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Tez Yoneticisi: Dr.Ogr. Uyesi Akman, Yasemin

Temmuz 2020

Surekli olarak degisen ve gelisen diinyada sosyal, siyasi, kulttrel ve
finansal faktorler is diinyasindaki rekabet sekillerini etkilemektedir.
Cagimizda rekabet, siirdiiriilebilir rekabet olarak adlandirilan bir konsepte
donismiis ve isletmeler i¢in siirdiiriilebilir rekabeti elde etmek ve ondan
avantaj saglamak temel hedef haline gelmistir. Bu nedenle isletmeler
rekabet piyasalarinda siirdiiriilebilir rekabet avantajma sahip olmak igin
stirekli olarak yeni yetenekler ve beceriler gelistirmek zorundadirlar.

Gundmuzde ileri teknoloji ve sermayeye kolay ulasilabilirlik goz oniine
alimdiginda, bir isletmeyi diger isletmelerden farkh kilacak iiriinlerin veya
hizmetlerin taklit edilmesinin 6nline gececek en onemli yetenek, insan
kaynaklar1 yetenegi olarak ortaya ¢ikmaktadir. Insan kaynaklar1 yeteneginin
gelistirilmesi ve fark yaratabilecek bir seviyeye ulastirilmasi, egitim
faaliyetlerine verilen 6nem ile dogrudan baglantilidir. Bu kapsamda
stirdiiriilebilir rekabeti, insan kaynaklar1 egitim faaliyetlerinden bagimsiz
olarak diistinmek miimkiin goziikmemektedir.

Arastirmada, Mugla ilinin Marmaris ilgesindeki 35 otel isletmesinin insan
kaynaklar1 departmani personelleri ile goriigiilmiis ve insan kaynaklari
egitiminin siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etme {lizerindeki rolii ve etkisi
arastirtlmistir. Arastrmadan elde edilen sonuclar, otel isletmelerinin
stirdiiriilebilir rekabet avantaji yetenegi ile insan kaynaklar1 egitimi arasinda
dogrudan ve pozitif bir iliski oldugunu gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Insan Kaynaklari, Egitim, Strdirilebilir Rekabet
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ABSTRACT

THE ROLE AND FUNCTION OF HUMAN RESOURCES
EDUCATION IN SUSTAINABLE COMPETITION: A RESEARCH ON
HOTEL BUSINESSES IN MARMARIS

Mutlu, Yagmur

Master Degree, Labour Economy and Industry Relations
Supervisor: Dr. Akman, Yasemin
July 2020
In a constant changing and developing globe, social, political, cultural and
financial elements, affect the patterns of competition in the business world.
The concept of competition in this era, has transformed into a concept which
is named as sustainable competition, and obtaining and taking advantage of
it, has become the ultimate goal for businesses. For this reason, businesses
have to develop new competences and skills continuously in order to

acquire sustainable competition advantage in competitive markets.

Today, considering easy attainability of advanced technology and capital,
the most important competence that makes a firm different from others and
prevents the imitation of its products or services, emerges as human
resources. The development and achievement of this competence up to level
that can make a difference is directly related to importance given to its
training activities. In this content, it is not possible to think sustainable
competition regardless of human resources training activities, and these
activities undertakes a fundemental role in obtaining sustainable

competition advantage.

In this study, employees of human resources departments of 35 hotels
located in Marmaris district of Mugla provence were interviewed to
investigate the effects and the role of human resources training in obtaining
sustainable competition advantage. The results from the research show that
there is direct and positive relationship between hotels sustainable

competition advantage competence and human resources training.
Key Words: Human Resources, Education, Sustainable Competition
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GIRIS

Teknolojik gelismelerin her gecen giin kendisini gelistirerek yeniledigi
giiniimiizde, serbest piyasa ekonomisinin hakim oldugu sert ve acimasiz bir
rekabet ortami varligini siirdiirmektedir. BOyle bir ortamda isletmeler
varhigmi muhafaza edip, siirekliligini saglamakla sorumludur. Bunun igin
her igletme, sahip oldugu kaynaklar1 etkin ve verimli bir sekilde kullanmak
mecburiyetindedir. Her gegen giin varliliginin daha fazla hissedildigi
rekabet ortami, rakiplerine karsi fark yaratabilmek ve rekabette dstin
konuma gegebilmek; tiim kaynaklarin aktif olarak kullanilmasina ve yaratici
olmalarma baghdwr. Teknolojinin ve bilgi paylasimmin bu kadar hizh
yasandig1 giinlimiizde, kaynaklarin verimli kullanilmas1 ve siirekli olarak
gelistirilmesi biiyiik dnem tasimaktadir. Isletmelerin sahip oldugu rekabet
avantajlari, degisen sartlar karsisinda avantaj olma durumunu hizli bir
sekilde kaybedebilmektedir. Bu anlamda isletmeler, sahip olduklar1
avantajlar1 siirekli olarak yenilemek ve gelistirmek durumundadir. Her
gegen giin gelisen ve degisen ¢agimizda, basarili olabilmek ve rekabette
avantaj saglayabilmek icin rekabet giiciinii gelistiren etkili stratejilerin
uygulamasi biiyiik 6nem tagimaktadir.

Rekabet giicli, bir isletmenin sahip oldugu stinliigi ifade etmektedir.
Fakat rekabet ortaminda sahip olunan avantaj, kisa bir sure icinde avantaj
olma 06zelligini kaybedebilmektedir. Bu durumda giiniimiiziin bir geregi
olarak ortaya siirdiiriilebilir rekabet {istiinliigii c¢ikmaktadir. Rekabet
piyasalari, dinamik bir oOzellige sahip olmaktadir. Kiiresellesme ile
strdiiriilebilir  rekabet kavrami 6n plana ¢ikmaktadwr. Giiniimiizde
stirdiiriilebilir rekabet ile gelisen ve degisen piyasa sartlarina siirekli olarak
uyum saglamak ve bu dogrultuda rekabette, etkin bir guc elde etmek
mumkin olabilmektedir.

Kiiresellesmenin etkisiyle rekabet kosullarinda da biiyiikk degisimler
yasanmaktadir. Yasanan bu degisimin gerisinde kalmamak i¢in isletmeler,
nitelikli insan giicline ihtiya¢ duymaktadir. Giiniimiizde rekabet ortaminda
en degerli ve biricik olan gug, bilgidir. Siirekli degisen ihtiyaglar

dogrultusunda bilginin degerlendirilmesi ve gelistirilmesi i¢in nitelikli insan



giiciine ihtiyag¢ duyulmaktadir. Insan kaynaklar1 egitim faaliyetleri, bir
isletmenin rekabet ortamimdaki varhigini etkilemektedir. Rekabet ortaminda
isletmelerin avantaj saglayip, gii¢ elde etmesi i¢in nitelikli ve egitimli insan
giicline ihtiya¢ duymaktadir.

Ekonomik, sosyal, kultirel ve teknoloji alaninda yasanan gelisim ve
dontisiimler; rekabet piyasalarinin, rekabet unsurlarinin ve rekabet
politikalarmin degisimine sebep olmaktadir. Bir isletmenin basarili olmasi
ve varligmi koruyabilmesi, giiniimiizde rekabet piyasalarinda etkin bir role
sahip olmasi ile dogru orantilidir. Surddrdlebilir rekabette avantaj
saglayabilmek amaciyla isletmeler, giiclinii koruyabilmek icin insan
kaynaklar1 egitim faaliyetlerine yOonelmektedir. Egitim faaliyetleri, bilgi,
deneyim, yetenek ve becerilerin gelistirilmesi gibi konularda hem
isletmeyehem de kisiye biyik yarar saglamaktadir.

Sahip olunan rekabet giicl ile olusan teknolojik gelismeler, is alanlar1 gibi
yenilikler karsisinda varligini1 devam ettirebilmek icin surdarilebilir rekabet
avantaji elde etmesi gerekmektedir. Ozellikle turizm sektdriinde, konaklama
isletmeleri gibi emek yogun bir sektdrde ylksek kalitede hizmet ve (rln
sunmak hayati 6nem tasimaktadir. Kaliteli bir hizmet sunmak i¢in en temel
gereksinim, egitimli bir isgiiciidiir. Bu gereksinim dolayisiyla egitim
faaliyetlerini 6n plana ¢ikarmaktadir. Insan kaynaklari egitim faaliyetleri;
yalnizca ise yeni baglayan kisileri kapsamayan aksine isletmenin tiim
boliimlerini i¢inde barmdiran, herkese ihtiyact dogrultusunda sunulan egitim
faaliyetleridir. Bu sayede performansta yiksek verim, bilgi, beceri, deneyim
gibi konularda kisilerin sahip oldugu donanimlar1 kuvvetlendirmek, yeni
bilgi ve beceriler kazandirmak insan kaynaklar1 egitim faaliyetlerin asil
amacini olusturmaktadir.

Isgdren egitiminin pek ¢ok faydasi bulunmaktadir. Bu faydalar; verimlilik,
etkinlik, is tatmini, maliyet ve zaman tasarrufu, sunulan hizmette niteliksel
ve niceliksel olarak artig, miisteri memnuniyeti seklinde siralanabilmektedir.
Bununla birlikte egitim faaliyetleri, siirdiiriilebilir rekabette avantaj
saglamak konusunda olumlu etkiye sahiptir. Rekabet giicii kazanmak ve bu
glict koruyabilmek adma insan kaynaklar1 egitim faaliyetleri, isletmelerin

yOnetim stratejilerinin basinda gelmektedir.



Isletmeler, egitim faaliyetleri aracihifiyla isletme icindeki calisanlarin
etkin, verimli ve uyumlu bir sekilde ¢alismasina olanak saglamaktadir. Ayni
zamanda egitim faaliyetlerinin sundugu imkanlar ile g¢alisanlar siirekli
olarak gelisim gostermektedir. Bu kapsamda egitim faaliyetleri hem
isletmenin varhigint hem de ¢alisanlarin kisisel ig tatminlerini olumlu yonde
etkilemektedir. Ayrica gelisen ve degisen rekabet piyasalarinda, bir
isletmenin kaynaklarin1 ve guctnu aktif olarak kullanmasi ve bu giice
gelecekte de sahip olmasi icin egitim faaliyetleri Onemli bir rol
oynamaktadir.

Mevcut ¢alismanin amaci; konaklama isletmeleri acisindan stirdiiriilebilir
rekabette, insan kaynaklar1 egitim faaliyetlerinin etkilerini ortaya koymaktir.
Bu c¢alisma kapsaminda “otel isletmelerinde egitim faaliyetlerinin etkileri
nelerdir ve egitim faaliyetlerinin stirdurulebilir rekabet giict Uzerindeki roli
ve 0nemi nedir?” sorularna cevap aranmaktadir.

Tirkiye’nin 6nemli turizm bolgelerinden biri olan Marmaris ilgesi, tarihi,
kilturel ve dogal giizellikleri agisindan ¢ok yonlii turistik 6zelliklere sahip
olmaktadir. Bu destinasyonda bulunan konaklama isletmelerinin sunduklari
hizmet ve {iriin kalitesini gelistirmek, miisterilerin memnuiyeti ve rekabette
avantaj elde etmek i¢cin insan kaynaklar1 egitim faaliyetlerine
basvurulmaktadir. Bolgenin sahip oldugu o6zelliklerden dolay1 ¢alismanin
orneklem cevresini Mugla ilinin Marmaris ilgesinde faaliyet gosteren dort
ve bes yildizli konaklama isletmelerindeki insan kaynaklar1 calisanlari
olusturmaktadir.

Aragtirma, surdlrllebilir rekabet piyasalarinda konaklama isletmelerinde
bulunan insan kaynaklar1 egitim faaliyetlerinin rolii ve islevini arastirmak
amaciyla yapilmistir. Bu kapsamda insan kaynaklari egitim faaliyetlerinin
strdirlebilir rekabette avantaj saglama konusunda etkisi tespit edilmeye
calisilmistir. Calisma toplamda {i¢ boélimden olusmaktadir. Birinci
boliimiinde, insan kaynaklari yonetimi ve sunulan egitim faaliyetlerinin
tanimi, kapsami, tarihi geligimi, amaci ve Onemi kavramsal cercevede
incelenmistir. Calismanin ikinci boliimiinde ise otel isletmelerinin tanimi ve
sahip oldugu ozellikler incelenmistir. Otel isletmelerinde insan kaynaklar1

yonetiminin yeri ve Onemine deginilerek, insan kaynaklar1 egitim



faaliyetlerinin yonetim ve rekabet siirecine olan etkisi aragtirilmistir. Ayrica
strddrilebilir rekabet kavrami kapsamimda M. E. Porter Elmas Modeli bu
boliimde incelenmistir. Caligmanin son boliimiinde ise Mugla ilinin
Marmaris ilgesinde yer alan dort ve bes yildizli konaklama isletmelerinde
uygulanmis olan alan ¢aligmasina yer verilmistir. Bu boliimde; arastirmanin
amaci ve Onemi, kapsami, yontemi, sinirliliklarina ve arastirmanin sonunda

elde edilen verilere yer verilmistir.



1. BOLUM
INSAN KAYNAKLARI YONETIMi

1.1. Insan Kaynaklar1 Yonetiminin Kavram ve Onemi

Insan, guniimiz rekabet piyasalarinm en kiymetli ve biricik kaynag
konumundadir. Paha bigilemez olan insan kaynagi, diinyanin en degerli
rekabet araci olarak kabul gormektedir. Insan kaynaklar1 (IK), diger tiim
kaynaklardan ¢ok daha ayricalikli ve 6zel bir konumdadir. Bunun sebebi ise
diinyada baska hicbir kaynagin insan kaynagmnin yerine ikame edememis ve
edemeyecek olmasidir (Demirkaya, 2015: 18). “Insan kaynag1”, isletmelerin
rekabet yariginda istiinliik saglayabilmek amaciyla kullanabilecekleri
potansiyel bir kaynak olarak gérilmektedir (Karakutik, 1997: 117).

Insan kaynaklar1 yonetimi kavramma gegmeden 6nce yOnetimden
bahsetmek gerekmektedir. Yonetim, dogasi bakimindan insanlar igin var
olan bir kavramdir. Haliyle insanligin ortaya ¢iktigi ilk andan itibaren
yonetim kavrami dogal olarak meydana gelmistir. YOnetim ihtiyaci ise
insanlarin birlikte yasamasi sonucunda olusan, topluluklarm bir teskilata
yahut organizasyona bagli olarak calismasi neticesinde meydana gelmistir
(Kozak, 2009: 1). Kaynaklar incelendiginde konu ile ilgili pek ¢ok tanim
yapilmistir. En genis ifadesi ile yonetim; hedeflenen amagclari
gergeklestirmek i¢in basta insan olmak lizere tiim kaynaklar1 zaman olgusu
ile birbiriyle uyumlu, etkin ve verimli olacak sekilde karar verme ve
uygulatma stireclerinin timiini ifade etmektedir (Ozdemir, Akpmar, 2002:
88).

Yonetimin -~ amaci, dnceden belirlenen  orgutsel hedefleri
gerceklestirmektir.  Orgitsel  hedefler ise  {ic  baslik  halinde
incelenebilmektedir (Pasaoglu, 2013: 4):

Diizen Amaci:Personelin orgiitte hedeflenmis olan amaglara ulasmasi igin
gerekli olan davraniglar1 sergilemesini ifade etmektedir.

Kaltirel Amaclar: Her érgut kendine has bir kilttre sahiptir. Sahip olunan
bu kultdr, orgutin personellerine ve Orgiitin amaglarina uygun olmak
mecburiyetindedir.

Ekonomik Amaglar: Orgiitiin varhigmnin esas sebebi kar saglamaktir.



1.1.2. insan Kaynaklar1 Yénetimi

Yonetim alaninda 6zellikle son yillarda “insan” varliginin mevcudiyeti
giin gegtikge biiyiik 6nem kazanmaktadir. Eskiden personel yonetimi olarak
isimlendirilen konular, giiniimiizde insan kaynaklar1 yonetimi (IK'Y) olarak
degisim gostermektedir. Isletmeler, giinimizde insan1 merkezine
konumlandiran bir 6zellik gostermektedir. Giin gegtikge sayilar1 bir hayli
artan yonetim damigmanligi hizmetleri veren sirketlerin, insan kaynaklarii
gelistirmek amaciyla egitim ve ¢esitli seminer hizmetlerinin verilmesi ayni
zamanda verilen bu hizmetlere olan ilgi alakanin her gecen giin artmasi
insan kaynaklarina verilen 6onemin ispati olarak degerlendirilebilmektedir

(Aktan, 2011: 387).

Tablo 1:isletme Girdi ve Ciktilari

Girdiler (5M) Ciktilar

Machine (Makine)

Mal ve Hizmet

Money (Kapital)

Bireysel Tatmin

Matarial (Malzeme)

Orgiitsel Tatmin

Management (Y6netim)

Toplumsal Tatmin

Man (Insan ) Bilgi

Kaynak:(Sabuncuoglu, 2000: 2).

Sabuncuoglu, yukaridaki tabloda, girdiler arasinda yer alan insan
kaynaginin yerinin baska bir kaynak ile dolmayacagini ifade etmektedir.
Cunku insan; diger kaynaklar1 temin edip, esgiidiimlii olarak planlar, yonetir
ve bunun neticesinde tim girdilere karsi hakimiyet saglamaktadir. Insan
kaynaginin isletmeden ¢ikarildig: takdirde geriye etkisi ve dnemi olmayan
kaynaklar kalacaktir. Sabuncuoglu, sonu¢ olarak mal ve hizmeti Ureten ve
tiketenin yine insan oldugunu savunmaktadir (Sabuncuoglu, 2000: 2).

Giliniimiiz kosullarinda rekabetin acimasiz oldugu 21. yiizyilda 6zellikle
insan kaynaklar1 en onemli kaynaklardan biri haline gelmektedir (Yilmaz,
2007: 160). Insan kaynaklar1 kavrami, isletmenin hedeflerine ulasmasinda
ve rekabet piyasalarinda avantaj elde edebilmek icin kullanmak
mecburiyetinde olduklar: en temel kaynaklardan biridir. Insan kaynaklar1

(IK), isletmenin biinyesinde bulunan tim personelleri ve (st diizey
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yoneticileri kapsayan bununla birlikte igletmenin blnyesinde bulunmayan
fakat zaman iginde yararlanabilecegi potansiyel isgiictinii de kapsamaktadir
(Ogiit, Akgemci ve Demirsel, 2004: 278).

Her isletme, gerek uluslararasi bir sirket olsun gerek yerel bir isletme
olsun faaliyetlerinin 6zinde insan kaynaklar1 yonetimini kapsamaktadir. Bu
ylzden basarili bir yonetim siireci ve isletmenin hedeflenen amaglarmin
gerceklestirilebilmesi icin IKY’ye biiyiik gérev diismektedir  (Schuler,
Tarique ve Jackson, 2004: 107-108).

IKY, insan1 merkezinde barindiran ve temel hedef olarak kabul eden,
isletme ile ¢alisan arasindaki iliskiyi karsilikli sekilde diizenleyen bir arag
olarak tamimlanabilmektedir (Argon, Sipahioglu, 2015: 318). IKY,
isletmelerin  hedeflenen amaglara ulasmasi noktasinda ¢alisanlarin
motivasyonu, i$ tatmini, memnuniyeti, gelisimi ve performansinin
devamliliginin saglanmasi i¢in yapilan tim faaliyetleri kapsayan bir
yOnetim araci olarak ifade edilmektedir (Dolgun, 2007: 2).

IKY, cesitli rol ve sorumluluklara sahiptir. Bu rollerin gorev ve kapsamu,
hem yonetimin hem de IK personelinin gosterdigi yetkinliklere baghdir.
Idari rol ve geleneksel rol, IK’nin baskin iki roliinii olusturmaktadir. Fakat
cagimizda &nemli bir doniisiim yasanarak, 1K icin {ic rol daha
tamimlanmaktadir. Bunlar (Mathis, Jackson, 2008):

e Idari: IK’nin biiro yonetimi ve kayit tutma alanlariyla ilgilenmek,

e (Calisan savunucusu: 1K ¢alismalarinin ¢ogunu yonetim tarafindan
olusturulmus stratejiye uygun sekilde yonetmek,

e Devlet: Insan kaynagma gore stratejinin olusturulmasma katkida

bulunmak ve bunun érgutsel sonuglara olumlu etkisi.

20. yiizyilin yarisina kadar personeller ile ilgili islerin diizenlenmesi
konusunda sorumlu olan birimler, isletmedeki personelin sadece saglik
islemleri, tatil, izin, 6zlik islemleri ve emeklilik gibi islemlerden mesul
olmaktayd: (Eryasa, 2015). Ancak gunimuzde aktif yapili is hayatinda,
insana verilen kiymet giin gegtikge artmaktadir. Is hayatinda “insan”
varliginin yiikselisi ve bu ytikselisi siirdiiriilebilir kilmak i¢in Orgiitler, insan

kaynaklar1 yapilanmalarmi yenilik¢i ve diizenleyici bigimde gozden



gecirerek caliganlarinin gelisimi i¢cin daha fazla yatirim yapmaktadirlar. Bu
durum insan kaynaklar1 yonetimini, isletmeler icin vazgegilmesi imkansiz
bir unsur haline getirmistir (Zaim, Polat, 2013: 36).

Zaman ig¢inde isglicii ve degisen piyasa sartlarina cevap verebilmek igin
yeni insan kaynaklari yOnetimi stratejileri ve politikalarinin ortaya
¢ikmasina ihtiya¢ duyulmustur. Isletmeler, cevrelerinde yasanan ve iginde
bulunduklar1 piyasalarda ortaya ¢ikan degisikliklere cevap veremeyip eksik
kalmasi durumunda geleneksel yontemlerin artik ihtiyaclar1 karsilamakta
yetersiz kalmasi ile insan kaynaklar1 yonetimi buglinkii haline doniismiistiir
(Kozak, 2009: 24).

IKY, giiniimiiz isletmelerinin hayati 6nem tasiyan bir fonksiyonu
konumundadir. Hedeflenen sonuglarin gercgeklestirilmesi amaciyla siireg
icerisinde personel performansinin devamli olarak yenilemesi ve
tyilestirmesi gerekmektedir. Etkili bir sekilde rekabet etmek i¢in uygulanan
her tirli politika ve faaliyetler bununla birlikte bir¢ok farkli degisken de
(Ornegin, yeni rakipler, yeni teknoloji, yeniden yapilandirma, yasal ve
sosyal kaygilar gibi.) IKY "nin bir parcasidir (Schuler, 2000: 240-241).

IKY, isletmede yer alan her kisiyi kapsamaktadir. Bu yiizden IKY’ye
biiyiik goérev ve sorumluluk diismektedir. IKY’nin esas gorevleri;
personellerin hedeflenen amaglar1 gergeklestirebilmeleri igin koordine ve
motive edilmelerini saglamak, davranislar1 yoneterek 6rgitteki personellerin
kisisel davramiglarmi es gidimli davraniglara doniistiiriilmesi amag
edinilmektedir. Bir baska gorevi ise personellerin motivasyonlarini
yonetmek, boylece kisinin tutumunu ve ¢alisma motivasyonunu olumlu
yonde bicimlendirme imkani saglamaktadir. Burada IKY’ye diisen gorev,
personellerin nelere karsi motive oldugu ve nelerin motivasyonunu
digiirdiigiinii tespit etmektir. Yetkinlikleri yonetmek ise personellerin
gerekli olan bilgi, birikim ve tutumlarini zaman icinde gelistirerek,
yenilikleri takip ederek yetenek ve becerilerini siirekli olarak yenileyip sahip
olduklar1 &zelliklerini zenginlestirmeyi ifade etmektedir. IKY’ nin bu
konudaki gorevi, simdiye ve gelecege yonelik kisilerin bilgi ve becerilerini
isletmenin ihtiyaci dogrultusunda yonetmektir. Ayrica bir isletmede ¢alisan

her personele cesitli firsatlarin sunulmasi1 gerekmektedir. Boyle bir ¢alisma



ortaminda motivasyonu yiiksek, hedefleri olan personeller sayesinde
calismanmn niteligi ve verimi yiikselmektedir. IKY nin bir diger gorevi,
personeline kendisini gelistirmesi ve daha basarili olmasi i¢in ¢esitli firsatlar
yaratabilmektir (Jackson, Schuler, 2000: 6-14).

Diinyanin globallesmesi ile yasanan kiiresel ¢aptaki degisim ve doniisiim
ile ticari ve ekonomi alanindaki geleneksel anlayis degisim gostererek,
iilkelerin sinirlarinin silinmesiyle beraber diinya piyasalar1 artik serbest
piyasa duzeninin hakim oldugu kiiresel bir pazar haline doniismiistiir. Bu
kiiresel pazarda rakiplerine kars: iistiinliik elde etmek ve dahasi elde ettigi
bu istlinliigli muhafaza edebilmesi igin siirekli yenilikleri takip etmesi ve
gelistirmesi gerekmektedir. Rekabet ortaminda {istiinliiglin saglamasinda en
gicli silah, insan faktoradur. Bilgiyi en dogru bigimde sekillendirip,
gelistiren ve anlam katan insan; tiim piyasalarin her zaman en giiglii kaynagi
durumundadir (Sezer, Ak, 2017: 214; Yorgancilar, 2010: 380-381).

Basarili bir isletmenin hedeflerini gergeklestirebilmesi i¢in her seyden
once ihtiyac duyulan ozelliklere ve niteliklere sahip, gerekli bilgi ve
becerilerle  donatilmis personellere ve yoneticilere sahip olmasi
gerekmektedir. Bu sebeple isletmenin; nasil, Kim ve ne gibi ihtiyaglari
oldugunu 6ncesinde saptamasi, insan kaynaklar1 yonetiminde basarili olmak
icin hayati 6nem tasimaktadir (Karacan, Erdogan, 2011: 111).

IKY nin olmadig1 bir isletmede; gerekli bilgi ve becerilere sahip olmayan
kisilerin ise alimmasi, personellerin isteksiz caligmasi, performans kaybi,
yapilan isten alman maksimum verimin diismesi gibi sorunlar
yasanabilmektedir. Bu durumun isletmeye zaman kaybi ve maddi hasarlar

vermesine nedenolabilmektedir(Tuncer, 2012: 208).

