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ETKiNLIGi
Ozet: Agirlama ve turizm endustrileri diinya ekonomisinin en
hizli biiyiiyen ve en dinamik endiistrilerinden biridir. Her iki
endiistri de emek yoguti ozellik ta§ir. Bu, bzellikle konaklama
ifletmeleri iqin ayn bir onem tayimaktadir. Bundan dolayi,
i$gorenlerin egitim diizeyleri bu ifletmelerin ba$arisi iqin
onemlidir.Diger yandan,konaklama endiistrisi en qok nitelikli
eleman sikintisina sahip endiistrilerdendir. I§giicii sorunu,
Tiirkiye }deki konaklama endiistrisi iqin de biiyiik bir sorun
te$kil etmektedir. Ozellikle, bir qok sayfiye oteli nitelikli
i$goren bulmada ve onlan i§letmede tutabilmede biiyiik
sorunlarla kar$ila$abilmektedir. Egitim, i§gorenlerin
bulunduklan gorevlerde gereksinim duyulan bilgi ve becerileri
kazanmalanm saglayan araqlardan biridir. Ote yandan, egitim
yontemlerinin etkinligi oldukqa onemlidir qiinkii, etkili egitim
yontemleri qah$anlarin hizmet kalitesi ve verimliligini ve
dolayisiyla, i§letmenin rekabet giiciinii olumlu yonde
etkileyecektir. Bu qali§ma, agirlama ve turizm endiistrisindeki
yoneticilere, iyletmecilere ve politikacilara bazi yonetsel
katkilar sunmaktadir.
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EMPLOYEE TRAINING IN THE ACCOMMODATION
ESTABLISHMENTS AND THE EFFECTIVENESS OF

ALTERNATIVE TRAINING METHODS
Abstract: The hospitality and tourism industries are two of the
fastest growing and most dynamic sectors of the world
economy. Both industries are highly labor intensive. This is of
particular importance for the accommodation establishments.
Because of this, the training and education) levels of
employees are critical to the success of these establishments.
On the other hand, the accommodation industry has one of the
highest levels of skill shortages. Training (and education) is
one of the tools for employees to acquire the knowledge and
skills they are supposed to have in order to fill a position. On
the other hand, the effectiveness of training methods is
extremely significant as effective training methods should
positively influence quality and productivity of employees and
competitiveness of the business, in turn.
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i§letmelerde hizmet kalitesinin yiikseltilmesi ve
mii§terilerin tatmin edilmesi biiyiik ol9iide i§gorenlerin
egitimine ve gayretine baglidir. Bundan dolayi,
i§gorenlerin egitim diizeyleri konaklama i§letmelerinin
ba§ansi iqin onemli olmaktadir. Yapilan ara§tirmalar
i§goren maliyetlerinin toplam maliyetler i^ndeki onemi
azimsanmayacak bir diizeyde oldugunu ortaya
koymaktadir. Ara^tirmalara gore, konaklama
i§letmelerinde i§giiciiniin toplam giderler i^indeki payi
%30’u ge9mektedir [2]. Diger yandan, konaklama
endiistrisi en yiiksek diizeyde kalifiye eleman sikintisi
9ekilen endiistrilerden biridir [3]. Diinya genelinde turizm
endiistrisini olu§turan i^letmelerin %80’inden fazlasinin
ku9iik i§letmelerden olu§masi da bu i$letmelerde onemli
ol9iide kalifiye eleman sikintisi ya§anmasina yol
a9maktadir [4]. Egitim, i§gorenlerin belli bir gorevi yerine
getirebilmeleri i9in gerekli nitelikleri ve bilgiyi elde
etmelerini saglayacak ara9lardan biridir. Ote yandan,
egitim yontemlerinin etkin olmasi olduk9a onemlidir
9iinkii, etkili egitim yontemleri 9ah§anlann kalitesini ve
verimliligini ve sonu9ta i§letmelerin rekabet giictinu
olumlu yonde etkileyecektir.

GIRl§I.

Konaklama ve yiyecek-i9ecek endiistrisi diinyamn
bir9ok kesiminde 90k hizh bir geli^me gostermektedir
[1]. Bir9ok kesim i9in ozellikle konaklama endiistrisi,
istihdam ve gelir a9isindan onemli bir endiistri olarak
kabul edilmektedir.

