daha biiyilik puntolu olarak
gosterilen kodlar daha yogun olarak kullanilan ifadeleri gosterirken, daha kiigiik puntolu olan kodlar, bu
kodlar ile ilgili ifadelerin daha az yogunlukta kullanildigin1 gostermektedir.
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SONUC

Miisteri memnuniyeti, hizmet sektdriinde yer almalar1 sebebiyle otel isletmeleri i¢in olduk¢a 6nem arz
etmektedir. Caliganlara verilen hizmet i¢i egitimler, miisteri memnuniyetini arttirmanin yani sira gerek
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calisanlara kendi performansin yiikselterek kariyer imkanlarini arttirmalar agisindan olanak saglamakta
gerekse caligtiklar igletmenin hedeflerine ulasmasinda 6nemli bir arag olarak goriilmektedirler.

Hizmet sektoriinde yer alan otel isletmeleri, hizmet i¢i egitimleri, isletme politikalarini1 temel alarak
belirlemektedirler. Isletme politikalarin1 temel almadan belirlenen hizmet ici egitimler isletmeye ve
calisanlara beklenen yarari saglayamamanin yaninda, isletmeye mali bir yiik de olusturabilmektedirler.
Hizmet ici egitimlerde en 6nemli unsur ¢aligsanlarin egitim ihtiyacini belirlemek ve ona gore egitimler
olusturmaktir. Caliganlara uygun olarak verilen hizmet i¢i egitimler ile ¢alisanlar kendini daha degerli,
ozgiivenli hissedebilecek ve motivasyonlarinin artmasi ile isletmeye daha fazla katki saglayabileceklerdir.

Keskin (2013) arastirmasinda, otel isletmesi calisanlarinin kendi performanslartyla ilgili olarak;
miisterilere yanit vermek igin yeterli bilgiye sahip olmadiklari, yeterince kibar davranmadiklari,
miisterilere yardim etme konusunda yeterince istekli olmadiklar1 vb. konularda olumsuz elestirel tespitler
yaptiklarint ifade etmektedir (Keskin, 2013: 75). Bu durum, calisanlarin egitim almaya hazir olma ile
ilgili farkindaliga sahip olduklarini géstermesi acisindan oldukca 6nemlidir.

Uslu, Kutukiz & Ceken (2014) yapmis olduklar1 arastirmada, isletmede hizmet i¢i egitim verilecek
calisanlarin kideminin artmasinin, hizmet i¢i egitimin verimini artiracagini belirtmektedirler. Hizmet ici
egitimle olusacak para ve zaman kaybinin ilerleyen donemde, hatalarin ve is kazalarinin azalmasi,
kendine giiven, iletisim ve takim c¢aligmasinin artmasi olarak geri doniisii olacagini belirtmektedirler
(Uslu, Kutukiz & Ceken, 2014: 113). Otel isletmelerinde verilen egitimler ile ¢aliganlarin isten ayrilma
niyetleri arasindaki iliskinin incelendigi bir diger arastirma ise iki degisken arasinda negatif yonli zayif
bir iligkinin oldugunu gostermektedir (Aslan & Biiyiikbese, 2017: 9).

Bu arastirmada kullanilan veriler, Trabzon DoubleTree By Hilton oteli ¢alisanlarinin hizmet ici
egitimlerle ilgili degerlendirmelerini tespit etmek amaciyla gériisme metodu kullanilarak elde edilmistir.
Aragtirmada elde edilen bulgular; egitim alinmak istenen konular, hizmet i¢i egitim kalitesi, hizmet igi
egitimlerin planlanmast ve uygulanmasi, egitimcilerin o6zellikleri ve uygulamalari, egitim sonu
kazanimlar ve egitimlere iliskin ¢aligsanlarin onerileri, basliklari altinda degerlendirilmistir.

Aragtirma bulgularina goére 6rneklem grubu olusturan calisanlar bir¢ok farkli konuda hizmet i¢i egitim
aldiklarinm1 ifade ederek; satig, dil, yoneticilik, iletisim, insan kaynaklari, motivasyon, kariyer planlama,
otomasyon gibi konularda kendilerini yetersiz hissettiklerini ve bu konularda daha fazla hizmet igi egitim
almay istediklerini ifade etmislerdir. Aghayeva (2014) Bakii’deki otel isletmelerinde hizmet ici egitimler
ve is tatmini arasindaki iliskiyi inceledigi arastirmasinda, ¢alismanin bulgusuyla uyumlu bir bi¢imde,
calisanlarin hizmet i¢i egitimler kapsaminda; oryantasyon, giivenlik, hijyen, otomasyon, dil gibi
konularda egitim aldiklarini belirtmektedir (Aghayeva, 2014: 92).