1.2. Insan Kaynaklar Yonetimi Gelisimi

IKY faaliyetleri, tarih icerisinde incelendiginde temel bir baslangig
noktast ile smirlamak pek mimkiin gézikmemektedir. Farkli aragtirmaci ve
yazarlar, IKY’nin tarihsel gelisim siirecini etkileyen farkli gelismelerin
yasandigini ileri siirmektedirler. Teknolojide, ulagimda, iletisimde ve iiretim
sekillerinde yasanan degisimler ile ticaretin kiiresellesmeye baslamasiyla

ekonomide koklii degisimler yasanmistir. Bu gelismeler, kiiresellesmenin



hizmi arttirirken ekonomik, siyasi ve sosyal kurumlara ek olarak ticari
isletmelerde de biiyiikk degisimlerin yasanmasina neden olmustur (Parlak,
2000: 93).

Insan kaynaklar1 ydnetimi kavrami ilk kez 1817 yilinda iinlii bir
ekonomist olan Springer tarafindan kullanildig: ifade edilmektedir. Fakat
insan kaynaklar1 yonetimi kavraminin icerik olarak bir biitiinlige ulagsmasi
Taylor ve Fayol tarafindan yOnetim alaninda ortaya konulan fikirler
neticesinde gergeklestirdigi kabul gormektedir (Bek, 2007: 107-109).

“Insan kaynaklar1 yonetimi”, Amerikan kokenli bir kavram olmaktadir. Bu
kavramin, 1970’lerin baglarindan itibaren, ya personel yonetimi kavraminin
yerine veya personel yonetimi kavrami ile birlikte kullanildigi
gOzlemlenmektedir. Bu iki kavram kullanim alanlar1 incelendiginde,
kavramlar arasinda benzerliklerin oldugu gibi yaklagimlar bakimindan
buyuk farkliliklarin da mevcut oldugu goriilmektedir. Yaklasimlara gore
insan kaynaklar1 yonetimi kavramu ile isletmelerde yapilan islerin igeriginin
degisimi, hedeflerindeki esash yenilenmeyi ve isletme stratejileri ile insan
kaynaklar1 yOnetiminin planlanmasmin zaman olgusu icinde birlesip
biitlinlesmesine dikkat c¢ekmektedir. Bu yaklasimlara gore, personel
yonetimi kavrami (personnel management) yerine insan kaynaklar1 yonetimi
(human resource management) kavramu tercih edilmektedir (Gok, 2006: 5-
7).

Personel yonetimi kavrammin giderek daha genis ve kapsamli gorev ve
sorumluluklar Gstlenerek belirli ihtiyaclara cevap verememesi nedeniyle
yeni bir anlayis olan insan kaynaklar1 yOnetimi ortaya ¢ikmistir. Bu
ihtiyaglari meydana getiren c¢esitli etkenler bulunmaktadir. Degisimi
tetikleyen bu etkenleri dort baglikta incelenmektedir.

1.2.1. Rekabet Piyasalarindaki Degisim

1990’ It yillardan itibaren global bir boyut kazanarak giin gectikce siddeti
artan rekabet yariginda glcli olabilmek ve rakiplerinden Gstiin olabilmek
icin organizasyonlar strekli olarak bir mucadele iginde varliklarin1 devam
ettirmeye ¢aligmaktadir (Acar, 2000: 5). Fakat rekabet iistiinliigii elde etmek

icin teknolojiye, stratejik planlara ve yeni maliyet politikalarina yatirim
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yapan isletmeler, klasik ¢oziimlerden Gteye gidememislerdir. Glnumizde
klasik rekabet miicadelesinden farkli olarakinsan odakli rekabet stratejileri
ortaya ¢ikmaktadir. Sonu¢ olarak isletmelerde, insan kaynaginin geligimi
icindaha fazla yatirim yapilmasi ve personelleri destekleyici politikalarin
benimsenmesi ile rekabet piyasalarma yeni bir bakis agisi kazandirilmis
olmaktadir (Keser, 2002).

1.2.2. Mevcut Yaklasimlarin Degisimi

Insan, ydnetim ve iiretim siirecinin hem baslangi¢ noktasin1 hem de
devamliligint olusturmaktadir (Demirkan, 1997: 146). Teknoloji alaninda
yasanan gelismeler; kiiresellesmenin etkisiyle rekabet piyasalarinda olusan
degisim, Uretim ve yonetim modellerinde blylk degisikliklere sebep
olmustur. Kisa bir silire¢ igerisinde standartlasmis ucuz iirlinlerin aksine
alicilarin talep ve arzularini gz 6niinde bulunduran uygun iiretim modeli
ortaya ¢ikmistir. Yasanmis olan bu degisimler ile 6rgitlenme ve istihdam
sekillerinde de biiylik degisiklikler meydana gelmistir. Klasik ydnetim
anlayiginin artik ihtiyaglara cevap verememesi neticesinde isgiicii agisindan
calisanlara karst tutum, gerek iiretimin gerekse yonetimin doniisiim
gecirmesi ile is yasaminda da biiyiik degisimler gerceklesmistir (Keser,
2002).

1.2.3. Isgiiciiniin Yapisal Degisimi

1970'li yillardan itibaren teknolojik gelismeler ile baglantili olarak klasik
isglicliniin ~ yapisinda da  doniisim ve  gelisimin  yasandigini
gozlemlenmektedir. Ozellikle "mavi yakal" isgiicli olarak tanimlanan
bedensel guce dayanan galisma hayatina sahip iken degisim ve doniisiim ile
bedensel glicten daha ¢ok zihinsel becerilere dayali ¢caligma hayatina gegis
yasanmistir. Bilgi iscisi denilen "beyaz yakali" kavramina bir gegis
yasanmustir. Giintimiizde 6zellikle gelismis tilkelerde bilgi ve sosyal hizmet
sektoriindeki c¢alisma orani, toplam isgiicliniin biliyik bir kismini

olusturmaktadir (Bozkurt, 2000: 26).

11



1.2.4. Teknolojik Gelismeler

Yasanan teknolojik gelismelerin etkisi ile pek ¢ok ¢alisma alaninin 6zinde
ve sartlarinda biiyiik degisiklikler meydana gelmistir. Bu degisiklikler klasik
personel yonetimini de etkilemistir. Bunun en temel sebebi birbirinden
farkli iretim ve yoOnetim slreclerini karsilikli olarak entegre etme ve
sorumluluklar1 isletmenin en yiksek kademesinden en diisiik kademesine
kadar paylasimini miimkiin kilmasidir. Bu sayede isletmede, insan guictnin
onemi artmugtir (Smith, 1987: 80-91).

Personel yonetimi anlayisinda insan, bir maliyet kaynagi olarak kabul
edilmistir (Saruhan, Yildiz, 2012: 107). Geleneksel personel yonetiminin
gorevi, personel ile ilgili gesitli evrak isleri iken IKY nin gelisimi ile insan
kaynagi yalmzca bir maliyet kaynagi olarak degerlendirilmekten
uzaklagsmistir. Kiiresellesen rekabet piyasalar1 ve degisen stratejiler icinde
kisith gorevler ile sikismis durumda olan personel yonetimi, yetersiz olmasi
gerekcesiyle gorev ve sorumluluklarinin smirlarini genisletmistir (Duru,
Korkmaz, 2013: 4-7). Personel yonetimi, yalnizca ¢alisana ait bazi evrak
islerinin yapildig1 bir birim olmaktan ileri gidemezken, modern anlamda
IKY; ¢ahsacak kiside aramlan ozelliklerin belirlenmesi, ise yerlestirilmesi
bununla birlikte calisanin egitimi, gelistirilmesi, degerlenidirilmesi ve
caliganin motivasyonu, i tatmini, ¢alisma haklar1 gibi konular1 de bir bitin
olarak kapsayan bir yonetim bi¢imi halini almistir (Tokol, 2015: 202-203).
Personel yonetim anlayisindan insan kaynaklariyonetimi anlayisina gegisin

baslica sebeplerinden bahsetmek gerekirse:

o Ekonomik, sosyal ve kiiltiirel gelismeler,

e Kalifiye insan giiciiniin artmasi,

e Davranis bilimlerindeki gelismeler,

e Refah seviyelerinin artmasi,

e Sendikaciligin gelismesi,

e Istek ve beklentilerin degismesi,

e lletisim ve bilisim teknolojilerinin gelismesi,

e Calisma kosullarini diizenleyen yasalarm yiirlirlige girmesi,

e Calisanlarin egitim ve kiiltlir diizeylerinin yiikselmesi.
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Yukarida belirtilen etkenler bu gegisin baslica unsurlarimi olusturmaktadir
(Tuncer, 2012: 205-207).

Insan, iiretim siirecinin asil aktorii ve olmazsa olmaz bir pargasidir. Fakat
sadece liretimde degil ayn1 zamanda tiiketimde de en temel hedef kaynagi
konumundadir. Insan, organizasyonlar yahut isletmeler i¢in yaratilmamis
fakat isletmeler, organizasyonlar ve daha nice faaliyetler insanlar tarafindan
ve insanlar igin yaratildigi inkar edilemeyecek bir gergektir. Bu sebeple
gunumiizde 6zellikle sanayilesme sonrasi dénemde, IKY alaninda dnemli
gelismeler gerceklesmektedir. Insan kaynaklari kavrami, bir isletmede
niteliksiz isglictinden en iist yoneticiye kadar bitlin personelleri kapsayan
bir yonetim anlayisidir (Sadullah, 2008: 1-3; Sabuncuoglu, 2011: 2-3).
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Tablo 2: Personel Yonetimi ile insan Kaynaklar1 Yonetimi Arasindaki
Farklar

PERSONEL YONETIMi

INSAN KAYNAKLARI YONETIMi

Orgiitiin amaci az iicret ile yiiksek kar elde

etmek.

Hedef; Personel her agidan doyumunu
saglayarak orgiite bagliligini arttirmay1

amaglar.

Birey orgit icindir.

Orgiit birey igindir.

Insana iiretim acisindan bakar.

Ise insan agisindan bakar.

Uzmanlar duzenleyici ve kaydedicidir.

Uzmanlar problemleri ¢6zme odakls,

sorunlara duyarlidir.

[T3P%1]

Bireyin hayat1 “ig” ve “0zel” olarak iki

boliime ayrilir.

Birey bir butindur.

Personellerle iliskilerde muhalif bir tutum

s6z konusudur.

Personellerle iliskilerde gelisme ve igbirligi

esas alinmistir.

Egitim sadece belli bir diizeyde ¢alisanlara

verilir.

Egitim herkese verilir.

Calisanlar yoneticiyi memnun etmeyi
hedefler.

Calisanlar miisteriyi memnun etmeyi
hedefler.

Hiyerarsi vardir.

Hiyerarsinin yerini esnek takimlar alir.

Orgiit siirekli nitelikli personel ise alarak
verimliligi arttirmaktadir. Basarisiz olan

personelin isine son vermelidir.

Siirekli gelismeyi hedeflemektedir. Bu
yiizden ise uygun personel alinmali ve
stirekli egitim ile gelisimleri

desteklenmelidir.

Uygulanacak tim kararlar tepeden gelir.

Uygulanacak kararlarda personelin de

gorisleri alinarak kararlara ortak edilir.

Kaynak: (Cinar, 2007).

Tiim diinyanin hizli bir sekilde degisim gosterdigi gilinlimiizde her tiirli

orgiitsel yap1 da bu degisim ve doniisiime ayak uydurmak mecburiyetinde

kalmis, zorlu piyasa sartlarinda rekabette istiinliik elde edebilmek igin

degisimi ve yenilenmeyi en biylk gayesi olarak kabul etmek durumda

kalmistir. Personel yonetiminin aksine insan kaynaklari; insani en kiymetli

unsur olarak kabul eden, isletmelerde katma deger yaratan ve insani, rekabet

ortaminda rakiplere kars1 fark yaratabilecek glicte géren bir ydonetim anlayisi

halini almigtir. Bu suregte basarili bir isletme igin Oncelikle nitelikli




personele ihtiya¢ duyulmaktadir. Sahip olunan nitelikli isgiliciiniin yetenek
ve becerilerinin artirilmasi gerekmektedir (Tunger, 2012: 205-207; Dogan,
Demiral, 2008: 146-148).

Bir isletmede IKY, personellerin bilgi ve becerilerini rasyonel bigimde
kullanarak isletmeye olan katkilarin1 en yilksek seviyeye cikarmak ve
personel ile yapilan is arasindaki uyumu saglamak esas amacidir. Genel
olarak IKY; insan1 merkez noktasma alan, personellerin iliskilerini yonetsel
cercevede ele alan, isletmenin hedefleri ile paralellik gdsteren, stratejiler
gelistiren, kurumda birlik ve uyumu saglama konusunda cgesitli gorevler
ustlenmektedir (Kosa, 2011: 132-135). Sonug olarak her iki disiplinin de
merkezinde “insan” unsuru bulunmaktadir. Ancak IKY, icerigi bakimmdan
cagin ihtiyacglarma ve gereklerine karsi kavramini ve kapsamini genisleterek
giiniimiiz kosullarma ayak uydurmayr basarabilmektedir. IKY, insan
unsurunun bir isletmede en dnemli kaynagi oldugunu savunmaktadir. Bu
tutumun 151¢inda modern anlayisla sekillenen insan kaynaklari yonetimi,
biiyiik bir degisimi ve esnekligi ifade etmektedir (Ufuk, 2000: 1004-1005).

Yalnizca izlenen politikalara dayanarak geleneksel yonetim modelinden
potansiyel insan kaynaklar1 modeline kadar olan evrim siirecini su sekilde
Ozetleyebilmek mumkindir (Kalra, 1997: 179):

Geleneksel Yonetim Modeli

Bu modelde yoneticilerin personellere karsi beklentileri, personellerin
sorgulamadan kabul etmesi ve bdylece denetimin saglanmasidir. Isler
yonetici tarafindan diizenlenmektedir. Yoneticilerin amact; isi basit,
anlagilmas1 kolay ve tekrarlamali bir model olusturmaktir. Yaraticilik,
personellerin s6z haklarinin olmasi ya da kisinin kendisini kontrol etmeyi
gerektiren yontem sekillerine bu modelde pek yer verilmemektedir.

Insan Tliskileri Modeli

Yoneticinin  bu modelde asil gorevi, personele onemli oldugunu
hissettirmektir. YoOnetici, astlarmin bazi islerde kendi kendilerine karar
verebilmelerine ve kendilerini denetlemelerine imkan vermektedir.

Insan Kaynaklari Modeli
Bu modelde yoneticinin gorevi, personellerin yetenek ve becerilerini

gelistirebilecegi uyumlu bir ortam olusturmaktir. Yonetici, personellerin
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yonetim surecine slrekli olarak dahil olmalarmi saglar ve oto-kontrol
konusunda personelleri surekli olarak cesaretlendirmektedir. Bu sayede
personeller mevcut islerin gerekliliklerinden daha verimli, yaratici, sorumlu
bir 6z yonetim ve 0z- kontrol siireci iginde kendilerini gelistirme imkani

bulmaktadirlar.

1.3. Insan Kaynaklar1 Yénetimi Amaci

IKY; yonetsel stireclere dayanan, isletmenin yiiksek verim saglamasi ve
performans odakli hedeflerine paralel olarak personellerin davranislarina ve
isletmenin personellere karst olan tutumlar1 ile ilgili politikalar
olusturmaktadir. Ayn1 zamandabu politikalarin uygulanmasimna eslik etmek
IKY nin esas gdrevi olarak kabul edilmektedir (Demirkaya, 2015: 15-18).

IKY nin temel amact; insan guiclinii, hedeflenen amaglar1 gerceklestirmek
icin en etkili ve verimi en yiiksek diizeyde ¢alistrmak olmaktadir
(Armstrong, 2006: 8). Isletmelerde iiretimden pazarlamaya kadar
isletmedeki tiim siiregleri kapsayarak yapilan batin islerin etkinligi ve
verimliligi, personelin beceri ve nitelikleri ile dogru orantilidir. Bu ylzden
IKY, personelin ise alimindan isten cikarilmasina kadar tiim siireci
kapsayan bir alan olmaktadir (Sabuncuoglu, 2011: 2-4).

Bununla birlikte benimsedigi diger amaclar:

e Verimliligi arttirmak,

Is hayatmn niteligini arttirmak,

Rekabet sartlarinda avantaj saglayabilmek,

Isletmenin hukuksal uyumunu saglamak,

e Isgiicii esnekligini glivence altna almak, (Cetin, Ozcan,
2013: 3-4).

e Personelin yetenekleri ve performanslarina uygun olan iste
calismalarmi saglamak ve bu pozisyonda yiikselmelerine imkan
vermek,

e Personelin degerlendirmesini bilimsel esaslar dogrultusunda

esitlik¢i ve adil Olgltler 15181inda yritmek,

16



e Personelin olumlu ydnde enerji ve motivasyonunu islerine
yonlendirebilecegi huzurlu bir i ortami saglamak,

e Yenilikleri takip ederek toplam kaliteyi ylkseltecek uygun
kosullarini saglamak (Simsek Z. , 2007: 4).

Etkili insangiicii Kaynagim
Olusturmak

K Planlama

Is Analizi

Ihtiyaglarin Belirlenmesi
Secme ve Ise Alma

Etkili insangiicii Kaynagimi Etkili insangiicii Kaynagim
Elde Tutmak Gelistirmek
Performans Degerlendirme Egitim ve Gelistirme
Maas ve Ucret Yonetimi Kariyer Yonetimi
Yan Odemeler ve Sosyal Haklar Performans Yo6netimi
Endiistri Iliskileri
Ise Son Verme

Sekil 1: Insan Kaynaklan Yénetiminin Amaclar
Kaynak:(Ylyasov, 2006: 10).

IKY’ nin amaci, yukaridaki sekil 1°de belirtildigi gibi isletmenin ihtiyac1
olan etkin insan glcuni temin etmek ve insan giicii kaynagmi cesitli
stratejiler ve uygulamalar ile muhafaza etmek, bununla birlikte kisinin
kendisini cesitli egitim ve yoOnetim siirecleriyle gelistirmesine yardimci
olmaktir (Barutcugil, 2004: 38).

Insan kaynaklar1 yonetimi temelde iki felsefe iizerine insa edilmektedir.

Bunlar (Calp, 2016: 546):

e Isletmenin amaglar1 dogrultusunda insan kaynaginm verimli

ve etkin sekilde kullanilmasi,

e Personelin ihtiyaglarinin karsilanmasi ve gelisimine yardimci

olmaktir.

Bu yaklasima dayanarak incelendiginde, IKY esasinda iki amag

benimsemektedir. Bu amaglardan ilki, isletmede yer alan personelin
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bilgi, beceri ve Kkabiliyetlerini rasyonel bir sekilde kullanarak
isletmeye olan faydasmi en yiiksek seviyeye yiikseltmektir. Ikincisi
ise personelin yaptiklar1 isten maksimum seviyede tatmin olmalarmi
saglayabilmektir. Baska bir ifadeyle iKY, insanm isletmede en
yiilksek verimde ¢alismasini, diger taraftan personelin c¢alisma
stirecinde tatmin olmasini saglayarak yasam kalitesini arttirmayi
hedeflemektedir (Calp, 2016: 546-547).

Tablo 3: Insan Kaynaklar Yénetim Amaclarinin Yonetim Faaliyetleri
ile Tliskilendirilmesi

YONETIM AMACLARI DESTEKLEME FAALIYETLERI

Yasal Zorunluluklar
Toplumsal Cevre ile Alakali Amaglar Cesitli Hizmetler ( Sosyal Odemeler)
Sendika- Yonetim Iliskisi

Insan Kaynaklar1 Planlamasi
Orgutsel Amaglar Personel Secimi

Egitim ve Gelistirme
Degerlendirme

Yerlestirme

Denetim

Degerlendirme

Islevsel Amaclar Yerlestirme

Egitim ve Gelistirme
Kisisel Amaglar Degerlendirme
Yerlestirme

Ucretlendirme

Kaynak: (Okakin, 2008: 6; Bingdl, 2006: 21).

1.3.1.Toplumsal Amag

Toplumdan gelen veya gelebilecek olan baski ve isteklerin olumsuz
etkilerini miimkiin oldugunca en aza indirerek toplumun ihtiyaglari
dogrultusunda gerekli olan ahlak bilincine sahip olmay: ifade etmektedir.
Cesitli yasal diizenlemelere dayanarak toplumsal amaglar desteklemektedir
(Bayraktaroglu, 2008: 9).
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1.3.2.0rgutsel Amag

IKY’nin var olmasmin baslica sebebi isletmenin belirlenmis olan
amaglarin1 yerine getirmektir. Bu sebeple isletmenin amagclar1 ile
celismemek, aksine isletmenin amaglarina uygun bigimde ¢aligmalarmi

strdurmesi gerekmektedir (Okakin, 2008: 5).

1.3.3.Fonksiyonel Amag

Isletmenin ihtiyaglarina yonelik olarak her birimin bu ihtiyaclara uygun
bigimde katkisini sunmasini ifade etmektedir. IK'Y nin bir isletmeye gore ne
fazla karmagik bir yapist olmalidir ne de isletmenin gereksinimlerine
karsilik veremeyecek kadar yetersiz orgiitlenmis olmalidir. IKY *nin isletme
ile uyumlu olmasi1 gerekmektedir (Okakin, 2008: 5; Bayraktaroglu, 2008:
10).

1.3.4.Kisisel Amac

Kigisel amaclarmi gerceklestirmede isgorenlere imkan sunulmasi
gerekmektedir. Onemli olan nokta, bireyin amaglari ile drgiitiin amaglarmnin

ayni noktada bulusturulmasidir (Okakin, 2008: 5).

e Isgorenlerin tatmin ve bagliligm arttirmak,

e Isgorenlerin motive edilmesi bu sayede kisisel ve orgiitsel
verimi yukseltmek,

e Guvenli ve huzurlu bir sekilde ¢alisabilecekleri ortam
hazirlamak,

e Isgorenlere egitim olanaklari saglayarak gelisimine olanak

saglamak (GUrbiz, 2017: 19).

1.4. Insan Kaynaklan Yonetiminde Temel ilkeler

Belirli bir yonetim siireci i¢inde farkli tecriibeler ile uygulanan insan
kaynaklar1 yonetiminde kabul goriip benimsenen ilkeler bulunmaktadir. Bu
ilkeler, yoneticilere karar verme konusunda bir pusula gorevi gérmektedir.
Ayn1 zamanda bu ilkeler ile verilen kararlar daha tutarl ve adil olurken bilgi
ve birikimlerin kusaktan kusaga ge¢mesine yardimci olmaktadir (Cetin,

Ozcan, 2013: 4-5; Sabuncuoglu, 2011: 2-4).
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1.4.1. insana Sayg Tlkesi

Emege ve insan varhigma biiyilk 6nem veren IKY, merkezine insan
varligmi alan bir prensibe sahip oldugu i¢in olmazsa olmaz en temel ilkesi,
insana saygi ilkesidir. “Bilgiyi entelektiiel sermayeye donistiiriirken mevcut
insan kaynaklar1 ¢cok onemlidir. Ciinkii yaratici gii¢ insandadir.” Insana
saygt ilkesi ile verilen kararlardan, calismalara ve orgiit i¢indeki iliskilerde

insana kiymet verilmesi gerektigini vurgulamaktadir (Mercin, 2005: 131).

1.4.2. Esitlik Tlkesi

IKY nin en 6nemli ilkelerinden bir digeri ise esitlik ilkesidir. Calisanlar
arasinda ayrimciliga sebep olabilecek herhangi bir davranis ve tutumdan
uzak durulmas: gerektigini ifade etmektedir. Ozellikle ise alm ve iste
ilerleme gibi konularda calisanlara firsat esitliginin taninmasi gerektigini,
caligsanin beceri bilgi ve yetenekleri disinda baska kriterlere yer verilmemesi
gerektigini savunmaktadir (Sabuncuoglu, 2011: 20-22).

IKY nin gérevi, yalnizca gereksinimlere uygun calisan temin etmek degil
ayni zamanda ¢alisanlarin isletmede kalmasinin saglamasi gerekmektedir.
Bu sebeple calisanlara uygun calisma sartlar1 ve kariyer imkani verildigi
takdirde calisanlarmm isletmede kalmasini saglamak miimkiin gériinmektedir

(Cetin, Ozcan, 2013: 4-5).

1.4.3. Giivence Ilkesi

Guvence ilkesi ile hakli bir sebep olmaksizin ¢alisanin isten ¢ikarilmamasi
gerektigini ifade etmektedir. Agir bir kusur islemedigi durumda isini,
statiisiinli ve bunlara bagl diger haklarini kaybetmeyeceginden her ¢alisan
emin olmak istemektedir. Bu ilkenin amaci, ¢alisanin herhangi bir siiphe ve
kaygisi olmadan her tiirlii kugku ve korkudan uzak, giiven iginde verimli bir
ortamda ¢alismasini saglamaktir (Sabuncuoglu, 2011: 21-22; Cetin, Ozcan,
2013: 4-5).

IKY, strekli olarak caliganlar1 degerlendirme ve yonlendirme siirecini
kapsamaktadir. Bu sebeple ¢aliganlara yansiz ve adil bir yaklagim isletme
acisindan ve insan iligkileri agisindan biiyilk 6nem tasimaktadir (Mercin,

2005: 131).
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1.4.4. Aciklik Tlkesi

Degisen diinya ile klasik personel yonetiminin tam zitt1 sekilde yalnizca
kendilerine verilen gorevleri yapan calisanlar olmaktan ¢ikarak, yaptiklari
isin amaglarm, igin yapilma sekli ve sonuglarina dair bilgileri de sorgulayan
bir duruma gelmis bulunmaktadir. IKY de basarrya ulasmaya yardime1 olan
bir diger ilke ise agiklik ilkesidir. Isletmede uygulanacak olan politikanm
olusturulmas: siirecinden uygulanmasi asamasina kadar tiim g¢alisanlarin
katkisin1 ve glivenini saglayabilmek igin bilgilendirilmesi gerektigini esas
almaktadir (Mercin, 2005: 131; Sabuncuoglu, 2011: 21-23).