Yerel, bolgesel, ulusal ve uluslararasi diizeyde
artan rekabet, konaklama i§letmelerini en nitelikli
personeli aramak, istihdam etmek ve i§letmede tutmak
konusunda zorlayici bir rol oynamaktadir. Egitim, bu
a9idan konaklama endiistrisinin geli§mesinde ve
verimliligin artirilmasinda kilit bir faktor olmaktadir.
{§letmelerin hizmet standartlanm yiikseltebilmesi ve
mii§teri tatminini artirabilmeleri de ancak uygun egitim
teknikleri ile saglanabilecektir.

Konaklama endiistrisi emek yogun bir 9ali§mayi
gerektirir. Konaklama i§letmelerinde otomasyondan
yararlanma olanaklan olduk9a simrli oldugundan, bu
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- £ah§an!ar, ogrendiklerinin gogunu i§ba§mda bizzat
gali§irken ogrenirler,

£ah§mada, genel olarak konaklama i§letmelerinde
gali§an i§gorenlerin egitimi, yeti§tirilmesi, egitim
teknikleri, egitim ihtiyaglari ve hedeflenen amaglar
dogrultusunda uygulanmasi gereken dogru egitim
yontemleri inceienmekte ve oneriler sunuimaktadir.

- £ah§anlann yeni becerileri uygulamada yardima
ihtiyaglari vardir. Bu yardim, ancak uygulamalarla ve
deneyimli rehber e§liginde elde edilir,

II. EGITIM KAVRAMI
- Standartiarin korunmasi, hatalann diizeltilmesi ve

i§ yapilirken performansin da geli§tirilmesi gerekir,Genel olarak egitim ve yeti§tirme (training),
bireylere dogru davram§lar kazandirma ve yanh§ davrani§
ve tutumlari degi§tirme sureci olarak tammlanabilir. Bir
ba§ka tanima gore ise egitim, bir meslek elemammn,
meslegine aday veya asil olarak giri§inden ge§itli
nedenlerle i§inden ayrih§ma kadar gegen sure igerisinde
bilgi, beceri ve davrani§larinda degi^iklik yapmaya doniik
etkinliklerin tiimii olarak ifade edilebilir [5].

bilgilerin i§ba§inda- Di§anda ogretilen
peki§tirilmesi gerekir,

- Bireylerin yaptiklan i§lerin ve teknolojinin hizla
degi§mesi,

- insangucii yapisi ve beklentilerdeki degi^meler,
Genel egitim, daha gok genel kultiir ve temel

bilgilerin kazamlmasma yardimci olurken; mesleki
egitim, bireylerin meslek edinmelerine yardimci olacak
temel mesleki bilgilerin kazandirildigi bir egitim alanidir.
Genel ve temel egitim ne kadar gtiglii ve kapsamli olursa
bireyin mesleki egitimi o kadar kolay ve gabuk saglanir.

- Uriin ve hizmet kalitesinin iyile§tirilmesi igin pazar
baskisi,

- Ileti§im becerilerinin kazandinlmasi.

IV. KONAKLAMA i§LETMELERiNDE
I§GOREN EGiTIMIEgitime meslek kazandirma agisindan

bakildiginda, meslegin hizmet oncesi ve meslege
girdikten sonra olmak iizere iki a§amada kazanildigi
goruliir. Meslek oncesi yapilan egitim, “Hizmet Oncesi
Egitim” ve meslegin yapilmasi sirasinda ahnan egitim ise
“Hizmet Igi Egitim” olarak adlandinlmaktadir [6].

Konaklama i§letmelerinin yapisal ozelligi geregi
egitim, diger i§letmelere gore gok daha biiyiik onem
ta§imaktadir. Konaklama i§letmelerinde gah§anlar
mii§teriler ile devamli ylizylize ileti§im halindedir. Bu
agidan konaklama endiistrisinde i^gorenlerin egitiminin
kendilerine ve i§letmeye saglayacagi yararlar §oyle
belirtilebilir [9]:

Hizmet oncesi egitim; belli ya§larda ve belli
kurallara gore ozel tesis ve organizasyonlarla verilen
formal bir egitim yoluyla (Orgiin Egitim) kazanilabildigi
gibi, kabul §artlari daha esnek olan, siiresi, yeri ve
kapsami degi§ebilen informal bir egitim yoluyla (Yaygm
Egitim) da gergekle§ebilmektedir.