Sektorde insan kaynagina yaptigi yatirim ile one ¢ikan, uluslararasi Hilton Otelleri zincirinin bir pargasi
olarak, DoubleTree By Hilton Trabzon otelinin, ¢alisanlarinin tespit, beklenti ve Onerilerini dikkate
almasi olduk¢a onem arz etmektedir. Calisanlarin isletmeye ve onun faaliyetlerine iligkin beklentileri ve
memnuniyet algilari, en az miisterilerin isletmeye iliskin beklentileri ve memnuniyet algilar1 kadar
dikkate alinmasi gereken bir husustur.

Isletmede hizmet ici egitimin planlanmasi ve uygulanmas siirecine yonelik bulgulara gére katilimcilar;
egitim siiresi, egitim igerigi, materyal yeterliligi, egitim mekan ve egitimlerde verilen ikramlara yonelik
olumlu goriislerde bulunsalar da, egitimin zamanlamas1 konusunda olumsuz goriisler daha fazladir. Otel
calisanlari, egitimin zamanlamasinin &zellikle is yogunlugu olan saatleri icermesi ve egitimlerin mesai
saatleri i¢cinde verilmesi sebebiyle, egitimlerin verimliligini olumsuz yonde etkileyen bir husus oldugunu
belirtmektedirler.
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Aghayeva (2014) yiriittiigii arastirmasinda otel isletmesinde verilen egitimlerin galisanlarin sosyallesme
ihtiyaglar1 gozetilerek mesai saatleri igerisinde verildigini belirtmektedir (Aghayeva, 2014: 92). Bu bulgu
egitimlerin zamanlamasi konusunun 6nemini yansitmasi agisindan degerlidir.

Egitimcinin performanst acisindan, katilimci degerlendirmeleri; egitimcilerin anlatim ve iletisim
yeteneklerinin yliksek oldugu, egitim siiresini ve zamanm dogru kullandiklari, kullanilan yontem ve
tekniklerin bagar1 ile uygulandigl, seklindedir. Ancak egitimcilerin; etkilesim, egitim icerigi iiretme
konularinda yeterli olmadiklari, bazi egitim konularinda zayif iletisime sahip olduklar1 ve yetersiz
aktarimda bulunduklar ifade edilmistir.

Verilen hizmet ici egitimler ile ¢alisanlarin ise yonelik ve kisisel gelisime yonelik olarak; problem ¢ézme,
isi benimseme, teknik bilgilerin giincellenmesi, hizmet kalitesi, etkinlik ve verimlilik, misafir iligkilerinin
giiclenmesi, koordinasyon yetenegi, motivasyon, duygusal zekd ve empati kurma, dinleme ve anlama
yetenegi, farkindalik, 6zgiiven, sabir, anlayis ve etkili iletisim kurma becerisi gibi alanlarda yetkinlikler
kazandiklar1 sdylenebilir. Kazanilan bu bilgi ve becerilerle; ¢alisanlar arasindaki iletisimin arttig1 ve basta
misafir iliskileri, teknik bilgilerin uygulanmasi olmak tizere, egitimle elde edilen diger tiim kazanimlarin
calisanlar tarafindan uygulanmasinda anlamli bir farkliligin ortaya ¢iktig1 ifade edilmektedir.

Bucak (2007) Izmir merkez ve Cesme’deki bes yildizl otel isletmelerinde yiiriittiigii ve hizmet ici egitim
ile is tatmini arasindaki iligkiyi inceledigi arastirmasinda; hizmet i¢i egitim uygulamalarinin ¢aliganlarin
kisisel gelisimleri ve yapilan isin kalitesinin denetlenmesi {izerinde etkili oldugu bulgusuna ulagmustir.
Egitimin uygulama, planlanma ve degerlendirme siire¢lerinin ¢alisanlarin kendilerini yararli ve basarili
hissetmesi tizerinde etkili oldugu bulgusu da yine arastirma sonucunda elde edilen 6nemli bir bulgudur
(Bucak, 2007: 114-116). Bu bulgular birtakim kazanmmlarin egitimle elde edildigi ve uygulamada
farkliliklar yarattigini destekler niteliktedir.

Isletmenin uyguladigi hizmet ici egitimlere ydnelik dnerileri degerlendirdigimizde, egitimlerin siireklilik
arz etmesi, yenilik¢i ve caliganlarin ihtiyacina yonelik egitimler belirlenmesi, egitim zamanlamasinin
iyilestirilmesi ve diizenlenmesi, egitimlerin sistemli ve diizenli olarak verilmesi, ¢alisanlarin seviyesine ve
bransina yonelik egitimler verilmesi ve egitimlerin departman disindan bireyler tarafindan verilmesi
hizmet ici egitimlere yonelik onerilerdir.

Aghayeva (2014) yiiriittiigli arastirmada hizmet i¢i egitim siirecinde isletme i¢i ve isletme dis1 egitimci
dengesinin gozetildigi bulgusunu paylasmaktadir (Aghayeva, 2014: 78). Bu bulgu, arastirma
ornekleminin egitimle ilgili taleplerinin, genel c¢alisan talepleriyle uyumlu ve makul oldugunu
gostermektedir.