1.5. Insan Kaynaklan Yénetiminin Islevleri

Tablo 4: insan kaynaklan Yénetimi ve Islevleri

iINSAN KAYNAKLARI YONETIiMi VE iSLEVLERI

Planlama Planlama ve Programlama Is Analizleri
Kadrolama Personel Saglama, Se¢gme ve Yerlestirme,
Oryantasyon
Degerlendirme- Odllendirme Degerlendirme, Temel Ucret ve Maaslar,

Ozendirici Sistemler, Yan Oddller

Yetistirme- Gelistirme Egitim ve Yetistirme, Kariyer Planlamasi
Endiistri iligkileri Toplu Pazarlik, Sikayet Yontemleri, Orgiitlenme
Koruma ve Gelistirme Is Giivenligi, Isgoren Saghgi, Is Yasammin

Kalitesi, Veri Toplama ve Kullanma

Kaynak: (Bayraktaroglu, 2008: 5).
Herhangi bir sektor alaninda oOrgiitiin basariya ulagmasi i¢in insan

kaynaklar1 yonetiminin islevlerinin etkin ve verimli yonetimine baghdir

(Girbiiz, 2017: 21).

1.5.1. insan Kaynaklar1 Planlamasi

Planlar, isletmelerin amaglarini gergeklestirmelerine engel olabilecek
etkenlere karst onlem alip olusabilecek tehlikeleri engellemeye yardimct
olmaktadir. Bu sayede isletmelerin ileride gergeklesebilecek olumsuz
etkenlere kars1 hazirlikli olmasina fayda saglamaktadir (Berberoglu, 2003:

155). Insan kaynaklari planlamas: siirecinde isletmeler, hedeflerini
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gerceklestirebilmek igin  planlama yapmast gerekmektedir. Mevcut
isletmenin giiglii ve zayif yonlerininsa ptanmasi ile gelecege yonelik
hedeflerin planlamasi rakiplerine karsi bilyiik avantaj saglamaktadir. insan
kaynaklar1 planlamasi, isletmenin simdiki durumunu ve gelecekte
isletmenin ne tiir faaliyetler gostermesi gerektigini tanimlamaktadir (NoOe,
Hollenbeck, Gerhart ve Wright, 2016: 133).

Insan kaynaklari planlamasi (IKP); nitelik ve sayr bakimindan ileride
olusabilecek personel ihtiyacina karsilik, gereksinimleri karsilayabilecek
kaynaklarin ihtiya¢ Oncesinde tespit edilip, bulunmasmi ifade etmektedir
(Glriiz, Yaylaci, 2007: 97). IKP, isletmenin ihtiya¢ duydugu veya gelecekte
ihtiya¢ duyabilecegi insan kaynagini sayisal ve nitelik olarak Onceden
belirlemektedir. Isletmenin hedefledigi amagclar1 gerceklestirip basariya
ulagmas1 i¢in hangi Ozelliklerde personele, personelin sayisina ve hangi
zaman diliminde ihtiya¢ duyulabilecegine isletmenin Onceden saptamasi
gerekmektedir (Mucuk, 2006: 165).

IKP, bir isletmenin gelecekteki basarisi igin etkili bir aractir. Orgiitsel
hedeflere ulasabilmek i¢in gerekli olan personel programlarini 6ncesinde
planlanip belirlenmesi sirecini kapsamaktadir. Bu baglamda isletmenin
ihtiyaclarina yonelik dogru tahminler ve gercek¢i planlama isletmenin
basaris1 i¢in hayati 6nem tasimaktadir. IKP, isletmenin ¢ok énemli bir
fonksiyonudur. Diger tiim fonksiyonlarm basartya ulasmasi icin IKP,
anahtar gorevi gérmektedir. IKP siireclerini ise asagida belirtildigi sekilde

Ozetlenebilmektedir (Durai, 2010: 6):

e Amag ve hedeflerin belirlenmesi,
e Kural ve yontem gelistirme,

e Plan ve tahmin tekniklerinin belirlenmesi.

1.5.2. s Analizi

[s analizi; isletmede yapilan her biri birbirinden farkli olan islere yonelik
bilgilerin depolanmasi, degerlendirilmesi ve yorumlandirilmasini kapsayan
bir suireci ifade etmektedir (Geylan, 2002: 158). Is analizi, isletmenin her bir

pboliml icin  sorumlu olduklar1 vazifeleri ve insan ihtiyaglarm
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tanimlamaktadir (Dessler, 2012: 138). Is analizi siirecinde yapilmasi
gereken temel adimlar asagida belirtildigi sekildedir (Danisman, 2008: 12):

e lsinads,

o Isle ilgili faaliyetler,

e Isin yapilmasinda kullanilan aletler, araglar vb.,

e (alisma olanaklarinin ne sekilde oldugu,

e Isin yapilmasinda gerekli olan nitelik dzelliklerinin neler oldugu,
e Isin gerektirdigi sorumluluk ve yetki sinirlarinm neler oldugu,

e Isin &rgiitteki konumu, diger islerle baglantisy,

e Neden, nerede, ne zaman ve nasil yapildig,

e Uretilen mal ve hizmetlerin miktar1 ve tiiri,

e Denetimin kimler tarafindan yapildig.

Esas olarak is analizi; bir isletmedeki islerle ilgili olarak gorev,
sorumluluk ve yetkiler ile ¢alisma ortamin1 ve ¢alisma sartlarmni igin etkin ve
verimli bir sekilde yapilabilmesi icin ihtiyagc duyulan niteliklerin
belirlenmesi ve tamimlanmasini kapsayan faaliyetler silirecini ifade

etmektedir (Danisman, 2008: 12).

1.5.3. isgéren Bulma ve Secme

Yapilan is analizlerinin ardindan insan kaynaklar1 planlamasi siirecinde
ihtiya¢ duyulan isgorene ulasma sekilleri belirlenmektedir. Isletmede insan
kaynagini temin etme ¢alismalari, isletmeye ve yapilmasi gereken ise uygun
Ozellik ve kriterlerde isgdrenlerin bulunmasina yonelik aragtirmalar, uygun
isgorenlerin isletmeye ¢ekilmesi ve se¢me isleminin yapilmasina iligkin
calismalarm tiimiinii kapsamaktadir. Insan kaynagmin saglanmasi siireci bir
isletmenin en 6nemli islevlerinden biridir. Bunun sebebi insan kaynaklarina
yonelik yapilacak tiim ¢aligmalarin basariya ulagsmasinda biiyiik bir role
sahip olmasindan kaynaklanmaktadir. Insan kaynaginin temini asagida

belirtilen iki adimda gergeklesmektedir (Yiksel, 2000: 57):

o Isletmenin iirettigi hizmeti ya da iiriinii emek piyasalarindaki
hareketlerini gozlemleyerek, bugiinkii insan kaynaklar1 kapsaminda

durum arastirmasi yapilmaktadir.
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e Orgiit yapis1 ve isletmedeki mevcut is tanimlar1 tetkik edilerekeksik
yonlerin gelistirilmesi ile insan kaynaklarindan en etkin ve verimli

sekilde yararlanmay1 saglamaktadir.

1.5.4. isgoren Egitimi ve Gelistirme

Basarili bir insan kaynaklar1 yonetimi i¢in egitim ve gelistirme faaliyetleri
blylk 6neme sahiptir. Egitim ve gelistirme faaliyetleri araciligiyla kisinin
bilgi, beceri, diisiince, tutum ve davraniglarinda olumlu gelismelere olanak
saglayan bir siireci tanimlamaktadir. Egitim; kisilerin isletme icindeki
gorevleri ya da ileride gergeklesebilecek gorev ve sorumluluklari etkin bir
sekilde yerine getirebilmeleri igin mesleki anlamda diisiince, karar alma,
tutum ve davraniglarda olumlu yonde gelisimi ve de§isimi amag¢ edinen,
sahip olunan bilgi, beceri ve kabiliyeti iyilestirip, gelistirmeyi kapsayan
faaliyetlerin timiind ifade etmektedir (Sabuncuoglu, Tokol, 2005: 315). Bu
anlamda personelin daha etkili ve verimli bir performans gdésterebilmesi icin
gerekli olan egitim programlar1 diizenlenmektedir. Ayrica kisiye 06zel

kariyer gelisim planlar1 da hazirlanmaktadir (Sabuncuoglu, 2011: 7).

1.5.5. Performans Degerlendirmesi

Degerlendirme, c¢alisanin goOrevindeki basar1 diizeyi hakkinda karara
varma islemini tanimlamaktadir. Performans degerlendirme, ¢alisanin
gorevinde sergilemis oldugu etkinligi ve basar1 seviyesinin belirlenmesine
yonelik faaliyetleri ifade etmektedir. Basarili ve gercekei bir degerlendirme
icin en temel husus, degerlendirmenin objektif olmasma dikkat edilmesidir
(Bulut, 2004). Daha sonra ise belirli donemlerde c¢alisanlarin basari
diizeyleri saptanmaktadir. Sonrasinda elde edilmis olan basarilara gore terfi
veya ucret gibi ddiillendirmelere bagvurulmaktadir (Sabuncuoglu, 2011: 7).
Genel ifade ile performans degerlendirme, personelin sahip oldugu
yeteneklerini, potansiyelini, is anlayisini, aliskanliklarni ve benzer
ozelliklerini diger personellerle karsilagtirarak yapilan sistematik bir
degerlendirmedir (Balli, Ugur ve Korukoglu, 2009: 838).

Performans  degerlendirmenin  amacglar1  asagida  belirtilmektedir

(Sabuncuoglu, 2000: 185):
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e Isgiicii planlamasi i¢in cesitli belgelerhazirlamak,

e (Calisanin egitim ihtiyacini saptamak,

e Terfi veya yer degistirmelerde nesnel dlgiitlere gore karar vermek,

e (Odiil ve ceza sisteminde kullamlacak girdileri temin etmek,

e Personel ve yonetim iliskileri kontrol edip, gelistirmek,

e (alisanlarm kendilerini gelistirmelerine yardimei olmak ve gerekli
motivasyonu saglamak, performans degerlendirmenin amaglarini

kapsamaktadir.

Sonug¢ olarak performans degerlendirme faaliyetlerinin temel amaci
performans yonetimidir. Calisanlarin performanslarinin  yonetilmesi ve
gelistirilmesi silirecini ifade etmektedir. Degerlendirme sonucunda ortaya
¢ikan sorunlarm sebeplerinin arastirilmasi, incelenmesi ve gesitli ¢oziimlerin
uretilmesi  gibi  faaliyetleri  iginde  barindirtmadir.  Performans
degerlendirilmesi; isletmenin ihtiyag duydugu faaliyet planlarmin
gelistirilmesi, ¢alisanlarin eksik taraflarmin giiclendirilmesi, gelistirilmesi
ve sorunlara yonelik gesitli ¢oziimler bularak performans: iyilestiren ayni
zamanda performans odakli iletisim kurarak, performans degerlendirme
sirecini basariya ulastrmak mumkin gozikmektedir (Mejia, Balkin ve
Cardy, 2012: 245).

1.5.6. Ucretlendirme

IKY agisindan iicret, personelin etkinligini ve verimliligini, isletmeye olan
bagliligini ve performansimni etkileyen en 6nemli faktorlerden biridir. Bu
anlamda iicret politikasinin esit ve adil uygulanmasidaha giivenli ve huzurlu
bir ¢aligma ortaminin olmasma boylece calisanlarin daha etkin ¢aligmasi
bakimindan biiyiik dnem tagimaktadir (Zaim, 2008: 102-103).

Isletmelerde Ucretler ve diger tiim ddeme faaliyetleri dnemli bir IKY
fonksiyonu olmaktadir. Clnki bireyi isletmeye g¢ekebilmek, siirekliligini
saglayabilmek ve verimli ¢alismaya tesvik edebilmek i¢in tatmin edici bir
ticrete ihtiyag duyulmaktadir. Ayni zamanda belirlenen Ucret dlzeyi,
maliyetler gbz oninde bulundurularak isletmeye kilfet olmayacak sekilde
miktarin belirlenmesi gerekmektedir. Bu sebeple tcretlendirme, personel ve

isletme agisindan biiyiik 6nem teskil etmektedir (Mucuk, 2006: 179).
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Mevcut igler oncelikle 6nem sirasina gore smiflandirilmali, daha sonra
diger tiim etkenler g6z 6niinde bulundurularak adil bir tcretlendirme sistemi
olusturulmalidir (Sabuncuoglu, 2011: 7). Eger isletmelerde adil ve etkin bir
ticret politikas1 uygulanmazsa; personelin memnuniyetsizligi artar boylece
isini benimsemez, isletmenin faaliyetlerinde aksakliklar yasanabilir, Ucret
kapsaminda esitlik¢i bir yaklasim yoksa personellerin arasi agilabilir bu da
kargasaya sebebiyet verebilmektedir. Bitiin bu olumsuz neticelerin telafi
edilmesi yahut yasanilmasini engellemek i¢in gecerli bir {icret politikasinin

uygulanmas1 gerekmektedir.

1.5.7. Endiistriyel Iliskiler

IKY nin ilgilendigi bir diger alan ise endiistriyel iliskilerdir. Bu cercevede
incelendiginde calisanlar ve isletme arasinda olan yasal boyuttaki iligkilerin
kurallara uygun bicimde diizenlenmesi gerekmektedir. Isci, isveren ve
devlet arasindaki calisma iliskileri 4857 sayili yeni Is Kanunu’nun kabul
edilmesiyle endustriyel iliskiler 6nemini arttrmaktadir (Giriz, Yaylaci,
2007: 246). Aym1 zamanda sendikalar ile yapilan goriismeler neticesinde
Ucret ve sosyal konularda anlagsmaya varilmasi bununla birlikte toplu
sozlesmelerin diizenlenmesini de kapsamaktadir (Sabuncuoglu, 2011: 7).

Endiistri iligkileri genis tamimiyla; tiim Ttcretli ¢alisanlarin c¢alisma
sartlarin1 arastirma alanina dahil etmektedir. Ayn1 zamanda isgi- isveren
sendikalar1 arasindaki kisisel iliskiler, is¢i- isveren sendikalari arasindaki
toplu iligkiler ile kamu kuruluslarinin diizenlemesi olarak ii¢ faaliyet alanini
kapsamaktadir. Bu sayede yasal diizenlenmeler, toplu pazarliklar ve toplu
sozlesmeler ile beraberinde bireysel hizmet sozlesmeleri ve isletmelerdeki
bireysel iliskiler de endiistri iliskilerinin faaliyet alanini kapsamaktadir

(Glrlz, Yaylaci, 2007: 246).

1.6. Insan Kaynaklar Yonetiminde Egitimin Onemi Ve Amaci

Egitim; genel olarak bilgi verme, yetenek ve becerileri iyilestirerek
gelistirme siirecini kapsamaktadir. Personel egitimi ise ¢alisanlarm sahip
oldugu veya ileride sahip olabilecekleri gérev ve sorumluluklar1 basaril bir

sekilde yerine getirmek i¢cin mesleki bilgi ve donanimlarini gelistirerek;
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diistince, karar alma, tutum ve davranis gibi anlayislara olumlu yonde katki
saglamay1 hedeflemektedir. Egitim aracilig1 ile rasyonel diisiinme, bilgi,
yetenek ve becerileri gelistirip zenginlestirmeye yoOnelik faaliyetlerin
timund ifade etmektedir (Bayraktaroglu, 2008: 77-78).

Egitimin amact; ihtiyag dogrultusunda planlanan egitim programlari
kapsaminda personelin sahip oldugu bilgi, beceri ve yeteneklerini mesleki
performansima yonelik siirekli olarak gelistirmesini saglamaktir. Her igletme
hedeflerine ulagsmak i¢in uyum seviyesi yliksek, egitimli, deneyimli ve
donanimli  personele gereksinim duymaktadir. Bu  gereksinimleri
karsilamanin anahtari ise egitimdir (Cetin, Ozcan, 2013: 79).

Gelistirme kavramu ise kisinin potansiyel olarak sahip oldugu yetenek ve
becerilerini slrec igerisinde 6grenme deneyimleri ile birlikte mevcut olan
yetkinliklerini gelistirmesini ifade etmektedir. Bir diger ifade ile kisinin
gorevini gerceklestirebilecek bilgi, beceri ve deneyimi yeterli seviyede olsa
dahi kisinin verimli ¢alismas1 veya gelecekte gesitli gérevlerdeki istihdami
icin kigiye farkl bilgi ve becerilerin kazandirilmasi veya mevcut olan bilgi
ve becerilerin gelistirilmesi olarak tanimlanmaktadir (Cetin, Ozcan, 2013:
79; Ozcelik, 2008: 190). Egitim ve gelistirme faaliyetleri, drgiitsel olarak
degisimin ve doniisiimiin bir platformu olarak kabul edilmektedir. Stirekli
olarak bireysel ve oOrgiitsel degisimin ve bu baglamda iyilestirmenin ve
yenilenmenin evrensel bir araci olarak goriilmektedir (Ready, 1995: 29).

Insan sermayesi teorisi, egitim uygulamalarmin ekonomideki islevini ve
roliinii agiklamak icin kullamlan yaklasimlardan biridir. Insan sermayesi
modelinde; bireyin Uretkenlik kapasitesi, aldigi temel egitime ve ileride
alacagi mesleki egitimlere yapilan yatirimlarla iligkilidir. Bireyin egitimine
yapilan yatirimlar sayesinde kisinin tretkenligini, bilgi ve becerilerini
olumlu sekilde etkilemektedir (Erdogan S. , 1999: 78).

Insan sermayesi teorisine ilk katkida bulunan iktisatgt T. W. Schultz
olmustur. Schultz, insan kaynagna yapilan yatirimlar1 bagliklara aywrmaigtir.
Bunlar; isbasinda egitim ve isletmelerde gerceklesen yetistirme egitimleri,
orgiin egitim, isletme disinda uygulanan egitim programlari, bireyin yasam
kalitesini ve calisma verimini etkileyen saglik hizmetleri ve is imkani

saglayan gogler olarak bes baslikta degerlendirilmistir (Tung, 1998: 85).
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Schultz, insan sermayesi teorisinde, bireye yapilan egitim yatirimlari
sayesinde kalkinma hizinin artacagmi ileri surmektedir. Bu kapsamda, belli
bir donemde {iretilen mal ve hizmet miktar1 ile insana yapilan yatirimlar
arasinda karsilikli bir iliski oldugunu ileri strmektedir (Schultz, 1971).
Insana yapilan egitim yatirimlar: arttikca ulusal ve kisisel gelir de dogrusal
olarak artmaktadir. Teoriye gore iktisadi kalkinmanin gergeklesebilmesi igin
insan sermayesine yapilacak egitim yatmrimlarin artmasi gerekmektedir
(Byiusta, Ilhan, 2015: 114-115).

Insan kaynaklarinda egitimi bireysel ve Orgiitsel olarak agiklamak
mumkindir. Bireysel agidan egitim;kisinin hedeflerine ulasmasina yardime1
olmaya yonelik c¢alisanlarin bilgi, beceri, yetenek ve davraniglarmi
gelistirmeyi ifade eden bir surectir. Orgitsel agidan egitim, drgiitiin rekabet
ortaminda etkinlik ve istlinliik saglayabilmesi igin basari ve verimlilik
acisindan gelisimini hedefleyen yonetim araglarmin tumini kapsayan sireci
ifade etmektedir (Atilgan, 2005: 132-133).

Yasadigimiz ¢agin bir geregi olarak siirekli degisen ve gelisen bir diinyada
bulunmaktayiz. Bilgi ¢cagi dedigimiz kiiresellesen diinya diizeninde yasanan
degisimi takip edebilmek igin hem bireysel hem de orgiitsel olarak egitime
basvurmamiz gerekmektedir. 21. ylizyil toplumlari, bilgiyi bir is¢i gibi
caligarak degerlendiren, 6grenen ve sirekli yenilenen toplumlar haline
dontismektedir. Kiiresellesen diinyada bilginin siirekli olan degisimi ve
donilistimii, egitime olan ihtiyac1 da tetiklemektedir. Egitimli bir insan
isletmelerin en zengin kaynagi haline gelmektedir. Bu nedenle kuruluslar
son donemde biinyelerinde egitim faaliyetlerine daha fazla yer vermektedir
(Sabuncuoglu, 2011: 124-125).

Giiniimiizde egitime ¢ok biiyiik 6nem verilmektedir. Bu nedenle egitim
olanaklarinin herkes tarafindan ulasilabilir olmasi i¢in ¢esitli seceneklerin
gelisim gosterdigi goriilmektedir. Uzaktan egitim, sanal siniflar, kaynaklara
erisimdeki segeneklerde cesitlilik gibi egitim segenekleri yer almaktadir.
Artik  diinyann  dort bir yaninda konferanslar, kongreler gibi
organizasyonlar ile egitim faaliyetleri her gecen giin, yer ve zaman
engellerini agmaktadir. Bu sayede kisinin ihtiyact dogrultusunda eksikleri

egitim faaliyetleri ile giderilebilmektedir (Cass, 2014: 17).
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Egitim faaliyetlerinin isletmenin ihtiyacina uygun bigimde uygulanmasi,
egitim kadar biiyiik bir 6nem tagimaktadir. Egitimin asil amaci, kisiyi ¢esitli
bilgi ve becerilerle donatarak verimliligi ve Orgiitsel etkinligi artirmaktir.
Egitim faaliyetlerinin isletmenin ihtiyact dogrultusunda sekillendirilip
planlanmasi ve programlanmasi gerekmektedir. Ciinkii egitim ve gelistirme
faaliyetlerinin dikkat ¢eken noktasi, orgiitsel iyilesme ile birlikte uyumun ve
gelismenin saglanmasma yardimci olmaktir. Bu amaca ulagsmak i¢in
orglitsel ve bireysel agidan istikrarli ve sistematik bir egitim planlamasi
gerekmektedir (Ozcelik, 2008: 187).

Isletmeler varliklarin1 devam ettirebilmek icin icinde bulunduklar: siyasal,
ekonomik, sosyal ve hukuksal cevredeki degisikliklere karsi ilgili olmak
mecburiyetindedir. Bu nedenle her dereceden galisanlara gelismeler ile
paralel olarak gereksinim duyuldugu takdirde egitim imkani verilmesi
gerekmektedir. Bu anlamda egitim, diinyada yasanan degisimler karsisinda
caliganlara yeni teknolojilerle ¢alisma imkani saglamaktadir. Ayrica
caliganlar1 gelecekte yasanabilecek gelismelere ve yeni durumlara karsi
hazirlamak konusunda 6nemli bir géreve sahiptir (Kaptangil, 2012: 27-28).

Rekabet giicl, bir isletmenin pazar pay1 kazanabilmesi ve bu pazar paymi
muhafaza edebilmesini ifade etmektedir. Isletmeler; yeni teknolojiler,
bilginin hizli gelisimi, rekabetin kiiresellesmesi ve ticaretin sinirlarmnin
ortadan kalkmasi ile birlikte biiyiik degisimler yasanmaktadir. Isletmelerin
yuksek kaliteli Grin ve hizmet sunarak kiresel ve elektronik pazarda
varhigmi devam ettirebilmesi igin egitim bir zorunluluk durumuna
dontigmektedir. Egitim; calisanlar1 yeni teknolojileri kullanmaya, yeni
calisma sistemlerini 6grenmeye, farkli miisteri ve calisanlar ile karsilikli
iletisim kurup,uyumlu bir sekilde isbirligi yapmaya yardimci olmaktadir
(Noe, 2009: 3-5). Isletmeler rekabet ortaminda varliklarmni koruyabilmek
icin Urln ve slreclerini yenileyerek, kalite ve verimi artirarak, pazara nifuz
ederek, aym zamanda devamliigmi saglayarak, siirekli olarak
performanslarini artirmak ve gelisimi takip etmek durumundadir (Agdelen,
Erkut, 2003: 66-67).

Egitim, performans gelistirilmesine yOnelik c¢ozlmlerden bir tanesi

olmaktadir. Is degistirme, iicret ve tesviklerle calisanlarm motivasyonunu
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artrmak diger ¢oziimler arasinda yer almaktadir. iKY, egitim konusunda
dikkatle istiinde durdugu bazi hususlar bulunmaktadir. Bunlardan bazilari:
Tiim calisanlara esit olarak egitim firsat1 sunmak, bu sayede yasam boyu
ogrenme mumkin hale gelmektedir. Yalnizca tek seferlik egitim
programlar1 duzenlemek yerine dogrudan denetlenip Olgiilebilir ve siirekli
olarak performansi gelistirme faaliyetleri ile isletmeler, devamliligi olan
egitim faaliyetlerini surdirerek daha verimli ve basarili sonuclar elde
edebilmektedir (Noe, 2009: 3-5).

IKY’nin asli gérevlerinden biri olan egitim ve gelistirme ile galisanlarin
mevcut pozisyonlarmda yahut olas1 bir durumda performans yetersizligini
engellemektir (Cetin,  Ozcan, 2013). Yasanan teknolojik gelismeler
sonucunda ¢alisanlarin ¢aga ayak uydurmasi bdylece rakiplerinden geri
kalmamas1 gerekmektedir. Isletmelerin esas olarak kurulus amaci, kazang
elde etmektir. Ekonomik diizen ic¢inde varliklarini devam ettirebilmek ve
gelisip biiyiiyerek mevcut pazarda konumlarmi siirdiirebilmek igin
isletmeler verimli calismak mecburiyetindedir. Egitim faaliyetleri ise
verimliligi artrmak icin uygulanan 6nemli faaliyetlerden biridir (Ozgelik,
2008: 194; Bayraktaroglu, 2008: 77).