- gah§anlan hizmete yatkm kilar,

- 1§ doyumu ve tamnmayi artinr,

III. HIZMET igi EGiTiM GEREKLiLiGi - gah§anlarm moralini yiikseltir, i§letmede beceri
ili§kilerini geli§tirir,

Hizmetigi egitim kisaca ki§iyi gali§irken egitmek
olarak ifade edilebilir. Hizmetigi egitimin uygulam§inda
yer etmeni gozoniinde tutuldugunda, ikili bir ayinma
gidilebilir. Buna gore, egitsel gali§malar ya “i§ yerinde”
ya da “i§ di§inda” slirdiirulebilir.

- I§gorenleri list kademe sorumluluk mevkilerine
hazirlar,

- l§letmelerde personel devrini azaltir,

l§ba§inda egitim, i§yerinde ve i§ini yaptigi sirada
ki§ilerin egitilmesini amaglayan orgiitsel etkinliklere
denir. i§di§mdaki egitim, ki§ilerin i§yerlerinden ayrilmasi
ve i§yerlerinin di§mda yer veya yerlerde egitilmeleri
olarak ifade edilebilir.

- gah§anlar ile yonetimler arasinda anla§ma
olanagim geli§tirir,

- i§gorenleri yeteneklerine gore ayirmaya yardim
eder,

Hizmet igi egitim bazi bilgi, beceri ve tutumlarin
iyi bir §ekilde ogretilmesinde oldukga etkilidir [7].
Konaklama i§letmelerinde i§gorenlerin geli§tirilmesi ve
hizmet igi egitimi zorunlu kilan nedenler genel olarak
§unlardir [8],

- gali§anlarin kendilerine giivenini artirir,

- i§gorenlerin stres, gerilim, engellenme ve
gati^malarla ba§a gikma giiciinu arttmr,
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Egitim siirecindeki temel adimlar
goriilmektedir:

§ekil.l ’de- Performans kalitesi geli§ir,

- Egitim, verimi yiikseltir, niteligi geli§tirir, zaman,
malzeme ve para tasarrufu saglar,

1-Egitim ihtiyaglarinin Saptanmasi
- Kirilma ve bozulmalarda azalma saglar,

2-Egitim Planlanmasi
- Kaza sayismda dii§me saglar,

3-I§gorenlerin Hazirlanmasi
i- Haberle§me tikaniklarina dikkati geker ve i§lerin

geregince yuriitiilmesine olanak saglar, 4-Egitimin Uygulanmasi

5-Egitimin D^gerlendirilmesi- I§letmenin sayginligi artar,

- I§goren ve i§veren ili§kileri geli§ir,
§ekil.l: Egitim Siirecinde Temel Adimlar

- Mu§teri memnuniyetini artirir.
l.Adim: Egitim ihtiyaglarinin Saptanmasi

Konaklama i§letmelerinde i$gorenIerin egitimi igin
bir egitim programinin uygulanmasi neticesinde
saglanacak ba§ari, ogretimde kullanilan arag ve geregler,
ogreticilerin kapasitesi ve olu§turulan egitim ortamina
bagli olmaktadir. Dogru sayida, dogru yerde, dogru
zamanda nitelikli i§gticiinu saglayan egitim i§gucii
agiklarmin (niteliksel ve nicel olarak) giderilmesine katki
saglayacaktir.

I§g5renlerin i§lerinde ortaya koydugu bilgi, beceri
ve tutumlar ile i§lerin gerektirdigi sonuglann saglanmasi
igin gerekli bilgi, beceri ve tutumlar arasinda bir farkhlik
ortaya giktiginda egitim gereksinimi ortaya gikar.

Egitim ihtiyaglarinin tammlanmasi yoneticilerin en
onemli sorumluluklanndandir. Egitim ihtiyaglarinin bazi
gostergeleri vardir. Yeni faaliyete gegen konaklama
i§letmelerindeki egitim ihtiyaglari, faaliyetlerini uzun
sliredir devam ettiren i§letmelerdeki egitim
ihtiyaglarmdan farkh olacaktir.

I§goren egitim programlarimn i§letmeler tarafindan
sunulan hizmet diizeyini iyile§tirmek ve mii§teri tatmini
ve sadakatini artirmada onemli oldugu ifade edilebilir.
Ancak, konaklama i§letmelerinde uygulanan egitim
programlarimn mu^teriye doniik hizmetlerden ziyade
i§letme verimliligi veya etkinligini artiran alanlarda
yogunla§tigi gozlenmektedir [10].