Kemer (2021) Kapadokya bdlgesindeki konaklama tesisi yoneticileri ile yliriittiigli arastirmasinda;
yoneticilerin egitim diizeylerinin, endistri 4.0 konusundaki farkindalik boyutlariyla iliskisini arastirmis ve
pozitif bir iliskinin varliginm tespit etmistir. Kemer (2021) arastirmasinda, Endiistri 4.0 uygulamalarinin
konaklama isletmelerinde yayginlasmasinin, kurum diginda alinmis akademik egitim kadar, kurum igi
teknik egitimlerin de 6nemini arttiracagini ifade etmektedir (Kemer, 2021: 1144-1146).

Calisanlarn egitim ile ilgili beklentileri ya da insan kaynaklar1 biriminin egitim ihtiyaci duyulan konular
belirlemesi kadar, mevcut miisterilerin ve hizmet sektoriindeki potansiyel miisterilerin talepleri de egitim
icin 6nemli bir veri olarak kabul edilmelidir. Bu nedenle sektordeki gelismeleri ve beklentileri yakindan
takip etmek amaciyla, miisteriler disinda yer alan faktorlerin ve bunlara iligkin verilerin yer aldif
mecralarin dogru tespit edilerek takip edilmesi dnem arz etmektedir.

Hizmet i¢i ya da hizmet dis1 egitimin 6nemli bir gelisim araci oldugu calisanlara ifade edilmeli ve hatta
egitim oncelikle bu konuyla baslamalidir. Isletmelerin egitim harcamalarmin belirli bir bityiikliige sahip
olmasi onlan sektorde ayricalikli kilabilmelidir. Bunun igin, ¢alisanlarin igletmedeki ya da sektordeki is
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giivencelerinin, isletmeler tarafindan verilecek is gilivencesinden ¢ok, aldiklar1 egitimler ve edindikleri
bilgi ve beceriler ile iligkili oldugu ¢alisanlara hissettirilerek, egitime ve 6grenmeye hazir olma durumu,
hatta isletmeye bagliligin arttirilmast saglanmalidir.

Birgok sektorde, calisanlar i¢in hizmet disit egitimler, kurum disi mekéanlarda, siklikla da otellerde
verilmektedir. Hizmet sektorii ¢alisanlarina gerek teorik ve gerekse pratik egitim siklikla c¢alistiklart
kurumda, yani otellerinde, verilmektedir. En azindan, teorik anlamda alacaklar1 egitimlerin, ¢aligma
giinleri ve mesai saatleri gozetilerek, ¢aligtiklar1 kurum diginda, verilmesi, mekanla olumsuz bir 6zdesim
kurma duygusunu ortadan kaldirma konusunda yardimci olabilecegi gibi kendilerinin degerli oldugu
duygusunu hissetmelerini de giiclendirebilecektir.

Ibis (2019) ise arastirmasinda, robot teknolojisinin genisleyen kullanim alamni ifade ederek, Japonya
Nagasaki’de diinyanin ilk 6rnegi sayilan, tiim ¢alisanlar1 robottan olusan Henn-na otelin 2015 yilinda
faaliyete girdigini belirtmektedir. Benzer bigimde Hilton Otelleri’nin hizmet kalitesini artirmak amaciyla
2016 yilinda IBM ile birlikte “Connie” adi verilen bir robot gelistirdigini ifade etmektedir. Bu
uygulamalar, hizmet sektoriinde robot teknolojisinin artan 6énemini ve ilerleyen siirecte robotlarin insanin
yerini alabilecegi ihtimalini gdstermesi agisindan oldukca énemlidir (ibis, 2019: 407-408).

Ozetle, calisanlara yénelik ihtiya¢ duyulan alanlarda egitimlerin verilmesi, isletmenin amacina ulasmasi
ve calisan kalitesinin arttirilmasi agisindan oldukg¢a 6nemlidir; ancak su anda isletmede uygulanan hizmet
i¢i egitim bazi1 noktalarda yetersiz kalmaktadir. Ihtiyag duyulan konularda, galisanlar icin gerekli hizmet
ici egitimler uygulanarak egitim agiginin kapatilmasi ve egitim igeriginin, siiresinin ve zamanlamasinin
calisanlara uygun olarak diizenlenmesi gerekmektedir.

Etik Kurul Onayi: Bu arastirmada kullamilan yontem ve veri toplama araglari i¢in Artvin Coruh
Universitesi Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi Kurulu'ndan 17.03.2021 tarihli ve 6947 sayili karar ile
etik kurul onayr alinmigtir.,

Catisma Beyani: Yazarlar arasinda herhangi bir ¢ikar catismasi yoktur.
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