Egitimin ekonomik amaci, “liretim i¢in egitim” soziiyle esit olmaktadir.
Sanayi Devriminden bu zamana kadar tim ekonomik faaliyetlerin ana
nedeni diisiik maliyetle yliksek diizeyde kazang elde etmektir. Giiniimiizde
ise ekonomik faaliyetlerde basarili olabilmek ic¢in kullanilan en etkin
silahlardan biri egitimdir. Bu nedenle isletmenin egitimden beklentisi;
tretimde kalite ve verimin artisi, kaliteyi iyilestirmek, ¢alisanlara isle ilgili
bilgi, beceri, tutum ve davranislar kazandirmak ya da olani gelistirmek,
orgiitsel etkinligi artwrmak gibi beklentilerin yan1 swa c¢alisanlarin
memnuniyetini artirmak, iletisimi giiclendirmek, ¢alisanlarin
motivasyonunu artirmak, calisanlarin kariyer hedeflerine olanak saglamak
gibi toplumsal ve bireysel amaglar1 ekonomik amaglardan ayirmak miimkiin
gOziikmemektedir. Egitimin her amaci gerek ekonomik gerek toplumsal
gerek bireysel birbirleriyle i¢ ice gegcmektedir, birbirlerine hizmet ettikleri
stirece olumlu bir egitimden ve basarili bir sonugtan s6z edilebilmektedir
(Sabuncuoglu, 2011: 128-129; Ozcelik, 2008: 194-195).
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Ozetle egitim,personelin isini etkin bir sekilde yapma yetenegini artirarak
su an veya gelecekteki performansini iyilestirme yoniindeki eylem ve
stirecin tumint ifade etmektedir. Egitim faaliyetleri de bir sonug¢ degil
aksine igletmelerin stratejik ve ekonomik amaglarmi gergeklestirmede
kullandiklar1 énemli bir aractir. Sonug olarak IKY’de egitim, yolun sonu

degil yolculugun kendisi olmaktadir (Akgemci, Kogyigit, 2013: 18-19).

1.7. Egitimde izlenen ilkeler

Egitim ilkeleri; siirekli egitim, etkin katilim, firsat esitligi ve egitimcilerin

egitimi olarak dort farkli grupta incelenmektedir.

1.7.1. Siirekli Egitim

Egitim faaliyetlerinin hedeflenen amaca ulasabilmesi ve basarili sonuglar
alabilmesi icin egitim faaliyetlerinin siirekliligi ve kalict olmasi
gerckmektedir. Egitim, sadece bir kerelik uygulanacak bir faaliyet
olmamaktadir. Ise yeni alman ya da isletme icinde gorevi degisen
personeller oldugu miiddet¢e egitimin gerekliligi kagmilmaz bir gercektir.
Ayrica stirekli degisim goOsteren rekabet piyasalar1 ve hizla gelisen
teknolojik gelismelere karst uyum saglayabilmek i¢in egitimin gerekliligi
her gecen giin artmaktadir. Egitimin siirekli ve ¢ok yonlii olmasi artik bir
secenek degil bir zorunluluk hali durumuna gelmektedir (Sabuncuoglu,
2011: 130).

1.7.2. Etkin Katilim

Etkin katilim ilkesi, egitim faaliyetlerinden en yiksek seviyede
yararlanmay1 hedeflemektedir. Egitim alan kisilerin etkin olarak egitime
katilmasi, egitimin basaris1 i¢in oldukca dnem tasimaktadir (ince, 2002: 74).
Ancak egitim faaliyetlerinin sadece egiticiden katilimciya degil, karsilikli
olarak bir katilmin gerg¢eklesmesi durumunda etkin katilimdan s6z etmek
miumkundir (Kocabacak, 2006: 47).
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1.7.3. Firsat Esitligi

Firsat esitligi ile ifade edilen biitiin personelin egitimden yararlanmasi,
belirli bir kesimin ya da kisinin tekeline birakilmamasi anlamini
tagimaktadir. Bu ilke ileisletme iginde kimseye 0zel ayricaliklar sunmadan
isletmeye ve kisinin kendisine faydali olmasi i¢in herkese esit sartlarda
egitim hizmetinden yararlanabilecegini belirtmektedir (Sabuncuoglu, 2011:
131).

1.7.4. Egitimcilerin Egitimi

Egitim faaliyetlerinin basarili sonucglar verebilmesinde en 6nemli rol
egitimcilere diigmektedir. Verimli ve basarili bir egitim programi olmasi
icin Oncelikle yetenekli, donanimli, iyi yetistirilmis bir egitimcinin
gorevlendirilmesi gerekmektedir. Egitimciler, surekli olarak kendilerini
gelistirmek, yontemlerini gelistirip giincellemek ve androgojik yontemleri
kavrayip, siirekli giincel degisimleri takip etmek, basarili bir egitim icin
egitimcilere diisen sorumluluklardan biridir. Bu yuzden strekli olarak
egitimcilerin  egitilmesi, deg§isen kosullara karsi hazirlikli  olmasi

gerekmektedir (Sabuncuoglu, 2011: 131).

1.8. Egitim Siirecinin Asamalar

Egitim faaliyetlerinden basarili sonuglar elde etmek igin dogru, isabetli ve
gercekei egitim faaliyetlerinin uygulanmasi gerekmektedir. Bunun igin
atilmasi gereken ilk adim, egitim politikasinin belirlemesi gerekmektedir.
Egitim ve gelistirme politikalarinin saptanmasi, egitim faaliyetleri ve egitim
planlarmin uygulanmasi i¢in atilmasi gereken ilk adimdwr. Egitim ve
gelistirme, calisan1 gelistirmek konusunda isletmenin kisa, orta ve uzun
vadeli hedeflerinin etkili ve verimli bir bigimde gergeklesmesine yonelik
olarak planlanmasi1 gerekmektedir. Bu politikalar1 belirleyebilmek igin
IKY nin bazi sorular sormasi gerekmektedir. Bu sorularin cevaplar1 ile
uygulanacak egitimin politikas1 belirlenmektedir. “Isletmede egitimin
stirekliligi olacak m1? Egitim i¢in isletme i¢inden mi yardim almacak yoksa

disaridan m1 yardim hizmeti alinacak? Egitim hangi amaca ve hangi
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calisanlara hizmet edecek?” gibi sorular isletmenin temel egitim
politikalarin1 olusturmaktadir (Ozgelik, 2008: 198; Atilgan, 2005: 133-134).

Egitim politikas1 netlestikten sonraki adim ise egitim ve gelistirme
ihtiyacinin belirlenmesidir. Bunun igin iki sorunun sorulmasi gerekmektedir.
“Bizim egitime ihtiyactimiz var mu ve bu ihtiyaglarimiz nelerdir?” ve
“Egitim  ve  gelistirme ¢abalarimiz  sonucunda hangi amaglar1
gerceklestirmek istiyoruz?” Isletmenin misyonu ile egitim ve gelistirme
faaliyetlerinin amaglar1 arasinda uyumlu bir iliskinin olmasi gerekmektedir.
Belirlenen amaglar, isletmenin degisen ihtiyaclarma uyum saglamak i¢in
donemsel olarak incelenmesi gerekmektedir. Belirlenen egitim ve gelistirme
politikalarima uygun yontemlerden yaralanilmasi, isletme igin blylik dnem
tagimaktadir (Bingol, 2013: 288).

Egitim Ihtiyaclarinin Belirlenmesi

l

Egitim Programinin Hazirlanmasi

l

Egitim YOntemini Segme

A 4

Degerlendirme

Sekil 2: Egitim Siirecinin Asamalan
1.8.1. Egitim ihtiyaclarinin Belirlenmesi
Ihtiyac belirlemenin temel amaci; egitimin ni¢in yapilacagi, kimler igin
gerekli oldugu, hangi gorevler i¢in egitimin gerekli oldugu gibi hususlari
netlestirmek igin egitime olan ihtiyacin saptanmasi gerekmektedir (Noe,
2009: 90).

Egitimin dogru zamanda, dogru kisilere, dogru konularda ve dogru sekilde

sunulmas1 gerekmektedir. Eger egitim ihtiyac1 dogru tespit edilmezse zaman
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ve maliyet kaybma sebebiyet verebilmektedir. Egitim ihtiyaci iki sekilde

ortaya ¢ikabilmektedir.

e Birincisi, mevcut durumdaki islerin yapilmasinda ortaya g¢ikan
eksiklikler ve verimsizlik durumunda c¢alisanlarin bilgi ve
becerilerine artrmak i¢in egitim ile gelistirme faaliyetleri
olusturulabilmektedir.

e Ikinci ise gelisen teknoloji ile ilerideki yeni gorev ve pozisyonlara
uygun olarak caligsanlarin olusabilecek gelismelere hazirlanmasini
saglamaya yonelik durumlarda olusturulabilmektedir (Sabuncuoglu,
2011: 135).

Bir igletmede insan kaynaklari etkinliginin artirilabilmesi i¢in hedeflenen
egitim faaliyetlerinin gereksinimleri karsilayabilecek sekilde diizenlenmesi
ve buna uygun sekilde etkinlige gegirilmesi gerekmektedir. Egitim ihtiyact;
personelin yaptig1 isi yerine getirilme siireci icinde bilgi, beceri, tutum ve
davraniglar agisindan duyulan eksik taraflar veya gereklilikleri ifade
etmektedir. Egitim ihtiyact analizi ile mevcut olan performansi sadece
bugiiniin sartlarinda degil aym1 zamanda gelecekte yasanabilecek
gelismelere kars1t gereksinimleri karsilayacak sekilde organize edilmesi
gerekmektedir. Bu agidan bakildiginda egitim ihtiyacinin belirlenmesi,
mevcut olan performans diizeyi konusunda bilgi vermektedir. Ayni zamanda
da gelecege doniik egitim gereksinimlerinin neler olabilecegini tahmin
etmeye yardimc1 olmaktadir (ince, 2002: 91).

Etkin bir egitim programimin olusturulmasi i¢in isletmenin ve bireyin
ihtiyaglarmin belirlenip, birlestirilmesi ve aralarinda uyumun saglanmasi
gerekmektedir. Bu kapsamda isletmenin ve bireyin ihtiyaglar1 arasinda
denge ve istikrar kurulmasi gerekmektedir (Kazu, Demirli, 2002).
Isletmenin Ihtiyaclari: Farkli sebeplerden dolay1 ortaya cikan egitim
ihtiyaglarinin nitelik ve nicelik olarak incelenmesi yapilmaktadir. Personelin
yeni bir olusum ya da yeni olusan islerle ilgili olarak g¢alisanlarin eksik
olduklar1 veya yetersiz olduklar1 konularin giderilmesi ya da isletmede
olusan baz1 mali sebeplerin ortadan kaldirilmasi gibi ihtiyaglara bagli olarak

egitim faaliyetlerine karar verilebilmektedir (Kozak, 2009: 124).
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Bireyin Ihtiyaclari: Egitim programlar1 hazirlanirken dikkat edilmesi
gereken bazi noktalar bulunmaktadir. Bunlar; bireyin yetenek ve becerilerini
gelistirebilmesi, Uretken ve etkin olmalarini saglayacak egitim faaliyetinin
diizenlenmesi, bireyin beklentileri, gecmisteki is deneyimleri, egitimi,
bireyin isine karst olan tutumu gibi 6zellikler gz oniinde bulundurulmasi
gerekmektedir. Ayni zamanda egitim ihtiyact belirlenirken egitim igin
ayrilan siire, biitge, izlenilen egitim politikasi, kaynaklar, mesleki durum,
yonetimin tutumu gibi sinirlayici faktorlerin de géz 6niinde bulundurulmasi

fayda saglayabilmektedir (Kozak, 2009: 124).

1.8.2. Egitim Programinin Hazirlanmasi

Egitim ihtiyaci1 da belirlendikten sonraki asama, egitim programinin
planlamas1 olmaktadir. Bu asamada; egitimin amaci, egitimin asamalari,
yontemleri gibi boliimlere ayrilmaktadir (Cetin, Ozcan, 2013: 84).

Egitim siirecinden verimli sonuglar elde edebilmek icin dncelikle agik ve
net amaglarin olusturulmasi gerekmektedir. Aksi durumda amaglar
olmayan bir egitim siirecinde basarili bir sonu¢ alinamayabilmektedir. Bu
sebeple egitim ihtiyaclar1 belirlendikten sonra ihtiyaclarm karsilanabilmesi
icin genel ve spesifik amaglarin olusturulmas: gerekmektedir. Bu
amagclardan birincisi, biitiin personel igin O6grenmeyi hedefleyen egitim
ikincisi, sorunlu alanlar1 kapsayan 0zel bir problemi ¢6zmeye yonelik
verilen egitim, Uclincusl ise yenilik ya da degisiklik yapmay1 kapsayan
egitim faaliyetleridir (Bingdl, 2013: 295).

Egitim programlarinin  hazirlanmas1  siireci, egitim  amaglarinin
belirlenmesiyle baglamaktadir. Ciinkli egitimin amaci ayni zamanda
faaliyetlerin sinirlarin1 da olusturmaktadir. Bu nedenle egitimin amaci ayni
zamanda egitimin kapsamini, egitim siiresince uygulanacak yontemleri ve
egitim sonuglariin degerlendirilmesi agisindan énem tagimaktadir. Egitim
program: kapsamimnin belirlenmesiyle egitime katilacak olan personel
secilmektedir, segilen personele hangi konularda egitim hizmeti sunulacagi,
bu egitimi kim veya kimler tarafindan verilecegi, hangi zaman araliginda ve
nerede yapilacagmna iliskin ayrintili  bir programin  olusturulmasi
gerekmektedir (ince, 2002: 100; Kozak, 2009: 124).
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Sonug¢ olarak egitim programmin hazirlanmasi i¢in kisa ve uzun vadeli
sorunlar ayni zamanda ileride olusabilecek problemler goéz Oniinde
bulundurularak dikkate alinmasi gerekmektedir. Kisa donemde egitimin,
rekabet piyasalarindaki degisimlere ayak uydurmak ve piyasa ile uyumu
saglamak gibi acil sorunlara yonelmesi gerekebilmektedir. Uzun vadeli
egitimde ise isletmenin stratejik gelisme ihtiyaglarma iliskin olarak
gelecekte olusabilecek her durumda isletmenin konumunun nasil olacagina
yonelik egitim planlarmin yapilmasi gerekmektedir. Egitim ayni1 zamanda
gelecekte personelin sahip olmasi gereken beceri ve davraniglar ile
isletmeye saglayacagi faydalarin hedeflenen nitelik ve nicelige ulagsmasina

katki saglamaktadir (Atilgan, 2005: 135).

1.8.3. Egitim YOntemlerinin Segimi

Egitimin igeriginin ve kimleri kapsadiginin se¢imi kadar egitimcilerin de
dikkatle ve 0zenle secilmesi gerekmektedir. Bu sebeple 6zellikle anlatim
veya konferans bi¢imindeki 6gretim tekniklerinin kullanilmasi ig¢in uzman
egitimcilerden yardim alinmasi gerekmektedir. Bir diger segenek ise isletme
icinden se¢ilmis olan kisileri egitim yontemleri ve ilkeleri konusunda egitim
verildikten sonra egitici olarak kullanilabilmektedir.

Egitileceklerin se¢iminde ise egitime hangi birimlerin ve kimlerin ihtiyaci
oldugu esas alinmasi1 gerekmektedir. Ayn1 zamanda egitim programlari
hakkinda ve kimlerin egitime katilacaklar1 konusunda tim personele bilgi
verilmesi gerekmektedir (Bingdl, 2013: 300).

Isletmelerde egitim politikalarmin yiiriitiilmesinde uygulanabilecek cesitli
tiirde egitim ve gelistirme yontemleri bulunmaktadir. Egitim programlarinin
yiirlitiilmesi siirecinde hangi yontemin kullanilacagina karar verilmesi
gerekmektedir. Ciinkii isabetli bir yontemin kullanilmasi basarili bir sonug
elde etme sansini artirmaktadir. Siiphesiz ki egitim programinin igerigi,
maliyet ve zaman faktorl kadar biiyiik 6nem tagimaktadir (Bingol, 2013:
300).

Her isletmenin kendine ait olan 6zellikleri vardir ve bu o6zellikler diger
isletmelerle arasindaki farki olusturmaktadir. Bu yiizden tek ve dogru bir

egitim modelinin varligindan bahsetmek miimkiin g6zukmemektedir. Fakat
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bir isletme i¢cin en ideal egitim modelini belirlerken g6z Oniinde
bulundurulmas: gereken bazi noktalar bulunmaktadir. Bunlar (ince, 2002:
108):

Egitimin amagclart,
o Egitilecek personelin 6zellikleri,
e Egitimde kullanilmas1 gereken malzemelerin temini,
e Egitimcilerin 6gretilecek konu hakkindaki yeterlilikleri,
e Egitim yeri se¢imi,
e YoOnetimin yararliliklar1 ve sakincalar1.

Yukarida bahsedilen ozelliklerin hepsi egitim yOnetiminin sec¢iminde
biiylik 6nem tasimaktadir. Egitim se¢ciminde yapilacak en ufak bir hata tiim
egitim faaliyetlerinin bosa gidecegi anlamina gelmektedir. Yanlis se¢ilmis
bir egitim modeli, zaman ve maliyet kaybindan Gteye gidememektedir.
Egitim ydntemleri ikiye ayrilmaktadir. isbas1 egitim yontemleri ve isdisi

egitim yontemleri olarak incelenmektedir.

1.8.3.1. isbas1 Egitim Yontemleri

Isbasi egitim ydntemi, ise yeni baslamis ve heniiz deneyime sahip
olmayan personelin ¢alisma arkadaslarindan ya da yoneticilerinden
gozlemleyerek ve davranmiglarimi  taklit ederek, Ogrenme siirecini
kapsamaktadir. Bu yontem aslinda personel, isinin basindayken egitimin
verilmesi esasina dayanmaktadir. Bu siire i¢inde personel hem isini yerine
getirmektedir hem de 6grenme faaliyeti i¢inde bulunmaktadir (ince, 2002:
109).

Isbasinda yapilan egitiminin cesitli olumlu 6zellikleri bulunmaktadir. Bu
ozellikler (Kozak, 2009: 132):

e Ogrenme, bireyin istegine bagh bir siire¢ olmaktadir. Bu istek,
kisinin igbasinda oldugu zaman daha fazla olmaktadir.

e s gevresi, kisinin 6grenme istegi duymasinda daha etkili bir ortam
olusturmaktadir.

e Isbasinda yapilan egitimde kisinin giiglii ve zayif yonlerini goriip

hemen dlizeltme imkani saglamaktadir.
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Teorik olarak Ogretilen bilgilerin hemen pratik olarak uygulama
imkan1 bulunmaktadir.

Isbasinda bir ydneticinin varhg1 dgrenme siirecini hizlandirmaktadir.
Is disinda diizenlenecek bir egitim programina katilmak, kisiyi belli
bir stire esas gorevinden uzaklastirmay1 gerektirmektedir. Bu durum

islerin gecikmesine sebep olabilmektedir.

Isbasinda egitimin bazi sakincali taraflar1 bulunmaktadir. Bunlar (Bingol,

2013: 302):

Egitim, is ortaminda yapildigi icin deneyimsiz personel pahali
techizata zarar verebilmektedir

Deneyimsiz personelin kazaya ugrama ihtimali bulunmaktadir.

Ozel egitimcilerin olmadig1 bir egitim programinda, faaliyetler
sistemsiz bir bicimde surdirilebilmektedir.

Isletmenin cesitli baskilar1 sebebiyle etkili bir egitim siireci icin

yeterli zaman olmayabilmektedir.

a) Yonetici Gozetiminde Egitim

Yonetici, astlarmi1 herkesten daha iyi tamimaktadir. YOnetimin her

personelden neler bekledigini en iyi bilen ve taniyan Kkisi yOnetici

olmaktadir. Yonetici her astin kendi gorevinde beceri ve basarisini artirmak

icin yardimci olabilmektedir. Yonetici, astin zayif taraflarin1 bildigi i¢in bu

taraflarmi gidermek amaciyla yeni bilgiler edinmesi ve yeteneklerini

gelistirmesi i¢in uygun ortami olusturabilmektedir. Bu teknik basit islerin

ogretilmesinde ¢ok etkin bir yontemdir. Kisinin isi isbasinda pratik yollarla

pekistirmesi sebebiyle ¢ok etkili olmaktadir. Ayn1 zamanda maliyetin diisiik

olmasi nedeniyle ¢ok tercih edilen bir yontemdir (Sabuncuoglu, 2011: 147).

Bununla birlikte yontemin bazi olumsuz taraflar1 da bulunmaktadir. Bunlar
(Kozak, 2009: 133):

Isi ogreten yonetici isi ¢ok iyi biliyor olabilir fakat bildiklerini
aktarma konusunda eksik kalabilir. Clnkid bilmek ve bildiklerini

karsi tarafa aktarmak farkli seylerdir.
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o Ust astma is dgretirken zaman kaybina ugramaktadir. Bu durum
ustun kendi isinigeciktirecegi anlamina gelmektedir.

e Yonetici astma dogru bildiklerini aktarirken, kendi yanlig bilgilerini
de aktarabilmektedir.

b) Yetki Gogerimi

Yetki goOcerimi, bir yOneticinin emrindeki astina bazi yetkilerini
devretmesi anlamina gelmektedir. Bu sayede astta sorumluluk bilinci ve
karar alma becerileri gelistirilmektedir (Kozak, 2009: 133).

Yetki gocerimi yoluyla asta sik sik sorular yonlendirilerek diisiincelerini
aciklamaya, yanliglarmi diizelterek, yOneticisine yardimci olmaya
yonlendirilmektedir.  YOnetici amaglarmi  belirledikten sonra isin
sorumlulugunu astma birakarak sadece sonuglar1 denetlemektedir

(Sabuncuoglu, 2011: 148).
c) Staj

Isletmeler, calisan adaylarin egitim programlarinda yer alan staj
araciligiyla ¢esitli konularda egitim imkani sunmaktadir (Kozak, 20009:
133). Kamu sektoriinde fazlasiyla tercih edilen bu yontem ile staj yapan kisi,
staj sorumlusuna bagli olarakmesleki yetenek ve becerileredinmeye
caligmaktadir. Bu siirecin basariya ulasmasi i¢in staj goren kisinin izlenmesi
ve denetlenmesi gerekmektedir (Atilgan, 2005: 138). Stajyerlik, c¢alisma
ortamini ve c¢alisanlarin ne yaptiklarini gézlemlemenin en etkili yollarindan
biri olmaktadir. Bu teknik stajyerlere blyik fayda saglamaktadir. Calisma
yoluyla elde ettikleri pratik, Ogretilen teorilerin is basinda deneyim
kazanmasimi miimkiin kilmaktadir (Bing6l, 2013: 303).

d) Usta-Cwraklik Egitimi

Crraklik egitimi, igse yeni baglamis kisilere verilen hem isbasi hem de is
dis1 egitim yontemleri olarak ifade edilmektedir. Bilinen en eski geleneksel
egitim modellerinden bir tanesi olmaktadir. Bu modele gore; yetenek ve
beceri gerektiren bir iste, isin uygulamali ve kurumsal taraflari
bilgilendirmek ve deneyim kazandirmak yoluyla kisiye aktarilmaktadir
(Bingol, 2013: 303).
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e) Ise Alistirma (Oryantasyon) Egitimi

Ise alistirma (oryantasyon) egitimi, hem ydnetici pozisyonunda ise alman
personele, hem de yOnetici pozisyonunda olmayan personele uygulanabilen
bir egitim modelidir. Bu iki farkli pozisyonda gorev yapacak personellerin
egitim faaliyetleri, i¢erik ve gereksinim kapsaminda cesitli farkliliklar
gostermektedir. Oryantasyon, personelin ise alindiktan sonra organizasyonu
anlamalar1 ve miimkiin olabildigince kisa siire i¢inde iiretici bir personele
doniismelerini saglamak amach ise alistirma siirecini ifade etmektedir. ise
aligtirma egitimi kapsaminda yalnizca ige yeni baslayan personel igin degil
isyerinden ¢esitli sebeplerle uzak kalmis personeller ve gapraz egitim géren
personeller de bu kapsamda diisiiniilmesi gerekmektedir.

Ise alistirma egitimi iki grupta incelenmektedir. Birincisi; yeni personelin
bilmesi gereken gorev tanimi, yonetimin felsefesi, genel siire¢ gibi bitiln
icerikleri kapsayan genel ise alistirma egitimi olmaktadir. Ikincisi de genel
ise alistirma egitimini kapsayan ve tamamlayic1 Ozellik gosteren bolim-
departman ise alistrma eg@itimi olmaktadir. Is cevresi, malzeme
kullanimlar1, boliim igi iliskiler gibi spesifik olarak bolumin ihtiyaglarini

yonelik egitim uygulamalarini icermektedir (Topaloglu, S6kmen, 2003: 3).
f) Rotasyon Egitimi

Rotasyon egitimi, bir kisinin ¢esitli islerde belirli zaman araliginda
calistirilmasi ve yeni islere uygun olacak sekilde kisinin egitilmesini 6ziinde
barindiran bir egitim modelidir. Modelin basarili olmasi i¢in personelin
farkli boliimlerde galistirilmasi yerine personelin kendi bolimiinde farkl
islerde ¢alistirilmasi yarar saglamaktadir. Rotasyon tekniginin ¢esitli olumlu

taraflar1 bulunmaktadir. Bunlar (Sabuncuoglu, 2011: 151):

e Takim caligmasinda etkinligi artirmaktadir.

o Gelecekteki  yonetici adaylarmin  hazirlanmasma  yardimct
olmaktadir.

o Farklh kisilerle c¢alisildigi i¢in sosyal biitiinlik ve uyum

saglanmaktadir.
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Ayni isi slrekli olarak yapmaktan dolayr monotonluk duygusu
olusmaktadir. Rotasyon egitimi, monotonlugun ortadan kalkmasina
yardimci1 olmaktadir.

Kisinin basarili ve mutlu olabilecegi islerin tespit edilmesine katki

saglamaktadir.

Bu yontem konusunda bazi elestiriler yapilmaktadir. Bunlar (Ince, 2002:

115; Sabuncuoglu, 2011: 151):

Kisinin kisa zamanda is ortammna uyum saglamasi olduk¢a zor
olabilmektedir.Uzmanlasmis kisilerin farkli islerde ¢alismasi verim
kaybia sebebiyet verebilmektedir.

Rotasyon teknigi, iste uzmanlagmay1 engelleyebilmektedir. Ayrica
personel devir hizimin yiiksek oldugu bir isletmede rotasyon egitim

modelini uygulamak pek fayda saglamamaktadir.