Konaklama tesislerinde i§gorenlerin egitim
ihtiyaglarim gerektiren bazi temel gostergeler vardir.
Bunlar [13];

- Mu§teri memnuniyetsizligi,V. I$GORENLERiN EGITIM SURECiNiN
PLANLANMASI

- Organizasyon eksikligi ve kari§iklik,

Konaklama i§letmeleri igin hazirlanacak bir egitim
programinin ba§arili olabilmesi igin standart bir egitim
donemini tamamlamasi gerekir. Bir egitim plamnin
hazirlanmasinda oncelikle kime, ne ogretilecegi, nasil
ogretilecegi, ne zaman ve nerede ogretilecegi, kimin
ogretecegi, ogretim stiresinin ne olacagi, hangi arag ve
gereglerin kullamlacagi ve egitimin etkinliginin nasil
belirlenecegi gibi sorularin cevap bulmasi gerekir.

- I§gorenlerin moral diizeyinin dii§iik olmasi,

- Yiiksek israf,

- Du§iik verimlilik,

- I§g5ren deviz hizimn ve devamsizligmin yiiksek
olu§u,

Konaklama i§letmelerinde egitim i§lerinden
sorumlu ayri bir birimin olu§turulmasi egitimin
etkinliginin iyile§tirilmesine yardim edebilir. Ancak,
yoneticiler ve i§letme sahipleri boyle bagimsiz bir egitim
birimi olu^turmadan once bunun i§letmeye fayda ve
maliyetlerini iyi analiz etmeleri gerekir [11],

- I§goren §ikayetleri ya da kazalari,

- Dii§uk kaliteli iirun ve hizmetler,

- Yeni bir iirun ya da hizmetin sunulmasi.

Konaklama endiistrisinde egitim ihtiyaglarim
belirlemek igin genellikle §u tekniklerden
faydalanilmaktadir:

Neticede, i§gorenlerin egitimi bir stireci kapsar. Bu
siireg, egitim faaliyetlerinin planlanmasi, uygulanmasi ve
degerlendirilmesini izleyen adimlardan olu§ur [12].
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Egitimin uygulanmasi, en geni$ bir tammla, egitim
planindaki esas ve yontemler gergevesinde ge§itli tiirdeki
ve sayidaki egitsel programlarm yiiriirluge konulmasidir
[5]. Bu programlar, i§letme olanaklari kullanilarak
yapilanlar ile bir kisim orgiitsel olanaklann kullanilmasi
suretiyle i§letme di§inda yerine getirilen egitsel
etkinlikleri de kapsamaktadir.

- Gozlem yapilmasi,

- Mii§teri §ikayetleri,

- Pazarlama ara§tirmalari,

- i§ hacminin siirekliligi,

- 4gorenlerle toplantilar, Hemen turn yoneticiler, insanlar, performans veya
iiretim, glivenlik, hijyen ve parasal hedeflerle ilgilenirler.
Bu problemlerin birgogu egitim sayesinde giderilebilir
veya en aza indirgenebilir. Egitim turn problemleri
gozemeyebilir, ancak egitimin etkinligi biiyiik olgiide
uygulama ge§idine bagli olacaktir.

- Denetleme.

2.Adim: Egitimin Planlanmasi

Egitim ihtiyaglari belirlendikten sonra ikinci
a§amada yapilmasi gereken egitimin planlanmasidir. lyi
bir egitim planlamasi, bazilari yonetimin kontroliinde,
bazilan da yonetimin kontrolii di§inda olmak iizere bir
gok faktoriin dikkate ahnmasini gerektirir. Yine de, biitlin
faktorlerin dikkatlice incelenmesi ve egitim programlan
uzerinde etkili olan bazi unsurlarin aynntili olarak ele
alinmasi gereklidir.

5.Adim: Egitimin Degerlendirilmesi

Egitim stirecinin son a§amasi, egitimin
degerlendirilmesidir. Degerlendirme, planli bir faaliyetin
sonunda onceden saptanmi§ olan amaglara ula§ma
derecesi hakkinda bir karara varma siirecidir. Kisaca,
degerlendirme, egitimin arzulanan hedefleri ne olgiide
kar§iladigina karar
degerlendirilirken,
degerlendirilmelidir. Bunlar:

siirecidir. Egitimverme
ikiazindanKonaklama i^letmelerinde egitim faaliyetleri

planlamrken izlenecek alti onemli siireg vardir. Bunlar:
en unsur

1. Yontemin degerlendirilmesi veya egitime
yakla§imin degerlendirilmesi,

i§in analizi1.

2. Genel egitim amaglarini belirlemek
2. Egitim sisteminin veya programinin sonuglarmin

degerlendirilmesi.3. Egitimcilerin segilmesi

Bu iki degerlendirme birlikte egitimin ba§arih olup
olmadigim ya da tekrarlanip tekrarlanmayacagini
belirlemek igin temel olu^turur. Egitimin amaci ba^anli
gah§anlar yeti§tirmektedir. ^ah§an ki§i; i§ini yapmasi igin
gerekli bilgilere, anlayi§a, becerilere, tutumlara, fikirlere
ve kendine giivene sahip olursa ba§arih olur. Dolayisiyla
ba§an ve yeterlilik seviyesinin degerlendirilmesi
planlamamn pargasi olmalidir. Degerlendirmede farkli
araglar kullamlmahdir. Bu araglar, egitimin sonucunda
katihmcinin ne bildigini, hissettigini ve yapacagim
belirlemede yardimci olmalidir. Araglan segerken;
egitimin amaci bilinmeli, bilgi, beceri, egitim programlan
ve uygulama sonuglan degerlendirmeye alinmalidir [13].

4. Aynntili egitim amaglannin ortaya konmasi

5. Egitim programinin planlanmasi

6. Egitim yontemlerinin segilmesi

3.Adim: I§gorenlerin Hazirlanmasi

4gorenlerin i§lerini daha etkili bir §ekilde yerine
getirmeleri igin oncelikle i§lerinin neleri kapsadigi
konusunda temel bir takim bilgilere sahip olmalari
gerekir. I§gorenlerin egitim siirecinde beklentilerle
giidiilenmesi de egitimin ba§arisi agisindan onemlidir.
Egitimden en list diizeyde fayda saglayabilmek igin,
yoneticilerin i§goren!er igin fiziksel ve duygusal egitimi
saglamalan gerekir.

VI. EGITIM YONTEMLERININ SE^iMI

Konaklama i§letmelerinde i§gorenlerin egitiminde
ve etkinligin artinlmasinda, kullamlacak yontem ya da
yontemlerin gok biiyiik rolii vardir. 4letmede amaglarin

Egitimin eylemsel a§amasi olarak da tanimlanan gergekle§tirilmesine en uygun teknigin segimi veya bu
egitim programlarinm uygulanmasinm, egitim
yonetimindeki yeri son derece onemlidir. Bu a§amada
plan ve programlarla ongoriilmii§ tiim kaynaklar, belli
amaglari gergekle§tirmek ve belli hedeflere ula§mak igin
harekete gegirilmektedir.

4.Adim: Egitimin Uygulanmasi

tekniklerin birkagmin bir araya getirilerek olu§turulmasi
arzulanan ba§an igin gereklidir.

Yoneticilerin faydalanabilecegi birgok egitim
yontemi vardir. Bazi yontemler digerlerinden daha
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maliyetlidir, ancak, yontemin maliyeti ile egitimin olmak iizere iki grupta toplanabilir. Bundan ba§ka, iki
etkinligi arasinda dogrudan bir ili§ki olmayabilir. Birgok temel yontemin i§gorenlerin diizeyine gore nerede, ne
durumda en dii§iik maliyetli egitim yontemi ile en iyi zaman ve hangi araglarla i§lerlik kazanacagi da diger alt
sonuglar elde edilebilir. Bir egitim yontemini se9meden egitim yontemlerini olu^turabilir [9].
once, yoneticiler i§gorenlerin yeteneklerini, becerilerini,
ogretilecek konulari, egitim biitgesini ve egitim programi
iq'm gerekli zamam du^iinmek durumundadirlar. Egitim dogrultusunda degerlendirilmesi dogru bir yakla§im
yontemleri her i§Ietmede farkh §ekillerde uygulanabilir. olacaktir. Bu a$idan a§agidaki tabloda (Tablo l )’de once
Onemli olan i§letmenin kendisine en uygun yontemi egitimin amaglari ve tammlamalan verilmekte, sonra da
se^mesidir. Egitim amacina uygun yontemi se9mek, bu ama9lar dogrultusunda hangi yontem ya da
yontemin ba§anya ula^masini saglayacaktir. Egitimin yontemlerin uygun olup olmadigi irdelenmektedir [16].
uzunlugu ya da kisahgi da egitim yontemine gore
belirlenmelidir [14].