9) Takim Calismalarina Kattlim Yoluyla Egitim

Isletmelerde ¢esitli nedenlerle takimlar olusturulmaktadir. Karar vermek,

bilgi vermek, Oneri ve danisma takimlarina yeni personellerin sik sik

katilmas1 onlarin da yonetim becerisi, karar verme yetenegi kapasitesinin

gelismesine yardimci olmaktadir. Kisi, yoneticilerin Gstiin yonlerine tanik

olma firsat1 yakalamaktadir. Bu sayede sorumluluk duygusu gelismektedir,

kendi diisiince ve Onerilerini sunarak isletmenin daha verimli ¢alismasina

katki1 saglamaktadir. Bu yontemin basarisi i¢in dikkat edilmesi gereken iki

nokta vardir. Bunlar (Sabuncuoglu, 2011: 151-152):

Takim ¢alismalarinda grup i¢i uyum sdrecinin ¢ok fazla
uzatilmamasi gerekmektedir. Grup calismalarina alisik olmayan
kisiler zaman kaybina neden olabilmektedir. Uyum surecinin birkag
toplantiyr gegmemesi gerekmektedir. Buradaki asil vazife, toplanti
yoneticisine diigmektedir. Yoneticinin yeterli deneyim ve birikiminin
olmas1 gerekmektedir.

Gruba yeni katilan kisilerin  c¢ekingen kalma ihtimalleri
bulunmaktadir. Bu nedenle  sire¢  olumsuz  sekilde

etkilenebilmektedir.
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h) Yonlendirme- Kocluk (Coaching) Yontemi

Kocluk, isbasinda bire bir egitim olarak planlanmaktadir. Kog; bir
personelin moral ve motivasyonunu yukselterek, becerilerini gelistirmesine
yardimct olan ve geribildirim saglayan bir yonetici ya da bir is arkadasi
olabilmektedir. Bu yonteme gore kog, ilk dnce personelin eksik ve zayif
taraflarin1 belirlemektedir. Daha sonra isin nasil yapilmasmi gerektigini
aciklamaktadir. Personel,6gretildigi sekilde gOrevini yerine getirirken kog
gbzlemleyerek denetlemektedir. Eger hatalar ve eksikler varsa
dizeltilmektedir. Bu sire¢ personel isi en dogru bigimde eksiksiz olarak
yerine getirene kadar siire¢ devam etmektedir (Bingol, 2013: 305).

1.8.3.2. is Disinda Egitim Yontemleri

Is dis1 egitim yontemleri, personelin gorevinden uzaklastirilarak isletme
icinde veya isletmenin disinda yapilan egitim faaliyetlerini kapsayan siireci

ifade etmektedir. Is dis1 egitimin cesitli faydalar1 bulunmaktadir. Bunlar

(Kozak, 2009: 135-136):

e s disinda uygulanan egitim ile zamandan tasarruf edilmektedir. Bir
kavrami tamamenanlamak ve anlamlandirabilmek i¢in bilinenden
bilinmeyenine, basitten karmasik olana dogru gitmek gerekmektedir.
Isbasinda egitim ile bu durumun gergeklesmesi miimkiin
gbzikmemektedir. Diizenli bir 06grenim siireci  olmasini
giiclestirmektedir, bununla birlikte zaman kaybedilmesine neden
olmaktadir.

e Olaylarin goreceli olarak 6nemi igbagindaki rastlantisal durumlara
gore degismektedir. Bu durumda kisi ¢ogu zaman acil gorlnen
sorunlarla ilgilenmek mecburiyetinde kalmaktadir, daha uzun vadeli
olan sorunlarla ilgilenmek icin firsat ve zaman bulamamaktadir.

e Kisinin isbaginda karsilastigi durumlar ile genelleme yapmasi
oldukca zordur. Kisinin isbasinda uyguladigi yontemlerin ¢ogu,
karsilastig1 olaylarin ¢dziimii i¢in uygulanmaktadir. Is dis1 egitim

yontemleri ile uygulama imkani olan ilkeler gelistirilebilmektedir.
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e Is disinda diizenlenen egitim programlar1 her duruma ve her sarta
gore hazirlanabilmektedir. Sunulacak olan egitim, ihtiyaglara
yonelik olarak o6grenmeyi miimkiin kilan diisiince ve kavramlar
araciligiyla yapilmaktadir. Bu sayede 6grenim siireci tesadiiflerden
arinmis olmaktadir.

e s dis1 egitim yontemi ile isletmenin egitim alamamus personelinin is
diginda verilen egitim programlar: ile eksikliklerinin giderilmesine
katkida bulunmaktadir.

e Bazi bilgi ve becerilerin isbasinda Ogretilmesi zor veya imkansiz
olabilmektedir. =~ Ayrica  isbasinda  Ogretici  bir  yOnetici
bulunamayabilmektedir. Boyle bir yonetici olsa bile anlamasi1 zor ve

karmasik bilgilerin isbasinda 6gretilme olanagi kisitli olabilmektedir.

Is dis1 egitim ydnteminin bazi sakincali taraflar1 bulunmaktadir. Bunlar

(Ince, 2002: 119):

e s dis1 egitimin en biiyiik sakincasi, is disinda dgretilen bilgilerin is
ortamina aktarilmasmin hemen miimkiin olamamasidir. Yani egitim
transferlerinin gecikebilmesi s6z konusudur.

e Isbasi egitimine gore maliyeti daha yiiksek bir egitim yontemidir.

e Egitime katilan kisilerin belli bir siire islerinden uzaklagmalar1 uyum
sorununa ve iiretim kaybina sebep olabilmektedir.

a) Konferans

Konferans, en geleneksel yontemlerden biridir. Yetkili ve alaninda uzman
bir kisinin ¢esitli konularda genis bir Kitleye bilgi vermesi amaglanmaktadir.
Konferans yontemi, tek tarafli bir iletisim modelidir. Bu nedenle
katilimcilarin -~ konuyu ne derecede anladigi  denetlenememektedir.
Konferans, gerektiginden fazla uzun siirerse katilimcilarm dikkatinin
dagilma olasilig1 bulunmaktadir. Ayrica bu yontemde katilimcilar pasif
dinleyici konumundadir. Bu da agiklama ve yorumlarin tek tarafli olmasina
neden olmaktadir (Sabuncuoglu, 2011: 154). Konferans yodnteminde,
katilimcilarin 6ncesinde igerik hakkinda bilgilendirildigi konular {izerinde
tartisilmaktadir. Katilimcilar, ortak deneyimlere ve ortak sorunlara sahip

olmalar1 gerekmektedir (Bingol, 2013: 309).
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Bu yontemle genis bir kitleye hitap edildigi i¢in pek ¢ok kisinin 6grenmesi
saglanabilmektedir. Bu anlamda konferans yontemi, ekonomik bir
yontemdir. Konferans yonteminde geribildirim, tekrar ve transferler oldukca
azdwr. Etkin ve verimli bir konferans i¢in egitimcinin konuya hakim olmasi

ve konuyu dikkat ¢ekici olarak ele almas1 gerekmektedir (Ince, 2002: 120).
b) Seminer

Isletmeler, yoneticilerini isletme icerisinde veya isletme disinda gesitli
orgiitler tarafindan diizenlenen seminer ¢alisma faaliyetlerine dahil ederek
seminer yontemine yonelmektedir (Kozak, 2009: 137). Seminerler
konferanslara gore daha uzun sireli egitim faaliyetleridir. Genellikle birkag
gun stirmektedir ve sonuncu gin ele alinan konular hakkida dinleyicilerin
soru ve dnerilerine ayrilan degerlendirme seanslar: yapilmaktadir. Ozellikle
orta ve uUst seviyedeki yoneticilerin yonetsel anlamda bilgi ufuklarini
genisleterek, yeni bilgiler elde edebilmek icin seminerlere 6nem verdikleri
gorilmektedir (Sabuncuoglu, 2011: 155).

c) Kurslar

Calisma saatleri disginda diizenlenen kurslar, seminerlere gore daha uzun
stireli egitim c¢alismalaridir. Birka¢ haftadan, aylara ve birka¢ yila kadar
uzayabilmektedir. Farkli diizeylerde diizenlenen kurslar, birka¢c grupta
toplanabilmektedir. Bunlar; c¢iraklik kurslari, orta ve yiiksek kademe
yoneticiler icin dizenlenen kurslar, departman kapsaminda yiiriitiilen ¢esitli
kurslar olarak diizenlenebilmektedir. Ornek olarak 6nbiiro kursu, maliyet
kontroll kursu, kat hizmetleri gibi kurslar diizenlenmektedir (Kozak, 2009:
137).

d) T Grup Yontemi (Duyarlik Egitimi)

Kisaca T. GRUP denilen yontemin ger¢ek adi “Training Group” yani
egitim grubu olup, bazi kaynaklarda “Duyarlik egitimi” olarak da kabul
gormektedir. Duyarlilik egitimi, st diizey c¢alisanlarin egitimi ve
gelistirilmesi i¢in uygulanan bir yontemtir. Bu egitimde, insanlarin karsilikli
olarak duyarhliklarin1 tanimaya yarayan bir egitim uygulamasidir. Bu

yontem ile kisiler kendi deneyim, tepki, duygu, algi ve davranislarini
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inceleyerek, birbirlerini fark etmelerini ve gosterilen tepkilerin aslinda
baskalarin1 ne sekilde etkiledigini 6grenmeye yonelik bir egitim programini
ifade etmektedir (ince, 2002: 126). Duyarlilik egitimi, yoneticilerin kendi
kendilerini daha iyi anlamalarina yardimci olmaktadir. Bu ydntem ile
yoneticiler, baska kisiler iizerindeki etkilerini degerlendirmeye imkan veren
bir egitim yontemidir (Bingdl, 2013: 311).

Duyarlilik egitimi, grup ¢alismasi olarak uygulanmaktadir. Bu yontemin
esas amaci, katillan kisilere mesleki ve teknik bilgiler 6gretmek degil
kigilerin davranislarinda olumlu etkiler yaratmaya yardimci olmaktir. Grup
tartismasma katilan her kisi hem kendisini hem de gruptaki diger kisileri
daha iyi anlamaya ¢aligmaktadir, duygularim1 ve davranislarmi inceleyerek
analiz etmektedir. Boylece kiside artan duyarlilik, iliski kurmak gibi
becerileri de artirarak kisinin baskalarma karsi daha anlayishh ve yararh
olmasini saglamaya yardimeci olmaktadir (Sabuncuoglu, 2011: 156; Kozak,
2009: 138).

Bu yontemde, 10-15 kisilik gruplar halinde bir konu tizerinde galismalar1
istenmektedir. Grup, davraniglarinda 6zgiir birakilmaktadir yani 6nceden
planlanmis bir uygulama s6z konusu olmamaktadir. Burada asil 6nemli olan
egitimcinin gorevi, kisilerin diisiincelerini rahatca belirtebilecekleri huzurlu
bir ortam olusturulmasmda yardimeci olmaktir (Ince, 2002: 126). Sonug
olarak bu egitim yontemi ile otoritenin psikolojik etkilerini yok ederek
yoneticileri daha adil, acik fikirli, insana deger veren ve samimi yoneticilere

dontistirmeye katki saglamaktadir (Bingol, 2013: 312).
e) Ornek Olay Yontemi

Ornek olay yontemi, ydnetici kadrolarini farkli gérevlere hazirlamak veya
yetenek ve becerileri gelistirmeyi hedefleyen egitim uygulamalarini
kapsamaktadir. Ornek olay, ¢alisanlarm ya da organizasyonun zor bir durum
karsisinda ne tUr kararlar ve uygulamalar ile krizin nasil ¢oziilebildigine dair
bir tasvir niteligindedir (Ince, 2002: 122).

Ornek olay yonteminde; yoneticiye ginlik gorevleri esnasinda
karsilasabilecegi bir olay senaryo olarak verilerek, bu duruma gore ne

yapmast gerektigi ve nasil kararlar verecegi gibi sorular sorulmaktadir.
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Ornek olay yonteminde, cesitli ¢oziim onerileri bulunmas1 sebebiyle egitime
katilan kisilerin diistinme esnekliginin gelismesine katki saglamaktadir. Bu
yontem ile farkli ¢6ziim Onerileri arasinda duruma uygun olanmni saptamak,
sorunlar1 net bir sekilde algilayabilmek, goriis agilarmi genisleterek
kendilerine 6zgii bir bi¢imde diisiinmelerine yardimc1 olmak gibi faydalar

saglamaktadir (Kocabacak, 2006).
f) Rol Oynama Yontemi

Rol oynama yonteminde, programa katilan kisilere daha 6nce hazirlanmig
olan sorunun ¢o6ziimiinii saglamak amaciyla cesitli roller verilmektedir.
Kisiler Ustlendikleri rollere gore kararlar alarak, c¢6zimi bulmaya
caligmaktadir. Bu yontemde takip edilmesi gereken bazi asamalar
bulunmaktadir. Bunlar (Sabuncuoglu, 2011: 158):

e Dogal bir ortam yaratmak,

e Rol yapilacak yeri belirlemek,
e Rolleri kisilere dagitmak,

¢ Rolleri oynamak,

e Oyun sonucunu tartismak.

Rol oynama yontemi; kisileri gercek is hayatina hazirlayan, ayn1 zamanda
karsilikli olarak iletisim kurmayi ve isbirligi icinde problemlere ¢6ziim
aramaya yonlendiren bir egitim yontemidir. Bu yontemde, kisilerin durum
karsisinda sahte davranma ihtimalleri bulunmaktadir. Rol oynama esnasinda
kisilerin gercek c¢ikarlarini etkilemedigi i¢in alinan kararlar, diisiinceler ve

davranislar ger¢egi yansitmama ihtimali bulunmaktadir (Kozak, 2009: 140).
) Isletme Oyunu

Oyunu yobnetecek bir yoneticinin liderliginde ve katilanlarin kiigiik
gruplara ayrilmasiyla baslamaktadir. Her grup aslinda olmayan, hayali bir
isletmenin temsilcisidir. Her isletmeye kendi kosullarina uygun veriler
verilmektedir. Katilimcilar bu verilere dayanarak ¢esitli kararlar alarak
isletmeyi yonetmektedir. Alinan kararlar, 6nceden hazirlanmis olan formlara

doldurulmaktadwr. Kararlar jiiri veya bilgisayar uygulamasi tarafindan
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degerlendirilerek,sonuglar katilimcilara duyurulmaktadir (Kozak, 20009:
140).

Isletme oyunu sayesinde, katihmcilar is hayatma ve ¢evre kosullarina
ihtimaller Uzerinden alistirilmaktadir. Fakat bu yontemde varsayimlarla
alinan kararlarin her zaman gergek is hayatinda gecerliliginin olmamasi ve
yalnizca iist kademe yoneticiler i¢in kullanilmasi yontemin eksik taraflarini

ve sinirlarmi olusturmaktadir (Sabuncuoglu, 2011: 159).
h) Simulasyon (Benzetim)

Yoneticiler ve yonetici olmayanlar i¢in kullanilan bir uygulamasi
olmaktadir. Bu yontem, ¢evrenin ve sartlarin ger¢ek olmamasmdan dolayi
gercek 15 yasamina kiyasla ¢ok daha az risk tasimaktadir. Bu yOntem
sayesinde 15 kazalarmm Oniline gecilerek, kaza olasiligt en aza
indirilmektedir. Ayrica bu yontem, egitim maliyetlerini diisiirmektedir.
Fakat yontemin bazi1 olumsuz yonleri de bulunmaktadir. Katilimcilar, egitim
strecinde gercek bir sorunla karsilasmadiklar1 i¢in gercek bir durumda
olusabilecek baski ve stresi hissetmemektedir. Bu nedenden dolay1 kisiler,
gercek bir sorunla karsi karsiya kaldiklarinda simiilasyon slrecinde
verdikleri  kararlari gergek bir durumda verememe ihtimalleri
bulunmaktadir. Ayrica yapay bir ortamdan gercek is ortamma gegis
esnasinda kisi, uyum problemi yasayabilmektedir (Bing6l, 2013:311).

1.8.3.3. Teknoloji Destekli Egitim Yontemleri

Giiniimiizde teknoloji, insan hayatinda ¢ok biiylik bir rol oynamaktadir.
Teknolojide yasanan biiylik gelismeler is yasammi da derinden
etkilemektedir. Yasanan bu biiyiik ¢apli degisimden isletmeler de payni
almaktadir. Bilgi teknolojileri araciligiyla isletmeler, zaman ve maliyet
bakimindan biiyiik avantajlar yakalamaktadir. GUniimuzde teknoloji destekli

cesitli egitim yontemleri bulunmaktadir.
a) Bilgisayar Destekli Egitim

Bilgisayar destekli egitim, bilgisayar araciligiyla Ogrenmeye fayda
saglamaktadir. Katilimcilarin cevaplari, bilgisayarlar ile analizler yaparak,

katilimcilara geribildirim olanagi saglayan etkili bir egitim yontemidir. Bu
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egitim, CD-ROOM, interaktif video ve bilgisayar siirimlii diger sistemleri

de kapsamaktadir (Kozak, 2009: 141).
b) Internet Kaynakl Egitim

Gundmuzde internet hizli ve pahali olmayan bir aractir. Bununla birlikte
iletisim kurmaya, bilgi kaynaklarini biriktirmeye yarayan ve giniimizde de
yaygm olarak kullanilan teknolojik bir kaynaktir. Internet sayesinde
yoneticiler, bir baska iilkedeki yoneticiyle, diinyanin diger ucunda olan
isletmelerle internet aracihifiyla iletisim kurabilmektedir. Internet kaynakli
egitimin sagladig1 ¢esitli avantajlar bulunmaktadir. Bunlar (Sabuncuoglu,
2011: 160):

Diinyanin her yerinde ve her saat icinde bilgi aktarma,

Maliyetten tasarruf saglama,

Kisilerin performanslarini inceleme,

Egitime ulagim ve bunu kontrol edebilme,

Kisilerin baska kisiler ile bilgi paylasimina girmesi ve
iletisime gegmesini saglama,
e Egitim programlarimi glincellestirme.

c) Sanal Gergeklik

Sanal gerceklik, katilimcilara ii¢ boyutlu 6grenme firsati sunan teknoloji
destekli bir egitim yontemidir. Sanal gerceklik, egitime katilanlarin pek ¢ok
duyusuna hitap etmektedir. Ornegin, ses arayiizleri, dokunma hissi veren
eldivenler ya da yapay c¢evre olusturan hareket platformlar1 gibi. Ayni
zamanda katilimeilarin hareketlerini bilgisayara aktaran aygitlar araciligiyla
egitilen kisi o an1 yasayabilmektedir. Gergek is hayatiyla ayn1 olan bir sanal
ortam yaratilabilmektedir (Sabuncuoglu, 2011: 161).

d) Uzaktan Egitim

Uzaktan egitim; cografi olarak birbirinden uzak sekilde konumlandirilmig
isletmeler tarafindan personellerine yeni iriinler, prosediirler, yetenek ve
beceri egitimleri, uzmanlik konferanslar1 gibi konular hakkinda bilgi vermek
icin kullanilmaktadir. Bu ydntem araciligiyla karsilikli olarak iletisim

kurabilmektedirler (Kozak, 2009: 143-144).
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1.8.4. Egitim ve Gelistirme Programlarim1 Degerlendirme

Egitimin her asamasi, her detayr 6nem arz etmektedir. Ozellikle egitim
faaliyetlerinin 6lgme ve degerlendirilmesi, egitimin ne oranda basar1 ve
verim sagladigi konusunda aydinlatict niteliktedir. Isletmenin ekonomik
amaclara egitimin ne oranda katki sagladig1 ve egitimin ¢alisanlara ne gibi
katkilar  sagladigini  saptamak  acgisindan  egitim  faaliyetlerinin
degerlendirilmesi biiyiik dnem tasimaktadir (Sabuncuoglu, 2011: 161). Bu
degerlendirmeler  neticesinde egitim programimin basar1  derecesi
belirlenmektedir. Egitim faaliyetleri degerlendirilmesinin ¢esitli nedenleri

bulunmaktadir. Bu nedenler (Bayraktaroglu, 2008: 84):

e Egitim faaliyetleri ile kisisel ve orgutsel hedeflerene Olcude
ulagildigmi tespit etmek,

e Egitimin devamina ya da egitimin sonlanmasina karar vermek,

e Kullanilan tekniklerin uygunluguna karar vermek, uygun degilse
egitim programimni yenilemek veya degistirmek gibi sebepler egitim
faaliyetlerinin degerlendirilmesinin baslica sebeplerini

olusturmaktadir.

Egitim programinin degerlendirilmesi, gelecekte yapilacak egitimler i¢in
de bir pusula gorevi gormektedir. Bu degerlendirmeler neticesinde yapilan
hata ve yanlislar1 tespit etme, yeniden diizenleme gibi imkanlara ulasmak
mimkin gézikmektedir. Bu da ileride yapilacak egitimlerin daha dogru ve

basarili sonuglar elde etmeye yardimci olmaktadir.
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2. BOLUM

OTEL iSLETMELERINDE iNSAN KAYNAKLARINDA EGIiTiMIN
SURDURULEBILIR REKABET PiYASALARI UZERINE ETKILERI

2.1. Otel isletmelerinin Tanim ve Ozellikleri

Yiizyillar oncesine dayanan konaklama isletmeleri, kervansaraylar ve
hanlar ile ortaya ¢ikmustir. Yollarin ve ulasim araglarmin gelismesi ile
dogru orantili olarak da konaklama isletmelerinde biiylik bir degisim
yasanmistir. Onceleri yalmizca misafirlere yatak satarak konaklama
ithtiyacina minimum seviyede karsilayan ve babadan ogla devredilerek
isletilen kiigiik konaklama yerleri (otel), ¢esitli amaclarla seyahat eden ve
konfora alismis olan ¢agmmiz insaninin ihtiyaglarini karsilayamaz hale
gelmistir.

Insanlar, konaklama isletmelerinin sundugu hizmete is i¢in veya ozel
sebeplerden dolay1 seyahatleri esnasinda gereksinim duymaktadirlar.
Seyahat eden bir kisi, beklentilerini karsilayabilen kaliteli hizmet veren bir
otel isletmesinde konaklamak istemektedir. Sunulan hizmetin kalitesi, otel
isletmesinde ¢alisan personelin tutumuna ve basarisina baglhidir. Bir otel
isletmesinin biyuk bir tesis olmasi, dinlenme ve eglenme donaniminin
kusursuz sekilde olmasi, giiniimiizde seyahat eden ve konaklama ihtiyaci
olan bir kisi i¢in bazen yeterli olamayabilmektedir. Bu sebeple otel
isletmelerinde galisan personele biiyiikk gorev ve sorumluluk diismektedir.
Basarili bir otel isletmesi olabilmek ve rekabette Ustiin konuma gelebilmek
icin ¢aligsan personelin; otelin organizasyon sekli, ¢aligma bigimi, miisteri
memnuniyeti ve ¢evresel faktorler bakimindan giiniimiize goreuyarlanmasi
ve donatilmasi gerekmektedir (Demirtas, 2010; 13).

Otel isletmelerinin, sektoriin dinamik yapismin dogal bir sonucu olarak
ginlimiize kadar pek ¢ok tanimi yapilmustir. Kaynaklarda belirtilen bir
tanima gore otel, “Yapisi, teknik donanimi, konforu ve bakim kosullar1 gibi
maddi; sosyal degeri, personel hizmet kalitesi gibi moral elemanlariyla
medeni bir insanmn arzu ettigi nitelikte gegici konaklama ve kismen
beslenme ihtiyaglarini bir iicret karsiliginda kargilamay1 meslek olarak kabul

eden ekonomik, sosyal ve disiplin altma alinmis bir isletmedir.” (Olali,
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Korzay, 1989: 25). Bir diger tanima gore otel; “Insanlarm konaklama,
beslenme ve diger ihtiyaglarini karsilamay:r meslek olarak kabul eden,
ekonomik ve sosyal bir igletmedir.” (Sezgin, 2001: 84).

Uluslararast Turizm Akademisi tarafindan yapilan tanim ise; “Otel,
yolcularin seyahatleri boyunca iicret karsihiginda konaklayabildikleri ve
beslenme ihtiyaglarin1 devamli olarak karsilayabildikleri isletmelerdir.”
(Olaly, Korzay, 1989: 25). 2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu’na dayanan
Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikler Y&netmeligi’'nin 67. maddesinde
ise “Oteller, asil fonksiyonlar1 miisterilerinin geceleme ihtiyaglarmni
saglamak olan, bu hizmetin yaninda, yeme-igme eglence, ihtiyaclar1 igin
yardimct ve tamamlayici birimlerini de bunyelerinde bulunduran en az 10

odali tesislerdir.” (Andag, 2000: 150) olarak tanimlanmustir.

2.1.1. Otel Isletmelerinin Ozellikleri

Cesitli sebeplerden dolay1 konaklama isletmelerinden yararlanmak isteyen
misafirlerin; barmma, yeme-icme gibi en temel ihtiyaglarmmn yani sira
misafirlerine eglenceli ve kultirel aktivitelerin oldugu hizmetler sunarak
yardimc1 gereksinimleri de karsilayabilen ekonomik ve sosyal isletmeler
olan otel isletmelerinin temel Ozelliklerini asagida belirtilen sekilde

Ozetleyebiliriz:

e Bir otel isletmesinin en temel unsuru insan glcudir. Otel
isletmesinin tum bélimlerinde misafirlere hizmet sunan yine
insandir. Konaklama hizmetlerinin timinde insan gucune ihtiyac
duyulmaktadir. Diger baska sektorlerde otomasyona yonelerek insan
giiclinlin makinelerle ikame edilmesi miimkiin olmaktadir. Fakat otel
isletmelerinde insan giiciiniin ikame edilemeyecegi isler ¢ok daha
fazladir. Bu sebepledir ki otel isletmelerinde bilgili, yetenekli
kalifiye personele ihtiyag duyulmaktadir (Demirtag, 2010: 14).

e Otel isletmeleri zaman odakli olmaktadir. Otel isletmelerinin
sunduklart hizmet, misafirin servis isteginin olusmasi ile meydana
gelmektedir. Otel odasinin satisa ¢iktigi siire 24 saat olmaktadir.
Odanin satilmamasi durumunda o giinkii satig1 diger giine aktarmak

miimkiin olmamaktadir. Ozetle, otel isletmeleri tarafindan satisa
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sunulan iirlin ve hizmet zamana karst duyarli olmaktadwr ve
depolanma 6zelligi gostermemektedir (Sener, 1997: 15).

Otel isletmeciligi dinamik bir yapiya sahiptir. Misafirler, kaldiklari
otel isletmesinden strekli olarak yeni hizmetler beklemektedirler. Bu
durum, otel isletmesinin teknik donanimdan hizmet sunumuna kadar
misafirlerin tatmin edilmesi gerektigi anlamina gelmektedir. Bunun
yan1 sira teknolojik gelismelerin hizla yasandigi gunumuzde
tiikketicilerin beklentileri de bir o kadar hizli degismektedir. Bu
durumun bir geregi olarak otel isletmesi, yasanan degisikliklerin
gerisinde kalmamas: ve misafirlerin beklentilerini karsilamasi
gerekmektedir (Sener, 1997: 15).

Otel  isletmelerinde  herhangi  bir  zaman  smirlamasi
bulunmamaktadir. Giiniin 24 saati, haftanin 7 giinii, tiim y1l boyunca
(sezonluk hari¢) miisterilerine hizmet sunmaya devam etmektedir
(Demirtas, 2010: 14).

Otel isletmesinde sunulan hizmetler, bolimler ile personeller
arasinda karsilikli igbirligi ve yardimlagmay1 gerektirmektedir. Otel
isletmeleri pek cok boliimden olusan ticari ve sosyal isletmelerdir.
Misafirlerin ~ otelin  herhangi bir bolimiinden rahatsizligi,
memnuniyetsizligi, otel hakkinda olumsuz bir izlenime sebep
olabilmektedir. Bu durumda herhangi bir personelin yaptigi hatali bir
davranis tiim izlenimi olumsuz sekilde etkileyebilmektedir. Bu
sebeple farkli boliimlerde gorev alan personel arasinda verimliligi
arttrmak ve isleyisi olumlu diizeyde tutmak icin boliimler arasi ve
st diizey yonetim ile yardimlasma ve siirekli olarak koordinasyon
gerekmektedir (Sener, 1997: 15).

Otel isletmelerinde risk faktorii diger bazi isletmelere gore ok daha
yiiksektir. Otel isletmeleri bulundugu {ilkenin i¢inde bulundugu
durumlardan ¢ok hizli bir sekilde etkilenebilmektedir. Gerek
uluslararasi iligkilerde gerek yurt igcinde yasanan politik agidan
olusan olumsuzluklarda, iilkede yasanan savas, catigsma, kaos gibi
yikic1 olaylarda otel isletmeleri agir ve siddetli bir bigimde zarar

gorebilmektedir (Demirtas, 2010: 15).
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e Otel isletmelerinde sermayenin biliylik bir kismi sabit degerlere
baglidir. Otel isletmelerinin kurulmasi ve isletilebilir hale getirilmesi
icin blayuk bir miktarda sermaye gerekmektedir. Gerekli olan bu
sermayenin biiyiik bir boliimii isletme faaliyete gecmeden 6nce sabit
degerlere baglanmaktadir. Otel olacak binanmn alinmasi ya da insa
edilmesi, gerekli olan yan tesislerin olusturulmasi, odalarin, genel ve
ortak alanlarin hazirlanmasi i¢in biiylik miktarda sabit sermaye
yatirmmi gerekmektedir (Sener, 1997: 15).

o Otel isletmeleri sadece konaklama hizmeti degil eglence, yeme-
icme gibi ihtiyaglar1 da karsilamaktadir (Demirtas, 2010: 15).

e Otel isletmelerinde satiglar genellikle pesin ya da yaygim olarak kredi
kart1 ile yapilmaktadir. Uluslararasi1 kredi kartlarmin pek cok otel
isletmesinde kullanilmasi, misterilerin para kaybetmesi ya da
caldirma gibi ihtimalleri ortadan kaldirmaktadir. Ayrica otel
isletmelerinin kapasitelerinin artmasi ile hatali ve sahte ¢ekler

yiiziinden magdur olmalarini engellemektedir (Sener, 1997: 15).

2.2. Otel isletmelerinde Insan Kaynaklar1 Yonetiminin Yeri ve

Onemi

Insan, organizasyonlarm basarili olabilmesi icin oldukca Onemli bir
konumdadir. Ozellikle otel isletmeleri gibi hizmet sektdriiniin yogun oldugu
alanlarda cok daha énemlidir. Clnku otel isletmelerinde personellerin pek
cogu misafirler ile birebir karsilikli iliski halinde olmaktadirlar. Bir otel
isletmesinde; konaklamanin kalitesi, hijyen standartlarmin ve yiyecek
icecek standartlar1 bir misafirin - memnuniyetini ne kadar etkiliyorsa
personelin kibarligi, yardimseverligi gibi insancil o6zellikleri de miisteri
memnuniyetini etkilemektedir. Bu anlamda otel isletmesinde ¢alisan
personelin  miisterilerine  sunmus  oldugu  hizmet, miisterilerin
memnuniyetinde blylik bir rol oynamaktadir. Insan unsurunun otel
isletmelerinde bu kadar biiylik dnem tagimasi, zaman iginde organizasyonda
bu alanda farkli bir birimin dogmasina sebebiyet vermistir (Erdem, 2004:
39-40).
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Hizmet sektorii kapsaminda olan otel isletmelerinin hedeflenen basariya
ulagsmasinda insan unsuru ¢ok biiyiikk rol oynamaktadir. Otel isletmelerinde
insan kaynaklar1 yonetimi biriminin diger isletmelere gore cok daha ¢aligkan
ve etkili olmas1 gerekmektedir (Akcadag, Ozdemir, 2005: 169-170). insan
kaynaklar1 genellikle isletme ile miisteri arasindaki ilk temas noktasi
durumunda olmaktadir. Bu nedenle insan kaynaklarmin etkin yonetimi,
isletmenin basarisi i¢in hayati 6nem tagimaktadir (Boella, 2001: 20).

Otel sektorii emek- yogun bir sektdr olmasi sebebiyle makinelesme ve
otomasyona gecilmesi belli {retim dallar1 disinda pek miimkiin
g0zukmemektedir. Otel isletmelerinin, rekabet piyasalarinda avantajli
duruma gelebilmeleri igin “insan” en 6nemli kaynak olarak goriilmektedir.
Bu anlamda hizmet sektoriinde yer alan ve basarmm temelde insan
faktoriine bagli oldugu bir piyasada insan kaynaklarmin onemi artmustir.
Otel isletmelerinin basarili olmalar1 ve personelden yiiksek duzeyde fayda
saglayabilmeleri i¢in personellere egitim faaliyetleri sunarak yatirim
yapilmasi, personellerin kisisel olarak tatmin edilmesi ve i memnuniyetinin
artirilmasi gerekmektedir (Ozcan, 2011: 56).

Insan kaynaklar1 yonetimi, sahip olunan isgiiciiniin aktif ve verimli
kullanilmas1 konusunda ¢ok etken bir gbrev Ustlenmektedir. Bu anlamda
Ozellikle otel isletmeleri gibi insan emegi odakl sektorlerde isgiiciiniin etkili
kullanim1 ¢ok daha biylk 6nem kazanmaktadir. Ciinkii bir otel isletmesinde
miisteri memnuniyeti, isletmenin en biyik hedefidir. Personelin misafirler
ile surekli olarak yiiz yiize iletisim halinde olmasi da insan kaynaklari
yonetimini organizasyonun en o6nemli yap1 taslarindan biri haline
getirmektedir. Otel isletmeleri gibi insan iliskilerinin birebir yasandigi ve
“insanin insana hizmeti” olgusunun yiiksek diizeyde yasandigi bir sektorde
insan kaynagmnm yonetilmesi, sadece bu alanda bilgi, beceri, tecribe,
caligkanlik ve insani degerlere 6nem veren insan kaynaklar1 yonetimi ile
mumkainddr.

Bugln otel isletmesi konusunda kendini ispatlamis pek cok isletmeye
bakildiginda (FourSeasons, Hilton, Kempinski, Sheraton gibi) basarilarinin
sir1 incelendiginde, insan kaynagina verilen deger ve Onem bugiin ki

basarilarmin sirm  agiklamaya yardimer olmaktadir. Ornek olarak
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Tiirkiye’de modern otelciligin baglamasinda katkis1 olan Hilton oteli, zaman
icinde diger otel isletmelerinde yoneticilik yapabilecek personeli egiten ve
gelistiren bir kurum 6zelligi kazanarak énemli bir sorumluluk Ustlenmistir.
Bu gorev Hilton oteller zincirinin personelini kazang ve yatirim unsuru
olarak gordiigii seklinde degerlendirilebilmektedir. Kiiresellesme ile artan
rekabet, otel isletmelerinin insan kaynaklari yonetimine daha fazla 6nem
vermelerini gerektirmistir. Pek ¢ok sektdrde oldugu gibi otel isletmelerinde
de insan kaynaklar1 yonetimi her gin degerini artirmaktadir (Erdem, 2004:
39-41).

2.3. Otel Isletmelerinde Insan Kaynaklari Yénetiminin Temel

Islevleri

Otel isletmelerinde basarili bir insan kaynaklar1 yOnetiminin
olusturulmasi, oncelikle personelin emegi karsiliginda beklentilerini ve
neler talep ettigini bilmek ile mumkuadar. Personelin emegi karsihiginda

isletmeden neler bekledigini 6zetlemek gerekirse (Alpugan, 1998: 314):

e Emegin karsiliginda hak edilen iicreti almak,

e s giivenligi,

e Insancil ¢alisma saatleri,

e Giivenli calisma ortamu,

e Isi benimsemek, isin bir parcasi oldugunu hissetmek,

e Is performansmma ve yetenegine bagli olarak personelin

kariyerinde yiikselebilecegine dair olan inang.

Yukarida belirtilen beklentiler yerine getirildigi takdirde personel ile
yonetim arasindaki iliskilerin olumlu yonde gelistirilmesine sebep
olmaktadir. Bu anlamda karsilikli anlayis igerisinde ¢alisan basarili bir
yonetim i¢in dogru bir insan kaynaklar1 politikasinin olusturulmasi
gerekmektedir. Basarili bir isletme olabilmesi igin de insan kaynaklari
yonetiminin iglevlerinin en dogru sekilde eksiksiz yerine getirilmesine
baghidir (Alpugan, 1998: 314).
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2.3.1. Otel isletmelerinde insan Kaynaklarimin Planlamasi

Planlama, hedeflerin gerceklestirilebilmesi icin gerekli olan adimlarin
belirlenmesi stirecini ifade etmektedir. Bir baska deyisle planlama; “neyin,
nerede, nasil, ne zaman, ni¢in ve kim tarafindan” yapilacaginin 6nceden
belirlenmesi ifade etmektedir.

Insan kaynaklar1 planlamasi, bir otel isletmesi icin ncellikle verimliligi
ifade etmektedir. Verimlilige bagl olarak elde edilen fayda oranmi da
etkileyen temel faktorlerden biridir. Cilinkii insan kaynaklar1 planlamasi,
sadece personel sayisi ile elde edilebilecek tasarrufu etkileyen ve maliyet
azaltici bir rolii olmamaktadir. Insan kaynaklar1 planlamasinin esas gorevleri
arasinda isin tanimina uygun personel se¢imini ve istihdamini saglayarak
misafirlere daha titiz bir hizmet sunmak konusunda yararli olabilmektedir.
Insan kaynaklar1 planlamasi sayesinde isletmelerin verimli isgiicii artarak
elde edilen kar orani ile isletmeye faydasi yiiksek bir performans sunmasina
yardimci olmaktadir (Erdem, 2004: 43-44).

Isletmenin ka¢ kisiye ve hangi nitelikte personel ihtiyaci oldugu
saptanmadan insan kaynaklar1 yonetimi islevlerini yerine getirmek pek
saglikli sonuglar veremeyecegi icin isletmelerin ilk adimi insan kaynaklari
planlamasidir. Bu faktorler g6z 6niinde bulunduruldugunda insan kaynaklar1
planlamasimin isletmeler agisindan Onemini asagida belirtildigi sekilde

Ozetleyebiliriz (Erdem, 2004: 44):

e Insan kayaklar1 planlamasi, isletmenin etkin bir isgiicii
olusturulmasini ve devamliliginin saglanmasi icin bir temel saglar.

e lsgiicii maliyetlerini kontrol altina alarak personelin verimliligini
etkiler, bu sayede isletmenin genel verimliligini arttirmaya imkan
saglar.

e Insan kaynaklar1 planlamasi, isletmenin kisa ve uzun donem olmak
Uzere stratejik amaglarinin gergeklestirilebilmesi konusunda katki
saglar.

e Personelin isletmeye saglamis oldugu faydanin degerlendirilmesi ve

mevcut problem ve ihtiyaglarin belirlenmesi konusunda fayda saglar.
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e Otel isletmesinin ihtiya¢ duyulan personel sayisi ve her is igin
gereksinim  duyulan niteliklerin  belirlenmesi ile  gelecekte
gereksinim duyulabilecek insan kaynaklarinin projelendirilmesi
konusunda fayda saglar.

e Belirli bir kalite standardinin saglanmasi i¢in tlrli egitim ve gelisim
programlar1 hazirlayarak etkili bir yonetim olusturmak konusunda

insan kaynaklar1 planlamasi, 6Gnemli bir role sahiptir.

2.3.2. Is Analizinin Yapilmasi

Otel isletmelerinde sunulan hizmetler sadece konaklama hizmetleriyle
siirlt kalmamaktadir. Genel hatlar ile beslenme, eglenme ve dinlenmeye
yoneliktir. Bu hizmetleri vermeyi vaat eden isletmeler; yapilacak islerin
ayrintili sekilde tetkik edilmesi, mevcut islerin veya gelecekte yapilmasi
planlanan islerin nasil yerine getirilecegini, hangi Ozelliklere sahip
personellerin istihdam edilmesinin saptanmasi ve nasil araglar kullanmasi
gerektigi agikga belirlenmelidir. Bununla beraber is ve gorev tanimlari
ayrintili bir bigimde ifade edilmesi gerekmektedir (Ozdemir, Akpmar, 2002:
90).

2.3.3. isgéren Bulma ve Secme

Insan kaynaklar1 yonetiminde, isgdren bulma organizasyon ici ¢alismaya
istekli gerekli sayida aday insan kaynagi ile ilgili bilgi ve kayitlarin hazir
bulundurulmasini igermektedir. Bu sayede Orgiitiin ihtiya¢ duydugu anda ise
alabilecegi isgdren birikimi olusturulmaktadir. isgéren bulma siireci, temel
olarak insan kaynaklarinin saptanmasi ve analiz edilmesiyle bos
pozisyonlarin ihtiyaca uygun isgdéren aday kitlesinin yaratilmasi
amaclanmaktadir. Isgdren bulma siirecinin amagclar1 asagida verildigi

sekilde siralanabilir (Orlict, 2002: 120):

e Isgoren bulma ve segme faaliyetleri ile mevcut ihtiyaglar1 ve
gelecekteki isgoren ihtiyaglarina uygun aday havuzunu olusturmak,
e Maliyeti en az olabilecek aday havuzunu (candidate pool)

olusturmak,
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e Orgitsel ihtiyaglar dogrultusunda, niteliksiz ya da asir1 nitelikli
aday sayisini azaltarak se¢im siirecinin verimliligini ve etkinligini
arttirmak,

e Secilmis olan isgdrenin kisa siirede Orgiitten ayrilma ihtimalini en
aza indirmek,

e Yasal ve orgiitsel ylikiimliiliiklerin yerine getirilmesini saglamak,

e Organizasyon igerisinde kisa ve uzun donemde bireysel ve orgutsel
etkinligi arttirmak,

e Isgoren bulma faaliyetlerini denetlemek ve degerlendirmek

isgérenbulma slirecinin en 6nemli amaglar1 arasinda yer almaktadir.

Isgoren bulma siireci, insan kaynaginin planlamasina dayanmaktadir. Kisa
ve uzun vadeli olarak isgdren ihtiyaglarnin saptanmasi, isgiicii piyasalari
hakkinda arastirma yapilmasi, etkili ve verimli isgdren bulma gereglerinin
tyilestirilmesi ve gelistirilmesi ¢alismalarmi kapsamaktadir. Ayni zamanda
nitelikli adaylarin bulunmasi, kayit altina alinmasi, se¢im Ssirecinde
elenseler dahi bu adaylar ile iliskilerin koparilmamasi ve isgéren bulma
siireci faaliyetlerinin degerlendirilmesi caligmalarini da kapsamaktadir
(Findik¢1, 2000: 178).

Isgoren bulma siirecinin basarili bir sekilde yiiriitiilmesi gerekmektedir.
Ozellikle otel isletmeleri gibi isgdren ile miisterilerin siirekli olarak iletisim
halinde oldugu sektorlerde bu sireci ¢ok daha titiz bir sekilde yiiriitmek
gerekmektedir. Ciinkii  isletmeye personel bulmak gelisi giizel
uygulamalarla da yapilabilmektedir. Dikkat edilmesi gereken asil mesele
isletmeye personel almak degil, isletmeden verimsiz personeli
uzaklagtrmaktir. Bu sebeple siirecin en basinda dogru sec¢imi yapmak,
gelecekte yasanabilecek bu tiir problemlerle karsilagsma ihtimalini en aza

diisiirmektedir (Akyiiz, 2001: 105).

2.3.4. Isgorenin Egitimi ve Gelisimi
Egitim; ozellikle sanayi ve hizmet sektoriiniin ihtiya¢ duydugu bilgi,
yetenek ve beceriye sahip nitelikli isgiiclinii gelistirerek, caligan1 daha
basarili ve verimli kilarak, isletmeye biiyilik katkilarda bulunmaya yardimc1

olmayr saglamaktadir (Olcay, 2008: 384). Personel egitimi, ¢alisanlarin
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organizasyon ve isletmenin vizyonunu ve misyonunu anlamalarina yardimci
olmay1 saglamaktadir. Ozellikle egitim, personelin isletmeye olumlu yonde
katki saglamaya devam etmesine yardimci olabilmek icin tasarlanmaktadir
(Gazija, 2011: 2).

Egitimde vurgulanmak istenen {i¢ nokta bulunmaktadir. Bunlar (Kozak,
2009: 118):

e Birincisi, kiginin yeteneklerini gelistirmesidir.
e Ikincisi, kiside davrams degisikliginin egitim ile edindigi
deneyimleri araciligiyla olusturmasidir.

e Ugiinciisii, egitimin bir sonug degil bir siire¢ oldugudur.

Egitim faaliyetleriyle personelin yeni bilgi ve beceriler edinmeleri, islerin
yapilmasida bu bilgi ve becerilerden yararlanmalar1 ve diger personellerle
edinilmis bilgilerin aralarinda paylasimi yapilabilmesi saglanabilmektedir.
Basarili bir egitim planlamasi, dogru hamleler yaparak maliyetlerin
diisiiriilmesini saglayabilmektedir. Ayn1 zamanda verimliligin artirilmasina,
kaynaklarin dogru kullanilmasma ve yaraticiligin ortaya c¢ikarilmasina
yardimci olarak isletmeye cesitli faydalar saglamaktadir (Kozak, 2009:
119). Otel isletmelerinin dinamik yap1 ozelligi géstermesi sebebiyle strekli
degisen ve gelisen c¢evreye uyum saglayabilmesi, miisteri beklentilerinin
cesitliligine uygun Kaliteli bir hizmet verebilmesi icin personelin strekli
olarak egitilmesi ve yeteneklerinin gelistirilmesi gerekmektedir (Yayl,
Temiraliyeva, 2006: 116).

Egitim faaliyetleri ile personelin mevcut isini daha etkin ve nitelikli
sekilde yapmasi, gelecekte aday olacagi yonetici pozisyonlari i¢in simdiden
hazirlanmas1 hedeflenmektedir. Personelin gelecekteki pozisyonuyla ilgili
olarak aldigi egitim ve gelistirme plani kisinin kariyerindeki ilerlemeler ve
gelisim agisindan biiyiik énem tasgimaktadir. Isletmede personel egitiminin

ti¢ temel sebebi vardir. Bunlar (Kozak, 2009: 119):

e Amaclanan standartlarin  altinda kalmis calisanlarin  egitim
yardimiyla cabalarini ylikselterek orgiitsel amaglar1 gergeklestirmek,
e Davraniy bozuklugu gosteren personelleri iyilestirerek onlarin

orgutle uyumunu saglamak,
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e Personelin kendini gergeklestirebilecegi bir ortam hazirlamak bu

sayede yaptiklar1 isten doyum sagladiklar1 bir organizasyon sunmak.

Otel isletmelerinde egitim faaliyetlerinin olusturulmasi ve uygulanmasi hem
isletmeye hem de personele biliyiik faydalar saglamaktadir. Bu
faydalar(Ozcan, 2011):

Personel egitiminin isletmeye saglayacagi katkilar:

e Ogrenme hizinda artis,

e Performans kalitesinde gelisme,

e Kaza sayisinda azalma,

e Personel devir hizinda azalma,

e Personelin devamsizliginda azalma,

e Uretim verimliliginde artis.
Personel egitiminin kisiye saglayacagi katkilar:

e Kazancinin artmasi,
e Isinde yiikselmenin kolaylasmasi,

e Kendini gergeklestirebilmesi ve kendine giivenin artmasidir.

Kiiresellesen diinyada degisen sartlara uyum saglayip, rekabet piyasasinda
istlinliik saglayabilmesi i¢in otel isletmelerinin isgdren egitimine biiyiik

6nem vermesi gerekmektedir.

2.3.5. Isgorenin Motivasyonun Saglanmasi

Motivasyon kavramu ile ilgili kaynaklarda pek ¢ok tanim bulunmaktadir.
Bunlardan bazilar1 su sekilde belirtilmistir. Motivasyon, bireyi ¢esitli
etkilere maruz birakarak, bireyin bu etkiler olusmadan 6nce gosterebilecegi
tepkiden farkli bir bicimde davranmasmi saglama durumu olarak
tanimlanmaktadir. Bu durum, kisinin davranisinda degisimin gergeklesmesi
onun motive olmasi anlamma gelmektedir (Klgik, 2007: 76). Bir baska
tanim; motivasyon, personeli gorevini yerine getirmeye isteklendirme ve
organizasyonda verimli ¢alistiklar1 takdirde kisisel gereksinim ve is tatmini
en yiiksek seviyeye ¢ikacagina ikna etme faaliyetlerini kapsayan siirectir

(Unsar, 2011: 2).
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Otel isletmeleri, giiniimiizdeki bas dondiiriicii teknolojik gelismelere
ragmen insan guUctne olan ihtiyaci azalma gostermemektedir. Otel
isletmelerinde hizmetlerin yuaratulmesi ve gelen misafirlerin memnuniyeti
blylk Olclide personel ile baglantilidir. Ciinkii bu tarz isletmelerin
otomasyondan yararlanabilme olanaklar1 diger sektOrlere gore daha
kisithdir. Bu nedenle otel isletmelerinin maliyetleri diger sektorlere gore
daha fazladir. Yapilan arastirmalarda isgilici maliyeti %30°u gectigi
saptanmaktadir. Misafirlerin isletmeden memnuniyetlerinin artirilmasi,
isgiicli maliyetlerinin azaltilmasi, hizmetlerin hizli ve verimli olarak yerine
getirilmesi, motive edilmis etkin bir iggdren dlzeyi ile dogru orantilidir.
Otel isletmelerinde hizmetlerin yerine getirilmesi, makine ve g¢esitli
donanimlardan daha fazla insan emegine dayanmaktadir. Basarili bir igletme
olabilmek igcin insan kaynaklar1 O6nemli bir konumda olmaktadir.
Motivasyon ise personelin is hayatinda karsilasabilecegi problem ve
zorluklarin {stesinden gelmesi i¢in en uygun araclardan biridir (Alkis,
Oztirk, 2009: 214).

Sonu¢ olarak otel isletmeleri motivasyon arttirict  faaliyetler
uyguladiginda, hem personelin igini daha &zenli yapmasina hem de
isletmeye olan bagliligini artirmasi konusunda motivasyon basarili bir

isletme i¢in biiylik 6nem tasimaktadir.

2.3.6. IsgorenlerinPerformans Degerlendirmesi

Hizmet sektori iginde bulunan emek-yogun bir 6zellige sahip olan otel
isletmelerinde, performanslarin  degerlendirilmesi etkin bir sekilde
yiirlitiilmesi gerekmektedir. Degerlendirmelerin sonucunda ise personellere
geri  bildirim  yapilmast biiyiilk Onem tasimaktadiwr. Performans
degerlendirmesi sayesinde personel eksik taraflarini kesfedebilir ve bu
dogrultuda kendisini gelistirerek isletme ile daha uyumlu olmasma fayda
saglamaktadir (Iplik, 2004).

Biitiin isletmelerde oldugu gibi otel isletmelerinde de misafirlere iyi bir
hizmet ya da iirlin sunabilmesi, personelin performansiyla dogrudan
ilgilidir. Performans gelisiminin saglanmasinda, oncelikle insan kaynaklar

faaliyetlerinin verimli ve etkin dizenlenmesi gerekmektedir. Performans
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degerlendirme, c¢alisanlarin belli donemlerdeki basar1 durumlarini ve
gelecekteki gelisme potansiyellerini belirlemeyi amaglayan faaliyetleri
kapsamaktadir (Kozak, 2009: 147).

Performans degerlendirmesinin amaglar1 asagida belirtilmektedir (Kozak,

2009: 148):

e Performans degerlendirmenin ilk amaci, personelin yaptigi iste
basar1 diizeyinisaptamaktir.

e Terfiler ve transfer icin personeller arasindan adil segimin
yapilmasini saglamaktadir.

e Ucret standartlarin1 belirlemek ve basari artislarini ddiillendirerek
personellerin isletmeye bagh olmasini saglamaktadir.

e Egitim gereksinimlerinin belirlenmesine yardimei olmaktadir.

e Personelin isletmeye kattigi faydalarn belirlenmesine yardimci
olmaktadir.

e Isinden memnun olmayan personelin performansinin

iyilestirilmesine yardimci olmaktadir.

2.3.7. Otel Isletmelerinde Ucretlendirme

Otel isletmelerinde ticretlendirme ve iicret politikalarini olusturmak, insan
kaynaklarmin en 6nemli islevlerinden biri olmaktadir. Maas ve ficret
yOonetimi, bir baska deyisle 6dil ydnetimi etkin bir insan kaynaklari
yonetimi icin hayati 6Gneme sahiptir. Ucret politikasi, her diizeydeki isgdreni
ise cekmek ve isgoreni elde tutmak konusunda en 6nemli araglardan bir
tanesi olmaktadir. isgérenin, ise baghligini ve daha ¢ok calisarak isletmeye
katki saglayabilmesi igin isletmenin adil ve tatmin edici ticret politikalar:
belirlemesi gerekmektedir (Yenipmar, 2005: 149-150).