Egitim yontemlerinin egitimden beklenen ama9lar

Tablo.l: Egitimin Amaglari ve Tammlar

Diger yandan, egitim ve ogretim sirasinda ne kadar
90k duyu orgamndan yararlamlirsa birey o derece daha iyi
ogrenir ve kahci olur. Bunu saglamak iqin ozellikle
ogretimde uygun araglar kullamlmah ve uygulamaya yer
verilmelidir. Genellikle insanlar ogrendiklerinin;

1.Bilgi ogrenme: Adaylann yeni nitelikler
kazanmasim ve yeni bilgiler
ogrenmesini saglar.

Egitim i§gorenlerin tutum,
davram§ ve dii§uncelerinin
degi§mesine yardim eder.

2.Tutum ve
davrani$lari
degi§tirme:%1’ini tatma

%1,5’ini dokunma

%3,5’ini koklama

%11’ini i§itme

%83’unii gorme yolu ile edinirler [15].

Ayrica zaman sabit tutulmak iizere insanlar;

Okuduklanmn %10’unu

l§ittiklerinin %20’sini

Gordiiklerinin %30’unu

Goriip i§ittiklerinin %50’sini

Soylediklerinin %70’ini

Yapip soylediklerinin %90’im hatirlamaktadir.

3.Problem gozebilme
vasiflanm iyile§tirir:

Adaylann i§’teki sorunlan nasil
gozeceklerini ogretmede
faydahdir.
Adaylann ba§kalanyla daha iyi
etkile§im kurmayi ogrenmelerine
yardim eder.

4.Bireyler arasi

ili§kileri iyile§tirir:

5.Katilimcinin
benimsemesi:

Adaylann uygulanacak egitim
yonteminden ho§lamp
ho§lanmayacagini ya da bu
yontemi kabullenip
kabullenmeyecegini ifade eder.

6.Edinilen bilginin
animsanmasi:

Adaylann ogrendikleri bilgileri
daha iyi hatirlamalanni saglar.

Konaklama i§letmelerinde egitim vermek bir
maliyet unsuru olarak goriilmesine ragmen, egitim
vermek aslinda maliyetleri azaltir ve konaklama tesisi
yatinmmi korur. Egitilmi§ personelin diger tesislere
kaydigi ve i§letmenin yeniden personel yeti§tirmek
zorunda oldugu g6rii§ii i§Ietme yoneticilerinde 90k
yaygindir. Egitilmi§ personelin diger tesislerde daha
ytiksek gorevlerde i§e almmasi personel a9isindan diger
i§letmeleri cazip kilmaktadir. Bu yiizden konaklama
i§letmeleri egitim sonunda personeli odiillendirmeli ve
personele yukselme §ansi tammahdir [14].

Konaklama i§letmelerinde i§gorenlerin egitiminde
kullamlabilen ba§lica egitim yontemleri agidaki tabloda
(Tablo.2) gosterilmektedir

Egitim ama9larimn ve egitimde kullamlan
yontemlerinin belirlenmesinden sonra belirtilen her bir
ama9 i9in uygun egitim yontemleri ve bunlann etkinlik
siralamasi Tablo.3’de gosterilmektedir.

ABD’de 209 otel ve yiyecek-i9ecek i§letme
yoneticileri arasinda yapilan bir ara§tirmada
katilimcilardan alti farkh ama9 igin egitim yontemlerini
etkinlik baglaminda degerlendirmeleri istenmi§tir. Bu
dogrultuda on alti egitim yonteminin her birinin hangi
ama9lan ba§armada daha etkin oldugu tespit edilmeye
9ali§ilmi§tir.

Genel olarak egitim yontemleri bireysel egitim
yontemleri (i§ba§i egitim ve ogrenci kontroliindeki
egitim) ve grup egitim yontemleri (konferans, seminer,
panel, rol yapma, ornek olay yontemi, simiilasyon vb.)
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Tabloda da gortildugii iizere ornegin, sinema/film
gosterimi yoluyla egitim yoneticiler tarafindan alti egitim
amacindan dordii i^in ilk sirada i§aretlenmi§tir. Ba§ka bir
deyi§le, yoneticilerin en 90k benimsedigi yontem bu
yontem olarak gdriilmektedir [17]. Oyun yontemi de
yoneticiler tarafindan fazlaca benimsenen bir yontem
olarak goze ^arpmaktadir. Oyun yontemi, bilgi ogrenme
harig her bir amag 19m ya ikinci ya da iiguncti sirada etkin
bir yontem olarak ifade edilmi$tir. Bir ba§ka istikrarlik
gosteren egitim yontemi de duyarhhk egitimi olarak
goriilmektedir. Tablodan 9ikarilacak sonu9 bize
yoneticilerin farkh egitim ama9larinm ba§arilmasinda
hangi yontemlerin en etkili oldugunu belirlemelerine
yardimci olacaktir. Ornegin, konaklama i§letmesinde
9ali§an bir i§ gorenin ihtiyaci bilgi edinme veya ogrenme
ise birebir egitim/ogretim etkili bir yontem olurken, aym
yontem i§ gorenin egitim ihtiyaci tutum ve
davram§larinda degi§iklik ya da yontemin benimsenmesi
$eklinde ise yetersiz ve etkisiz olabilir.