Ucretlendirmenin basarisi, isi yapacak olan isgdrenin sahip oldugu
nitelikleri ve performans sonuglar1 ile yakindan iligkili olmaktadir.
Ucretlendirme hususunda objektif ve adil olabilmek icin en ayrmtili sekilde
tanimlanmig insan kaynaklar1 yOnetimi prosediirlerine ve esitlik¢i
degerlendirme araglarma gereksinim duyulmaktadir. Temel kazancin
disinda ek kazang kapsami dahilinde neler olabilecegi belirlenmeli ve bu

konu hakkinda isgérenlerin bilgilendirilmesi gerekmektedir. Ucret yapisini
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etkileyen farkli etmenler de bulunmaktadir. Bunlari su sekilde siralayabiliriz

(Kozak, 2009: 170):

o Is degerlendirmesi

e Isanalizi

e Performans degerlendirmesi

e Isgiicii piyasalarindaki arz ve talep dengesi
e Piyasada hakim olan lcret diizeyleri

e Yasam standartlar1

e Ekonomik etkenler

e Toplu pazarliklar

e Yasal dizenlemeler.

Ucret, personel igin gelir yaratici ve yasamini siirdiirme kaynagi olarak
gOrulmektedir. Fakat igveren igin Ttcret, bir gider kaynagi olarak
gorilmektedir. Ucret su 6gelerden olusmaktadir (Ozcan, 2011: 64-65):

Ana Ucret: Isgdrenin yapmakta oldugu isin tarafsiz esaslara dayanarak
degerlendirilmesi neticesinde belirlenen Ucret olarak ifade edilmektedir.
Primler: Isgorenin yasal olarak belirlenmis giinliik ¢alisma suresi dismda
yapmis oldugu calismalara karsilik verilen licret olarak ifade edilmektedir.
Hafta tatili Gcreti: Is Kanunu kapsamimda isgdrenlerin, bayram ve genel
tatil giinlerinde ¢alismalar1 halinde buna karsilik verilen ticret olarak
belirtilmektedir.

Yillik izin iicretleri: 1s Kanunu kapsamimda isgdrenlerin yillik izin

kullanmalar1 durumunda kendilerine 6denen creti ifade etmektedir.

2.3.8. Otel isletmelerinde Endiistriyel iliskiler

Giliniimiizde sosyal gruplar, hak ve cikarlarin1 korumak adma ayni
zamanda da gelistirmek amaciyla orgiitlenmektedir. Bu orgiitler araciligiyla
amaglarina ulasmay1 hedeflemektedir. Bu anlamda isletmede isgdren-
isveren iligkileri sendikalar araciligiyla sekillenip diizenlenmektedir.
Endiistriyel iligskilerde isgoren sendikalari, igveren temsilcileri ya da
sendikalar1 ve devlet olmak tlizere ii¢ taraf olarak bulunmaktadir. Bu Ug¢

tarafin gorevi, iliskilerin mevcut olan yasalar gergevesinde uygun bir sekilde
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yiiriitiilmesini saglamak ve taraflarin tatmin olacagi bir uzlasma ortaminin
olusmasimi1 saglamaktir (Ozdemir, Akpmar, 2002: 93).

Tiirkiye’de turizm sektoriinde c¢alisan isgorenlerin haklarmi korumak
amactyla kurulmus iki tane is¢i sendikas1 bulunmaktadir. Bunlar; TOLEYIS
“Tiirkiye Otel Lokanta Dinlenme Yerleri Iscileri Sendikas1” ve DISK’in
biinyesinde yer alan OLEYIS “Tiirkiye Otel Lokanta Eglence Yerleri
Iscileri Sendikasi”dir. Tiirkiye’de konaklama isletmelerinin  sayisi
diistiniildiigiinde sendikalagsma faaliyetleri olduk¢a azdir. Bunlarin sebepleri
ise asagida belirtilmektedir (Kozak, 2009: 190-191):

e Isgorenlerin sendikalasma konusunda c¢esitli sebeplerden dolay1
¢ekincelerinin olmasi,

e Isveren temsilcilerinin toplu is s6zlesmelerine gelmemeleri,

e Isgorenin sendika hakkinda yeteri kadar bilgiye sahip olmamas,

e Sezonluk olan islerde ¢aligilmast,

e Isletmelerin araci firmalar ile ¢alismasma baglanabilmektedir.

Insan kaynaklar1 boliimii, isgdren- isveren arasindaki iliskiyi diizenleyen
ve bu iligkilerin saglikli bir sekilde yirutilmesini saglamakla sorumlu olan
bélumdar. Otel isletmelerinde, isgorenlerin sendikal orgiitlenmeleri diger is
kollarinda oldugu kadar yaygmlik gostermemektedir. Bunun sebebi otel
isletmelerinin ¢ogunun doénemsel olarak faaliyet gostermesi ve kuglk
isletmelerin sayica ¢ok daha fazla olmasi sebebiyle sendikal 6rgitlenme

faaliyetleri yayginlik gdstermemektedir (Ozdemir, Akpinar, 2002, s. 93).

2.4, Insan Kaynaklar1 Yénetiminde Egitim Faaliyetlerinin Yonetim

Sirecine Etkisi

Basarili bir yonetim siireci gergeklestirebilmek igin Oncellikle siirekli
gelisen teknolojiyi takip edip, uygulama alani yaratmak gerekmektedir.
Sektoriin faaliyet alanindaki en son geligsmeleri siirekli olarak takip etmek
bunun yani sira kaynaklarm etkili kullanilmas: ile bilgiyi dogru sekilde
uygulayabilme yetenegini gelistirmek gerekmektedir. Bunlarin dogal bir
sonucu olarak bakis agist genis, siirekli bilginin 1s18inda ¢alisan, bilgiyi

icsellestirebilen c¢alisanlarla ve yoneticilerle karsilikli etkilesim halinde
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olarak basarilt bir yonetim siireci ger¢eklesebilmektedir. Bu baglamda
basarili bir siireg gerceklestirebilmek igin birbirinden bagimsiz olarak
diistiniilemeyecek iki kavram ortaya ¢ikmaktadir. Bunlar, yonetim ve egitim
olmaktadir.

Orgiitlerde bilginin yonetimi, bir 6rgiitiin daha aktif bir sekilde faaliyet
gOsterebilmesini saglayan ve performansini gelistirip iyilestirebilen Orgut
bilgisinin yonetim silirecine dahil olmasini ifade etmektedir. Egitim ve
yonetimin igbirligi ile orgiitler bir yandan 6grenim siirecine dahil olarak
egitim sayesinde yeni bilgiler kesfetmekte ya da sahip olunan bilgilerin
iyilestirilmesi ile ¢alisma hayatinda yenilikler yaratabilmektedir. Boylece
egitimin 151ginda yonetim ve egitim silireci arasinda bir bag yaratilmaktadir.
Egitim faaliyetlerinde nitelikli ¢alisan, bilgi iiretimi ve yonetimi, siirekli
Ogrenen Orgiitsel etkinlik ve verimliligini maksimum seviyeye tagimak
biiyiik 6nem tagimaktadir. Nitelikli insan giicti olusturmak konusunda egitim
faaliyetlerinin 6nemi her gecen giin hizla artmaktadir. Orgiitlerin egitim
faaliyetlerinde ¢alisanlara yasam boyu egitim anlayis1 yerlestirilerek,
egitimde stirekliligin saglanmasi ile egitimin, yonetimin tim sireclerinde
etkili olmaya baslamasi goézlemlenmektedir (Atak, Atik, 2007: 63-64;
Bingdl, 2013: 273).

Organizasyonlarda egitim faaliyetlerinin pek ¢ok gorev ve sorumluluklari
bulunmaktadir. Bunlar; problem karsisinda sorun ¢ézmek, karar vermek,
olusabilecek yeni durumlara karsi tedbir almak, isletmenin ihtiyaglarina
uygun egitim politikalar1 olusturmak ve is ile ilgili egitim programlar ile
anlaylp kavrama yeteneklerinin gelistirilmesi ile ilgili faaliyetleri
kapsamaktadir. Organizasyonlardaki egitim islevi, calisanlarin kisisel ve
mesleki gelismelerini saglamalarmin  yan1 swa Orgiitsel etkinligin
artirilmasinda da etkin rol oynamaktadir (Oriicii, Yumusak, 2005: 237).

Egitimin, bireysel ve oOrgiitsel islevlerinin yaninda organizasyonun
etkinligini ve verimliligini belirlemede aktif bir rol oynadig1 goriilmektedir.
Egitimin  belirlenen hedeflerini  gergeklestirebilmesi ig¢in  dncelikle
intiyaclara yonelik sistemli  bir program dahilinde faaliyetlerini
gerceklestirilmesi gerekmektedir. Egitim faaliyetlerinin temel amaci, her

seyden Once zihinsel performans ile kalitenin yikseltilmesi ve verimin
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artirtlmas1 amag edinilmektedir. Yukarida belirtilen unsurlar eksiksiz bir
sekilde uygulandigi takdirde hem c¢alisanlara hem de yonetim ve ydnetim
stirecine egitimin biiyiik katkilarindan bahsetmemiz miimkiin olacaktir
(Bingol, 2013: 286). Bu katkilardan bahsetmek gerekirse;

Egitim Ogrenme Siiresini Kisaltir: Calisanlar egitim almadan daha uzun
sirede Ogrenirken, egitim alan calisanlar daha kisa siirede Ogrendigi
gbzlemlenmektedir. Bu sayede daha kisa zamanda yani zamandan tasarruf
ederek 6grenmenin maliyeti diistiriilmektedir (Ertirk, 2011: 124).

Is Verimliliginde Artis Saglar: Egitim sadece yeni ¢alismaya baslayanlar
icin degil ayn1 zamanda deneyimli ¢alisanlar i¢in de uygulanabilmektedir.
Bu yiizden c¢alismakta olan deneyimli ¢alisanin bilgi ve becerilerini
arttirmak egitim ile miimkiin olmaktadir. Egitim neticesinde g¢alisanlarin
bilgi ve becerileri artmaktadir. Dolayisiyla is miktarinda artis, isin
niteliginde iyilesme egitim ile saglanabilmektedir (Bing0l, 2013: 286).
Calisanlarda j§letmeye Karst Olumlu Tutum Yaratr: Egitim
programlarmin bir bagka amaci ¢alisanlarin tutumlarmmin olumlu ydnde
yonetimi destekleyerek, isbirligi igerisinde baglilik yaratmasi yOniinde
bilincin kazanilmasinda etkili olmaktadir (Bingdl, 2013: 286).

Gozetimin Azaltilmasint Saglar: Egitim faaliyetleri sonucunda calisanin,
mesleki bilgi seviyesinin ylikselmesi onun yapmakta oldugu isi daha az
gbzetim cercevesinde yapmasini saglamaktadir. Bunun sonucunda gdzetim
gorevinde bulunan ¢alisan ile isverenin daha rahat ve karsilikli olarak daha
dengeli bir ortam iginde ¢aligmasi s6z konusudur (Aydinli, Halis, 2004).
Calisma Hayatindaki Sorunlarin Azalmasi: Egitim faaliyetleri, yalnizca
mesleki konular ile smirli kalmamaktadir. Egitim mesleki becerilerin
yaninda sosyal iliskiler ve sorunlarin ¢dziimiine yonelik becerilerin de
gelistirilmesine dair egitim verilebilmektedir. Bu sayede gelecekte
yasanabilecek sorunlarin egitim ile Oniine geg¢ilmis olabilmektedir. Egitim
ile hem mesleki hem de sosyal anlamda uyusmazliklarda azalma
saglanabilmektedir (Ertirk, 2011: 125).

Orgiitte Siireklilik ve Esneklik Saglar: Isletmenin varligini devam
ettirebilmesi ve hedeflerini gerceklestirebilmesi i¢in dinamik slreg

icerisinde ortaya cikan degisikliklere, risklere ve teknolojik ilerlemelere
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ayak uydurmasmna baghdir. Bu degisim ortaminda gereksinim duyulan
strekli bilgi ve becerileri yenilenen ve gelisen ¢alisanlarin yetistirilmesi
ancak siirekli bir egitim faaliyeti ile miimkiin olabilmektedir (Bingdl, 2013:
287; Erturk, 2011: 125).

Egitim, siirekli olarak degisim gosteren oOrgiitler agisindan hem de yeni
olusan yapilara karsi uyum saglayabilmek, bununla birlikte degisimin esas
oldugu dis cevreye ayak uydurma c¢abasi olarak goriilmektedir. Bu
kapsamda yapilmasi gereken insan kaynaklar1 yonetiminin gereksinim
duyduklar1 her tirlii bilgi, beceri, tutum, davranig, karar alma ve
aligkanliklarin 6nceden belirlenmesidir. Belirtilmis olan bu durumlara karsi
egitim faaliyetlerinin planlanmasina yonelik olarak calismak, bu ¢aligmalar
neticesinde ortaya Gikan bilgi ve bilgi birikiminin performans olarak
isletmelere yol gosterici bir pusula gorevi gérmesi amag edinilmektedir. Bu
sayede caligsanlarin bilgi ve becerileri kazanmalarinda ya da mevcut olan
bilgi ve becerilerin gelismesini saglayan siirekli bir sistem haline
gelmektedir.

Yonetim siirecinde basariy1 elde edebilmek igin siirekli degisen g¢evre
sartlarm1 hem 1yi takip edebilmek hem de 6nceden dogabilecek yeni sartlari
tahmin edebilmek gerekmektedir. Bu nedenle agik bir sistem olan
organizasyonlar, degisen ¢evre sartlarina uyum siirecinde egitim araciligi ile
olusabilecek yeni sartlar1 ve riskleri kontrol altma almasi miimkiin
olabilmektedir (Kaptangil, 2012: 40-41; Bingdl, 2013: 320).

Giliniimiizde egitim faaliyetleri ve yOnetim siireci ayrilmaz bir biitlinii
olusturmaktadir. Bu yiizden egitim gegici degil siirekliligi olan bir faaliyet
olmaktadir. Egitim aracilig1 ile yonetim kadrosu ve ¢alisanlar arasinda sorun
¢ozme, karar verme, organizasyonu olusan yeni sartlara gore uyarlama,
cesitli isletme politikalari, yapilan isi karsilikli olarak algilamak, kavramak
ve hosgorii ile uyumlu bir sekilde calismak admna egitim faaliyetlerini
yOnetim siirecinden ayirmak miimkiin olmamaktadir.

Egitimin kaliteli bir sekilde uygulanabilmesi i¢in dikkat edilmesi gereken
hususlar  bulunmaktadir. Oncelikle egitimin uygulanis bigimi ve
katilimcilarin - se¢imi  gibi olgular organizasyonun ya da isletmenin

ihtiyaglarma uygun olarak secilirse yonetim siirecini de o denli olumlu
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sekilde etkilemektedir. Organizasyonun ihtiyaglarina cevap vermeyen yanlis
bir egitim programiyla tam tersi sekilde yOnetimi olumsuz olarak
etkileyebilmektedir. Yanlis uygulanan egitim faaliyetleri, organizasyona
hem zaman kayb1 a¢isindan hem de maddi kayiplar agisindan biiyiik zarar
verebilmektedir. Ayrica yonetimin egitime olan bakis acgist ve tutumu,
egitim siirecinin gidisatini olumlu ve ya olumsuz olarak etkileyebilmektedir.
Eger egitimin giicline inanmayan bir yonetim mevcutsa egitimin ilerlemesi
ve saglikli bir sonug¢ almasi agisindan yonetimin pek yardimei olamayacagi
sOylenebilmektedir. Bir diger agidan egitime dnem veren, ¢agin gerekliligi
olan egitimi ilerlemenin altin kurali olarak gdren bir yonetimde ise siire¢
cok daha verimli, performansi iyilestiren ve basarisinin artacagi
sOylenebilmektedir (Aldemir, Ataol ve Budak, 2004: 167; Erturk, 2011:
117-119; Bingol, 2013: 281).

2.5. Insan Kaynaklarn Yénetiminde Egitim Faaliyetlerinin Rekabet

Sirecine Etkisi

Egitim, insan kaynaklar1 yonetiminin iistlendigi en onemli faaliyetlerden
birisi oldugu i¢in pek ¢ok isletme egitimi, bilincli ve sirekli hale getirmek
icin ¢aligmaktadir. Kiiresellesmenin neden oldugu gelismeler ve degisimler
ile olgunlasan yogun rekabet kosullariyla birlikte isletmelerin varliklarimi
strdurebilmeleri icin rekabette avantaj saglayabilecek yetkinliklerini
artirmalar1  gerekmektedir. Rekabette basarili olmak igin artik basit
calismalarin ve noksan isciligin yeterli olmadig1 bilinmektedir. Rekabette
basar1 saglayabilmek ic¢in iyi egitimli, uyum kabiliyeti olan, organizasyon
ile biitiinlesmis bir isgliciiniin stirekli egitim ve gelistirilmesi ile
mumkainddr.

Egitim faaliyetleri, ulagilmasi gereken bir sonu¢ olarak degil aksine
orgilitlerin stratejik amaclarin1 gerceklestirmede kullandiklar1 ve siirekliligi
olan bir ara¢ olarak kabul edilmektedir. Egitim, ¢alisanin igini etkin sekilde
yapma becerisini artirarak su an ve gelecekteki performansimni iyilestirme ve
gelistirme igin girigilen bir siirectir. YoOnetim siirecinde egitimin amaci;

calisanlarin islerinde bulduklar1 tatmini, ¢alisanlarin verimini ve bir biitlin
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olarak isletmenin performansini yiikseltmek ve bununla birlikte rekabette
ustiinligi saglamaktir (Akgemci, Kogyigit, 2013: 19; Bingol, 2013: 272).

Orgiitlerin veya isletmelerin basarili olmasina sebep olan temel kaynagin
insan oldugu artik kabul edilmis bir gergek olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Ciinkii orgiitlerin sahip oldugu diger tiim kaynaklar ne kadar yeterli olursa
olsun (madde kaynaklari, finansman vb.) bu kaynaklar1 planlayip, organize
edecek ve kullanacak olan insan kaynaklar1 yeterli nitelikte ve donanimda
degil ise basarili olma olasiligi fazlasiyla diisiiktiir. YOnetim slrecinde
egitimin etkili rolii sayesinde Orgutlin amaclarina daha hizli bir sekilde
ulagmasini1 saglamak, rakiplere karsi basarili bir rekabet ortaminin
olusturulmasi ve belirsiz olan ¢evre kosullarina uyum saglayarak degisime
ayak uydurmasit mimkiin goziukmektedir. Dolayisiyla insan kaynaklari
yOnetimi; bu siiregte egitimi ve siirekli gelisimi Orgiitiin her asamasinda bir
kiltir haline getirmesi, oOrgutin rekabetteki konumunu olumlu sekilde
etkilemektedir (Argon, 2015: 851-852).

2.5.1. Siirdiiriilebilir Rekabet Kavram

Rekabet giicii, 6zellikle son yillarda pek cok kaynakta arastrma ve
tartisma konusu haline gelmektedir. Giinlimiizde isletmelerin rekabette
istlinliik saglayan kaynaklari, siirekli olarak degisim ve doniistim
gostermektedir. Hizli degisimlerin s6z konusu oldugu giiniimiizde birkag yil
once kullanilmig olan rekabet giicii kaynaklar1 giiniimiizde etkinligini
kaybetmis olabilmektedir. Rekabet giicli ve unsurlarinmn siirekli ve hizli bir
bicimde sekil degistirdigi sektorler, isletmeler ve hatta {ilkelerin glinlimiizde
birincil hedefleri rekabet ortaminda diger unsurlara karsi strekli olarak
etkilerini artrmaktir. Bu anlamda rekabet giicli, kaynagin1 ve unsurlarini
strekli olarak yenileyen ve doniistlrenbirinovasyon siireci oldugu
soylenebilmektedir (Yigit, Ozyer, 2011: 334-335).

Rekabete iliskin tanimlardan bazilar1 agagida belirtilen sekilde verilmistir:
“En basit tanimiyla rekabet, rakip olan en az iki veya daha fazla isletmenin
birbirlerine Gstinlik kurma miucadelesidir.” (Bilge, 2010: 333). “Genel

olarak rekabet, piyasada ekonomik amag¢ ve c¢ikarlarin1 gergeklestirmek
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isteyen ekonomik birimler arasinda, zaman i¢inde ortaya ¢ikan bir yaris ve
karsitlik seklinde iliski stirecidir.” (Cucu, 2010: 5).

Rekabetin tanimimi gesitli kaynaklara gore belirttikten sonra rekabetin
unsurlarmdan da bahsetmek gerekmektedir. Bunlar (Bilir, 2016: 19);

e Birden fazla aktif katilimcmin ya dapotansiyel katilimcmin
bulunmasi,

e Rekabet ortamina katilmanin ya da ayrilmanin serbest olmasi,

e Kit olan kaynaklarda pay alabilme performansinin gdsterilmesi,

o Rekabette farkli taraflarda olan katilimcilarin bir unsuru ya da
pozisyonu kazanma arzusu,

e Herkes icin esit rekabet kosullarinin var olmasi ve buna baglh olarak

kurallarinin olmasi rekabetin unsurlarini kapsamaktadir.

“Stirdiirtilebilirlik” kavramini strateji alaninda ilk kez Day tarafindan
kullanilmistir. “Siirdiiriilebilir Rekabet Ustiinliigii” (SRU) kavramu ise ilk
kez Porter tarafindan kullanilmistir. Fakat kavrama iliskin net bir tanim
yapmayan Porter, endlstri ortalamasinin iistiinde bir performans géstermek
icin izlenebilecek genel rekabet stratejilerini agiklarken, “uzun donemde
ortalamanin  {izerinde = performansin  temeli SRU’diir”  diyerek,
“stirdiiriilebilirligi” a¢ik bir sekilde uzun donem kavramina, dolayisi ile

takvim zamanina baglamistir (Sevigin, 2009: 172).

Acik bir tanimu ise Barney tarafindan yapilmustir. Barney, “Bir isletmenin,
mevcut veya potansiyel rakipleri tarafindan ayn1 zamanda uygulanamayan
ve faydalar1 kopyalanamayan, deger yaratan bir stratejiyi uygulamasi.”
olarak tanimlamaktadir. Bu tanimin Porter’in tanimmdan en ayirt edici farki,
stirdiirtilebilirligi belli bir takvim zamanina baglamak yerine, taklit edilme

olasiligina baglamasi olmaktadir (Sevigin, 2009: 172).

Rekabet iistiinliiglinde siirekliliginin saglanmasi i¢in isletmenin diger
rakipleri karsisinda oncii olan ve taklit edilemeyen bir strateji uygulamasi

gerekmektedir (Kuyucak, Sengiir, 2009: 133).
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Rekabet Sekli Rekabet Konumu

Uriin Stratejisi Pazar Segimi

Pozisyon Alma Rakip Secimi

Kaynak Saglama Stratejisi
Fiyatlama Stratejisi vb.

Rekabetci Ustiinliigiin
Siirdiiriilebilirligi

Rekabet Unsurlari

Varliklar
ve
Yetenekler

Sekil 3: Isletmelerin Rekabetci Ustiinliigii Saglama ve Siirdiirebilme
Giici

Kaynak: (Korkmaz, Baykara ve Akman, 2012: 4).

Sekil 3’te isletmelerin rekabet sekilleri ve rekabet ettikleri alanlar ele
alinmaktadir. Rekabet alam1 ve rekabetin sekli isletmelerin rekabette
tistlinliik saglamalar1 ve bu tstiinliigii devam ettirebilmeleri agisindan buytk
onem tagimaktadir. Rekabette {istiinliiglin devamliliginin saglanmasi i¢in
isletmenin pazar kosullarina, rekabetin sekline bagh oldugu kadar rekabetin
unsurlarma ve isletmenin sahip oldugu kaynaklarin verimli ve aktif
kullanilmasi ile dogru orantilidir.

Sonug olarak SRU; “Eger rekabet iistiinliigiiniin rakiplerin muhtemel
taklitcilik girisimlerine ve endiistrideki muhtemel degisimlere ragmen uzun
donemde var olmaya devam edecegi bekleniyorsa bu stiinliik

stirdiiriilebilirdir.” Bu tanimin SRU’yii beklentilere dayandirmasi onun zayif
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olan tarafini olusturmaktadir. Bu kapsamda beklentilerin ne dlglide gergekgi
olacagi ya da bu gergekligin ne sekilde dlgiilecegi bir problem olarak ortaya
cikabilmektedir (Sevigin, 2009: 174).

2.6. Otel Isletmeleri Acisindan Rekabet Guiciinii Etkileyen Faktorler

Turizm rekabeti; bir igletmenin i¢inde bulundugu rekabet piyasalarindaki
paymi ve sahip oldugu konumu siirdiirmesi, sahip oldugu kaynaklar1
korumasi ayrica sahip oldugu konumu, giicu surekli olarak yenilemesi ve
gelistirmesini ifade etmektedir. Turizm sekt6érinde rekabette avantaj
saglayabilmek ve rakiplerine kars1 Gistiinliik saglayabilmek, herhangi bir otel
isletmesi potansiyel tiim misafirlere karsi diger otel isletmelerinden farkli
olarak sahip oldugu iistiin olan tiim ¢ekici 6zellikleri ile misafirlerin
deneyimlerini olumlu yoénde etkilemeleri gerekmektedir (Aydemir, Saylan,
ve Aydogmus, 2014: 3).

Gilintimiizde otel igletmelerinin i¢inde bulundugu kagmilmaz rekabet
ortaminda siirekli olarak degisimler yasanmaktadir. Kiiresellesmenin
etkisiyle rekabet ortaminda yasanan en ufak bir degisim bile isletmeleri
derinden etkileyebilmektedir. Bu anlamda isletmenin konumu ve sahip
oldugu giici muhafaza edebilmesi, gelistirdikleri rekabet stratejilerine
baglidir (Cosar, 2008: 47).