Tablo.2: Belli Ba$li Egitim Yontemleri
AgiklamaYontem

Senaryolarda tespit edilen problemlerin goziimunii
igerir. Bu yontem durum analizinin ogretilmesinde
kullanilabilir. Egitim esnasmda gergek ya§amdan bir
olay ele alinir ve katihmci bu olay ile ilgili olarak ne
yapmasi gerektigini duguniir.
Kiigiik gruplar halinde veya uzaktan ogretimde
kullanilan video teypler genellikle kasetli i§itsel
teypler gibi gah§tinlmaktadir. Video kasetlerle
ge§itli olay ve i§lemler ogretim yerinde gergek
durum, hareket ve sesleriyle sunulabilir.
Bir konu§maci tarafindan bir gruba yoneltilen
konu§madir. Bir ki§i tiim konu$mayi gergekle§tirir.
Soru/cevapla sunum desteklenir. Bu konu$mada
goze hitap eden egitim araglan da kullanilabilir.
Birey ya da kiigiik bir grup ile konulann tarti$ilmasi
ve ogrenilmesidir.
Bu yontemde katilimcilar; insanlarla ilgilenmenin
farkh yollanni deneme firsati bularak, onlarin nigin
belirli davram§lan sergilediklerini analiz ederler ve
rol oynamanin nasil geli§tirilebilecegini gorme
imkam bulurlar. i§ gorenlerin mii§terilerle ili§kileri
igin faydali bir yontemdir.
Ki§iden ki§iye etkile§imi veya bilgisayar ortaminda
etkile§imi amaglayan bir yontemdir.
Bilgisayar tarafindan olu§turulan senaryolari igerir.
Beceri geli§tirmede etkin olan simiilasyon
yonteminde egitilen katihmci gerekli hareketleri
taklit eder. Davrani§lar simiilasyon sirasinda
ogrenilebilir.

Ornek olay
yontemi

Video teypler

Ders sunumu

Bire bir ogretim

Rol yapma

Diger yandan bazi 90k sik kullanilan yontemlerin
(ornegin, ders sunumu, birebir ogretim, testier vb.) bii*9ok
amaci kar§i!amakta yetersiz olarak algilandigi
belirtilebilir. Ancak, yoneticilerin egitim yontemlerini
se9me ve kullanmalannda bazen yontemin gerektirdigi
maliyet ve yontemin kullammindaki zorluk derecesi gibi
faktorlerin de etkili oldugu bilinmelidir.

Oyunlar

Bilgisayar
simiilasyonlan

Okuma odevleri Adayin ders kitabi, el kitabi veya basili malzemeyi
okumalari ve incelemeleri yoluyla konulan
ogrenmeleridir.
Ogretimde dinleme araci olarak kullanilan teypler
bantlara kaydedilmi$ sesleri naklederler.

Tiirkiye’deki konaklama tesislerinde de
9ah§anlann egitim ihtiyaci her zaman en onemli
sorunlann ba§mda gelmektedir. Kapadokya yoresinde
bulunan 30 turizm i§letme belgeli konaklama tesisinde
yapilan bir ara§tirmaya gore, tesislerin yansi 9ali§anlanna
hizmet i9i egitim vermektedir. i$letmelerde agirhkh
olarak egitim on biiro, kat hizmetleri ve yiyecek-i9ecek
boliimlerine 9ali§anlara yonelik olarak verilmektedir. Bu
boliimlerde agirhkh olarak egitim verilmesinin sebebi
mii§teri ile dogrudan temasta bulunmalan olabilir.
Ara§tirma sonucuna gore, konaklama i§letmelerinde i§
ba§i egitim tekniklerinden en 90k i$e ah§tirma
(oryantasyon) yontemi (%33,3) kullamlmaktadir. Ikinci
sirada staj yolu ile egitim ve yonetici gozetiminde egitim
yontemi kullamlmaktadir. di§i egitim yontemlerinden
ise en fazla anlatma yontemi (21,3) tercih edilmektedir.
Seminerler ikinci sirayi ahrken, kurslar ve ornek olay
yontemi de i§letmelerin 9ogunlukla kullandiklan i§ di§i
egitim yontemleri olarak belirlenmi§tir [14].

I$itsel teypler

Kendini
degerlendirme

Bu yontemde aday kendi kendini ybnlendirir kendi
yetenek ve hedeflerini belirler,

Ogretici omekleri kapsayan ticari ve ticari olmayan
filmier ve sinemalar. Belirli konularda olaylan
incelemek iizere hazirlanan sesli veya sessiz filmier
ogretim amaci ile kullamlir. Ornegin, i§e yeni girmi§
personele yeni gali$ma yontemleri bu teknik ile
gorsel olarak ogretilebilir.

£e§itli yontemlerin (bilgisayar, video, Internet vb.)
bir bile§imi kullamlarak adaylann egitilmesi
saglanir.

Sinema/filmler

Muhtelif medya
sunumlan

Sesli konferanslar Qok sayida insanm aym anda egitildigi bu yontemde,
segilmi§ konular tarti§ilir ve gereken durumlarda
kararlar alinir. <^e§itli fikir ve gdrii§ler ortaya
gikabilir ve problemin gdziimune altematifler
sunulabilir.

Bilgisayar
destekli ogretim

Adaylar bilgisayar kullanarak konulan kendileri
ogrenirler.

Video ve sesli telekonferans yontemi yoluyla gift
yonlii bir ileti§im ve

egitim saglanir.
Bu egitim, ozii itibariyle egitilenlerce geli§tirilen
tecriibelere dayali ve onlann be§eri ili$kiler
alanmdaki bilgilerini, davram§lanm ve yeteneklerini
etkilemeyi amaglayan bir egitim stratejisidir. Bu
egitime genellikle yoneticiler katihr.

Video
telekonferans
yontemi
Duyarhhk egitimi
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Tablo.3: Her bir Amag igin Egitim Yontemlerinin Etkinligi
Bilgi

ogrenme
Problem
gozme

Yontem Tutum ve
davram§lan
degigtirme

Bireyler arasi
ili^kileri

iyile$tirme

Katilimcinm
benimsemesi

Bilginin
animsanmasi

Qrnek olay yontemi 2 10 11 10 11 5
Video teypler 10 5 5 5 5 3

6Ders sunumu 15 12 611 8
Bire bir egitim/ogretim 3 11 8 8 14 10

6Rol yapma 13 4 2 12 9
Oyunlar 16 3 2 3 2 2
Bilgisayar simulasyonlan 12 15 16 12 13 14
Okuma odevleri 8 9 10 9 4 11
Igitsel teypler 14 8 7 7 8 7
Kendini degerlendirme 1611 14 14 10 15
Sinema/filmler 4 1 1 4 1 1
Muhtelif medya sunumlan 9 13 13 13 15 13
Sesli konferanslar 5 13 15 16 16 16
Bilgisayar destekli
ogretim

6 7 9 15 67

Video telekonferans
yontemi

121 4 1 3 4

Duyarlihk 7 2 63 9 12

vii. soNug YARARLANILAN KAYNAKLAR

Konaklama i§letmeleri igin nitelikli i§goren gok
dnemlidir. Egitilmi§ i§giicii bu i§letmelerin ba§ansinda
onemli rol oynamaktadir. Bu agidan kalifiye i§giiciinun
istihdaminin yam sira mevcut i§gorenlerin egitim
ihtiyaglannin i§letme iginde ge§itli hizmetigi programlarla
kar§ilanmasi da yararli olacaktir. Ancak, maliyet,
verimlilik ve etkinlik gibi kavramlarm one giktigi
giiniimuz konaklama i§letmelerinde dogru hedefler igin
dogru yontemlerin dogru zaman ve yerde, dogru ki§iler
tarafindan gergekle§tirilmesi gok daha biiyuk onem
arzetmektedir. Bir diger husus ise, list yonetimin egitime
katilimmin ne kadar onemli oldugudur. Egitime aynlan
blitge, egitim saatleri ve yonetim desteginin boyutu tiim
egitim etkinliginin saglanmasinda onemli unsurlardir.
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