Kiiresellesen diinya ekonomisinde hizmet sektorinin dnemi her gecen
giin daha fazla artarken, turizm igletmeleri de bu durumdan etkilenmektedir.
Bir hizmet sektorii olarak turizm alaninin kapsamma giren birimlerden bir
tanesi de otel isletmeleridir. Cagimizda rekabet kosullarinda otel
isletmelerinin basarili olabilmesi, rekabete verdikleri 6nem ve rekabeti

etkileyen faktorleri etkin bir bicimde kullanmalarina baghdir.

2.6.1. Rekabet Giiciinii Etkileyen I¢ Faktorler

Ulusal bir kavram olan rekabet giicli, esasinda uluslararas1 diizeydeki
piyasalarda rekabet icerisinde olan kurum devletler degil aksine rekabet
icinde olan isletmelerin kendileri olmaktadwr. Bir iilkenin uyguladig:
politikalar, isletmelerin rekabet piyasalarindaki stratejilerini ve sahip oldugu

rekabet gugclerini blylk o6lclide etkilemektedir. Belli bir Grinun rekabet
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piyasalarinda varhigmi siirdiirmesi; Kkalitenin olumlu yonde gelistirilip
iyilestirilmesine, maliyetlerin diisliriilmesine ve Urunin ginin gereklerine

gore gelistirilmesine baghdir (Giirpmar, Sandikgi, 2008: 108-109).

2.6.2. Rekabet Giiciinii Etkileyen D1s Faktorler

Isletmelerin ulusal ya da uluslararas1 pazarda yiiksek rekabet giiciine
kavusmalar1 ve rekabet ortaminda elde ettikleri iistlinliigli siirdiirebilmeleri
icin igletme diizeyinde aldiklar1 tedbirler yeterli olmamaktadir. Rekabette
ustiinliigiin saglanabilmesi i¢in Oncelikle ulusal diizeyde aktif politikalara
onem vermek gerekmektedir. Bu kapsamda basarili bir rekabet giicii
yaratmak i¢in her seyden once lilkede basarili bir devlet yonetiminin olmasi
gerekmektedir. Bir {ilkenin en Onemli amaci, vatandaslarinin yasam
kalitelerini yiikselterek refah ve huzur i¢inde yasamalarini1 saglamaktir. Bu
amacm gerceklesmesi ancak iilkenin sahip oldugu tiim kaynaklarm en
verimli sekilde israf edilmeden, Uretim surecine dahil edilmesi ile mimkin
olabilmektedir.

Porter, rekabet¢i {istiinliik teorisinde rekabet giicliniin olusumu i¢in
verimlilik noktasmdan hareket edilmesi gerektigini belirtmektedir. Ulkelerin
rekabet guclerini  yukseltmeleri icin  verimliliklerini  yikseltmeleri
gerektigini savunmaktadir. Porter, bir iilkenin rekabet ortaminda giiciiniin
artmast Oncelikle verimden elde edilmis kazanci, vatandaglarin yasam
kalitesini yiikseltmek amaci ile kullanilmasinin gerekliligini ifade

etmektedir (Giirpmar, Sandik¢1, 2008: 109).

2.7. Michael E. Porter Elmas Modeli

Kiiresellesmenin etkisi ile siirekli olarak degisimin siddetli ve hizli bir
sekilde yasandig1 rekabet piyasasinda, bir ulusun rekabette istiinligliniin
incelenebilmesi i¢in yeni yontem ve arayislar i¢ine girilmistir. Bu konuda en
genis incelemeyi yapan ise Micheal. E. Porter olmustur.

Porter, Onceden belirlemis oldugu 10 iilkenin (Almanya, ABD,
Danimarka, Isvec, Birlesik Krallik, Italya, Singapur, Giiney Kore) rekabet
gucunt firmalar ve sektorler seviyesinde analiz etmek igin bu dlkelerin

icerisinden 100°den fazla sektdr {izerinde inceleme yapmistir. Porter,
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“Uluslarin Rekabet Ustiinliigii” (The Competitive Advantage of Nations)
adli eserinde tanittigi Elmas Modeli “Diamond Model” aracilii ile
milletlerin rekabette nasil iistiinliik sagladigimi arastrmistir. “Bazi uluslarin
neden digerlerine gore belirli sektorlerde daha rekabet¢i oldugu” sorusuna
cevap vermeye calismistir. Model, herhangi bir sektdrdeki ulusal rekabet
giiclinii etkileyen faktorlerin birbirleri ile baglantili olarak tetkik edilmesi
gerektigini ongormektedir (Kog, Ozbozkurt, 2014: 87-88).

M. E. Porter, ulkelerin rekabet edilebilirlik guctnu dort farkli temele
baglamaktadir. Elmas Modeli toplamda dort ayr1 degiskenden olusmaktadir,
bu dort temel degiskenin yaninda ek olarak iki yan degiskenden
olugsmaktadir. Her degisken kendi icinde bulundugu sektore gore cesitli
farkhiliklar gostermektedir. Bununla birlikte her sektdrin kendi alt
isletmelerinin degiskenleri de sahip oldugu oOzelliklere gore farkliliklar
gosterebilmektedir. Porter, bir iilkenin farkli sektor kollarinda basarili ya da
basarisiz olmasinin nedenlerini gelistirdigi elmas modeli ile agiklamaktadir
(Porter, 1990: 71).

Model, dort temel unsur ve iki yan degiskenin birbirleri arasindaki iliskiye
ve uyuma gore degerlendirilip yorumlanmaktadir. Elmas Modeli, sektor
seviyesinde rekabet analizi yapmak icin uygun bir ara¢c olarak
gorilmektedir. Bu nedenle, Porter’in Elmas Modeli yardimi sayesinde
otelcilik sektdérinin modelde belirtilen dort temel faktor ve iki dissal
degiskeni temel alarak otel isletmelerinin rekabet ortaminda nasil giiglii
olabilecegini, ne gibi avantajlara sahip olmasi gerektigi ve nasil stratejiler
uygulamasi gerektigi konusunda isletmelere yol gosterici bir 6zellik
gOsterebilmektedir. Model, herhangi bir isletmenin eksik ve avantajh
taraflarmim tespit edilmesine yardimeci olmaktadir, bu kapsamda sektore
olumlu katkilar1 bulunmaktadir. Elmas Modeli dort temel faktorin

birlesmesiyle olusmaktadir. Bunlar (Porter, Furman ve Stern, 2002: 903):

e Faktor Kosullar1

e Talep Kosullar

e Ilgili ve Destekleyici Endiistriler/ Faktorler
e Endustriyel Yap1 ve Rekabet
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Bu dortliiniin karsilikli etkilesimine ek olarak iki yan degisken olarak:

e Devlet ve uyguladig: politikalar,

e Firsatlar ve sanslar olarak belirtilmektedir.

Modele gore, bir Ulkenin ulusal ya da uluslararasi basarisi yukarida
belirtilen bu dort ozellige gore sekillenmektedir. Porter, bu sistemde
bahsedilen dort degiskenin birbirlerini karsilikli olarak kuvvetlendirdikleri
bir elmas olarak yorumlamaktadir. Porter, yalnizca bir veya iki belirleyici
unsura dayali elmas sistemi ile rekabet ortaminda siirdiiriilebilir avantaj

saglanamayacagma dikkat gekmektedir (Giirpinar, Sandikgi, 2008: 112).

Endustriyel

Yap1 ve
Rekabet

*Siirdiiriilebilir rekabetci avantaj olusumuna ve gelisimine elverisli ortam

* Yerel rekabet

Talep

Faktor Pr— —
Kosullar1

Kosullar1

*Genis ve biiyiiyen i¢ pazar

AN

*Temel ve geliskin faktorler /
*Genel ve sektore dzel faktorler fgili ve

Destekleyici

\ Faktorler

* Rekabetci avantaja sahip tedarikgilerinve ilgili firmalarin mevcudiyeti

* Sektorelobeklenme

Sekil 4:Porter’ in Elmas Modeli

Kaynak: (Porter, 1990: 127).
Sekil 4’te gosterildigi lizere Porter’in yaratmis oldugu modelde sadece
rekabette avantaj saglayan sermaye, isgilicli ve dogal kaynaklar kisith
baslklar halinde ele alinmamaktadir. Modelde rekabet avantaji

saglayabilecek her faktor birlikte ele alinarak incelenmektedir.
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Porter’in olusturmus oldugu Elmas Modeli, herhangi bir {ilkenin ulusal
pazarda rekabet gucuni; endistriyel yapi ve rekabet, talep ve faktor
kosular1, ilgili ve destekleyici faktorler olarak dort ana faktor olarak ele
almaktadir. Bahsedilen dort temel faktor ile birlikte sans ve devlet etkisinin
rekabet kosullarini etkileyen iki destekleyici faktor olarak kabul edildigi bir
model olusturulmustur (Ozer, 2012: 41).

Endiistriyel Yapi
ve Rekabet

Talep Kosullar

Faktor Kosullar AN

Bagli ve Destek
Endstriler

Sekil 5:Porter Tamamlanmis EImas Modeli

Kaynak: (Bilir, 2016: 95).

Sekil 5’te belirtilmis olan Porter’in Elmas Modelinde, ulusal rekabet
gucund etkileyen dort temel faktor ve bu dort temel faktére ek olarak iKi
degisken ile model olusmaktadir. Modele gore unsurlarin karsilikli olarak
birbirleri ile alakali ve birbirleri ile etkilesim i¢inde bulunduklarini bu

durumun neticesinde uluslarin rekabetteki giiclinii  artirdigint ileri

siirmektedir (Ozdemir A. , 2019: 19).

2.7.1. Faktor Kosullar

Ana vataninda bulunan otel isletmeleri agisindan mali karar vericileri,

yalnizca kendi tilkeleri i¢cinde yasanan gegmis deneyimlere dayanarak karar
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almak yeterli degildir. Bu nedenle hem isletmenin ana vataninda hem de
otelin igletilecegi (ev sahibi iilke) bir bagka iilkenin kosullar1 gz Oniine
alinarak ve incelenerek Kkarar verilmesi gerekmektedir. Verilmis olan
kararda, isletmenin bulundugu ana vataninin ve isletmeye ev sahipligi yapan
ulkenin sahip oldugu biitiin kaynaklar degerlendirilip incelenmektedir
(Roper, Brookes ve Hampton, 1999: 168).

Faktor kosullari, bir otel isletmesinde yer alan geleneksel iiretim
faktorlerinden meydana gelmektedir. Nitelikli isgiliciinlin sayisi, fiziksel
kaynaklar, dogal kaynaklar, bilgi ve sermaye kaynaklariyla isletmenin yer
aldig1 ¢evrenin alt yap1 yatirimlari ile rekabet ortaminda bir otel isletmesinin
giiclinii olusturabilecek en temel {iretim faktorleridir. Otel isletmesi i¢in tim
faktor kosullar1 degisik 6zellikler gostermektedir. Bu anlamda rekabetin
sekli, rekabetin igerigi ve haliyle rekabetin giicli de etkilenmektedir. Diinya
iizerinde pek cok uluslararasi otel isletmesi elinde mevcut olan kaynaklar1
etkin kullanamamaktadir. Bazi otel isletmeleri ise yeteri kadar iiretim
faktorlerine sahip degildir. Uluslararasi turizm piyasalarinda rekabet
ortaminda giiglii olabilmek icin dnemli olan nokta, Gretim faktorlerin
miktari ya da bu miktarm arttirilmas1 olmamaktadir. Asil nemli olan Uretim
faktorlerinin gelismesine olanak saglayabilmek, sahip olunan kaynaklari
etkili ve verimli bir sekilde kullanabilmektir (Akgindiz, 2007: 57).

2.7.2. Talep Kosullar

Talep kosullar1 faktoriinde; iilke i¢i talebin olusturdugu, o&lcek
ekonomilerine bagh statik kazanimlar yerine, talebin dinamik olan etkileri
incelenmektedir (Erkan, Erkan, 2004: 8). Bu kapsamda otel isletmelerinin
sunmus oldugu konaklama hizmetlerinde, mevcut halde olan bir i¢ talebin
olmasi, isletme agsindan uluslararasi piyasalarda rekabet giiciinii olumlu bir
sekilde etkilemektedir (Altinay, 1995: 23).

Ulusal isletmelerin rekabet¢i bir ortamda siirekliligini koruyarak
varliklarin1  devam ettirmeleri, aktif olarak yenilikleri takip edip,
gelismelerin gerisinde kalmama gayreti ile rakiplerine karsi rekabet
ortaminda avantaj saglamalarma baghdir. Tiiketicilerin ¢agin getirilerine

kars1 farkli mallara ve farkli hizmetlere yonelik olusan yeni talepleri,
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isletmeleri bu talepleri karsilamak adma siirekli olarak yeniliklere
yonlendirmektedir. Bunun neticesinde dinamik ve rekabet¢i isletmelerin
uluslararasi standartlara uyum saglamasi ve isletmelerin degisen kosullara
daha hizli tepki gostererek, dogan yeni firsat ve avantajlar1 degerlendirerek
rekabet ortaminda avantajli konuma gelebilmesine yardimci olmaktadir. Bu
sebeple pek cok isletmenin var olabilmesi ve siirekliligini korumasi
oncelikle isletmenin bulundugu ana iilkedeki talebe baghdir (Akgiindiz,
2007: 58).

2.7.3. Bagh ve Destekleyici Endustrileri

Bir isletmenin, rekabet avantaji saglayabilmesi ve bu avantaji
koruyabilmesi, isletme ile iligkili halde bulunan bagli ve destekleyici
endiistrileri de biliyilk 6nem tagimaktadir. Girdi temini, yeniliklerin takip
edilmesi ve uygulanmas1 gibi konularda bagli ve destekleyici endistrilerin
isletme ile karsilikli iliskisi belirleyici konumdadir (Erkan, Erkan, 2004: 9).

Bir otel isletmesi aktif ve basarili isleyen destekleyici endiistrilerden
yoksun ise rekabette etkin bir glcten bahsetmek pek mumkin
g6ziikmemektedir. Turizm sektoriine bagl olan konaklama isletmeleri, bagl
ve destekleyici endiistriler sayesinde rekabet piyasasinda stiinliik
saglayabilmesi adina 6nemli bir faktordiir. Verimli ve etkin bir destekleyici
endiistrilerinin isletme ile uyumlu halde calismasi, isletmenin varligini
olumlu yonde etkilemektedir. Isletmenin ihtiyaclarma gore isleyen ve
isletmeyle uyumlu olan basarili destekleyici endiistriler sayesinde rekabet
ortaminda etkinliginin artmasi, yaraticilik ve yeniliklerin takip edilmesi
konusunda rakiplerin geride birakilmasi, verimin ve kalitenin yiikselmesi ve
bdylece maliyette avantajl bir listiinliik saglanmasi, bilgi birikimi ve gelisen
teknolojik yenilikler ile isletmelere esnek bir 6zellik saglamaktadir. Bu
kapsamda aktif bir tedarik ve destek aginin olugmasina yardimci olmaktadir
(Bahar, Kozak, 2005: 95).

2.7.4. Endiistriyel Yap1 ve Rekabet Kosullar

Porter’ a gore endiistriyel yap1 ve rekabet kosullar ile rekabette Usttnlik

saglayabilmek, isletmenin etkinligini gergeklestirildigi sektore ait yapisal
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ozellikleri ile bolgesel rekabet durumu buna bagl olarak isletmenin
belirledigi strateji ile iliskilidir (Ozdemir A. , 2019: 25). isletmenin i¢inde
bulundugu yerel sartlar, isletmelerin ya da sektorlerin stratejilerini
etkilemektedir. Bu anlamda igletmeler diisiik rekabeti yeglemektedir fakat
yerel rekabet isletmeleri farkliliga, yeni seyler olusturup {iretmeye
zorlamaktadir. Bu durumun sonucunda yiiksek yerel rekabet, diisiik olan
global rekabete sebep olmaktadir (Giirpinar, Sandikg¢i, 2008: 118).

Otel isletmelerinin hepsi, kurulus bakimindan sundugu hizmetler
bakimindan igletmenin kapasitesi bakimindan ¢esitlilik gostermektedir. Bu
sebeple piyasada bulunan bitiin isletmeler igin farkli piyasa kosullari
uygulanmaktadir. Uluslararas1 kapsamda etkinlik gosteren bes yildizli otel
isletmeleri agisindan oligopol piyasa sartlar1 uygulanmaktadir. Daha kii¢iik
Olcekteki isletmeler i¢in ise monopol rekabet sartlar1 uygulanmaktadir
(Erdogan, 1995: 8).

Sonug olarak Elmas Modeli’'nde bir isletmenin olustugu, orgiitlendigi ve
idare edildigi ortam ile isletmenin i¢inde bulundugu rekabet yapisina ve
bolgesel rekabet kosullarma dikkat cekmek gerekmektedir. Ulkeler, yonetim
faaliyetleri ile rekabette Ustiinliik elde edecek sekilde endiistri ile karsilikli
olarak uyumlu olundugu takdirde basar1 saglayabilmektedir. Yerel sartlar
isletme ve sektorlerin stratejilerini etki altinda birakmaktadir. Herhangi bir
sektorde diisiik rekabetin olmasi, o sektorii daha c¢ekici hale getirmektedir.
Fakat isletmelerin yer aldigi ¢evrede rekabetin yogun olarak yasanmasi,
isletmelerin rekabet kabiliyetlerini arttirp gelismesini saglamaktadir, bunun
yant sira yenilikler konusunda yonlendirici giic gorevi gormektedir.
Isletmenin iginde bulundugu durumla uyumlu gercekci bir risk analizine
bagl stratejik idarenin gerekliliklerine gore segilmis bir igletme stratejisi,
uluslararas1 rekabet ortaminda giic kazanmak adma biiylikk Onem

tasimaktadir (Kog, Ozbozkurt, 2014: 89).

2.7.5. Sans Faktorii

Iki destekleyici degiskenden biri olan sans faktorii, denetlenemeyen fakat
yine de sektorii etki altina alabilen, rekabet piyasalarinda goreceli durumlari

degisime ugratabilen olaylar olarak tanimlanmaktadir. (Ornegin, dogal
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afetler, savaslar, hastaliklar vb.) Global rekabetin dolayl1 belirleyenlerinden
biri olan sans faktorii; yasanan yenilikler, teknolojide cesitli gelismeler,
girdi maliyetinde anlik degisiklikler(6rnek petrol), finansal piyasalardaki ani
degisimler, dinya ve bolgesel taleplerde c¢esitli dalgalanmalar, diger
ulkelerin uygulamis olduklar1 ¢esitli politikalar ve savaglar olarak
sayilabilmektedir. Ayrica devletin uyguladigi politikalar ise olumlu ve

olumsuz etkenler olarak ifade edilmektedir (Giirpmnar, Sandikg1, 2008: 120).

2.7.6. Devletin Roli

Bir igletmenin kiiresel pazarda rekabet ortaminda gii¢ elde edebilmesi i¢in
devletin sorumlulugunda olan bazi gérevler bulunmaktadir. Bunlar gelismis
standartlara uygun olarak isletmelerin faaliyetlerinin kalitesini yiikseltmek
icin igletmeleri sevklendirmek, talep gorebilecek driinleri Oncesinde
belirleyip modellemek, yerel rekabeti engelleyebilecek tekellesmeleri
smirlamak gibi konular devletin gorevleri arasinda yer almaktadirr. Bu
kapsamda, devlet roliiniin Porter’in Elmas Modeli’nin dort ana faktoriine ek
olarak destekleyici ozellikte olmasi1 gerekmektedir (Kog, Ozbozkurt, 2014:
89).

Porter devletin rollnin kuresel rekabette énemli oldugunu ancak dolayli
oldugunu vurgulamaktadir. Baska bir deyisle devlet tarafindan yapilmasi
gereken rekabet piyasasinda tistiinliigii saglamak i¢in ¢aba harcamak yerine,
modelde belirtilmis olan dort temel bilesen kapsaminda sektori
desteklemektir. Devletin piyasa yoni ya da piyasa yonlendiricisi olarak var
olup araya girmesi isletmelerin uluslararasi rekabetteki varligini
etkilemektedir. Hem sans ve firsatlar, hem de devlet politikalar1 sistem
icerisinde karsilikli olarak birbirleri ile surekli etkilesim halinde olarak
uluslararast rekabetin sekillenmesinde aktif bir rol oynamaktadirlar
(Giirpinar, Sandikg1, 2008: 119-120).

Porter’m olusturmus oldugu Elmas Modeli, uluslarin rekabet
piyasalarindaki glclnl agiklama konusunda 6nemli bir model olmaktadir
fakat modele cesitli elestiriler de yapilmistir. Ornegin, Weilrich, uluslarm
rekabet piyasasindaki giicline fayda saglayan oOnemli faktorleri kabul

etmekle birlikte ¢esitli gercekliklerin model tarafindan savunulmadigini ileri
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stirmektedir. Modelde, benzer sektorlerin konum olarak belli bir alanda
yogunlagsmasindan soz edilmektedir. Porter, Alman otomotiv sektdriine
bagli yan endiistrileriler birbirlerine cografi olarak yakin olmalar1 nedeniyle
rekabet¢i Ozellik gosteren bir yapida olduklarint ileri siirmektedir.
Almanya’da Mercedes, Porsche, BMW gibi sirketler ve yan endiistrileri
birbirlerine yakin konumdadir. Fakat otomotiv sektoriiniin diger biiyiik
sirketler1 Opel, Volkswagen gibi sirketler konum olarak birbirlerine yakin
olmamaktadir.

Dunning’e gore, model uluslararas1 ekonomik yapiyr meydana getiren
giicleri dikkate almadigmi, ayrica kiiresel rekabet sisteminin bir boyutu olan
yabanci kaynakli yatirimlara modelde yer verilmemistir. Bu kapsamda
modelde yer verilmemesine ragmen ¢ok uluslu isletmelerin, iilkelerin gelisip
biiyiimesinde onemli katkilar1 oldugunu savunmaktadir (Kog, Ozbozkurt,
2014: 89-90).

Clancy ise modeli, gelismekte olan ve gelismemis iilkelerde isletmelerin
kiime olusturma hususunda karsilikl olarak birbirlerini
desteklemeyeceklerini bu nedenle gelismemis ve gelismekte olan iilkelerde
modelin kisitli oldugu konusunda elestirmektedir (Orgev, Sahinli, 2018: 7).
Elmas Modeli, yukarida belirtilen ve benzer olan elestirilere ragmen ulusal
bir sektoriin uluslararasi piyasalarda sahip olugu rekabet giiclinii etkileyen
faktorleri incelemeye ve genel ¢ikarimlar yapmaya uygun bir model olarak
kabul gérmektedir (Giirpinar, Sandikg1, 2008: 122).

82



3.BOLUM
SURDURULEBILIR REKABETTE INSAN KAYNAKLARI
EGITiMININ ROLU VE iSLEYiSi; MARMARIS’TE FAALIYET
GOSTEREN OTEL ISLETMELERI UZERINE BiR ARASTIRMA

Aragtrmanin bu bdliimiinde insan kaynaklar1 egitiminin siirdiiriilebilir
rekabete olan etkisi, Marmaris’te faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel
isletmelerinde c¢aligan insan kaynaklar1 personelleri ile toplanan veriler
cercevesinde ele alinmaktadir. Bu kapsamda literatiire olan katkisi ve
gelecekte yapilacak olan ¢alismalarla da desteklenebilecek analizlere yer

verilmektedir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Marmaris, yer aldigi cografi konum, tarihi gecmisi ve dogal giizellikleri
sebebiyle her donem gd6zde bir turizm beldesidir. Y1l i¢inde yerli yabanci
pek cok misafiri agirlamaktadir. Artan talep nedeniyle her gegen yil birgok
otel isletmesi yatirimlarini Marmaris’te gergeklestirmektedir. Sayilari
stirekli olarak artan bu otel isletmeleri, rakiplerini geride birakip daha fazla
kazang saglamak ve varliklarni siirdiirmek adina cesitli stratejiler
uygulamaktadirlar.

Bu arastrmanin temel amaci, hizmet sektorinin énemli bir kolu olan
turizm endistrisinin i¢inde yer alan otel isletmelerinin, strdiiriilebilir
rekabette insan kaynaklar1 egitiminin roliini ve islevini belirleyerek Porter
tarafindan gelistirilen Elmas Modeli ¢ercevesinde agiklamaya c¢alismaktir.

Bu arastirma ile otel isletmelerinde uygulanan insan kaynaklarinda egitim
faaliyetlerinin strdirilebilir rekabete olan etkisine iligkin diistinceleri ortaya
koymay1 ama¢ edinmektedir. Ayrica arastirma, amacina ulagsmak i¢in insan
kaynaklar1 egitim faaliyetlerinin rekabete olan etkisini, insan kaynaklari
personelinin egitim faaliyetlerine iliskin goriislerine ve son olarak otel
isletmelerinde insan kaynaklar1 egitiminin Onemine dair sorular
sorulmaktadir. Arastirmanin amacina yonelik belirlenmis olan bu sorular
aracilig1 ile insan kaynaklar1 egitim faaliyetlerinin srdurulebilir rekabeti
nasil etkiledigi ve slrdurulebilir rekabetteki roltine yonelik sonuclar

saptanmaya c¢aligilmaktadir.
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3.2. Arastirmanmin Onemi

Stirekli olarak degisen ve kiiresellesen diinya ekonomisinde hizmet
sektortnun de 6nemi her gegen gln artmaktadir. Turizm sektorii, yasanan
bu gelismelerden dogrudan etkilenmektedir. Turizm sektoriiniin kapsamina
giren bir hizmet alani olarak sayilan birimlerden bir tanesi de otel
isletmeleridir. Giiniimiizde bir otel isletmesinin rekabette etkin ve basarili
olabilmesi igin rekabete verdikleri 6nem ayni zamanda da rekabet glcu
faktorlerini etkili bir bicimde kullanmalarma baghdir. Bir otel isletmesinin,
icinde bulundugu rekabet ortaminda varligint muhafaza etmesi ve degisime
uyum saglamasi, gelistirdigi ¢esitli rekabet stratejilerine  gore
bicimlenmektedir (Cosar, 2008: 47).

Modern iktisat teorisine gore insan kaynaklari, bir isletmede en 6nemli
kaynak olarak kabul gormektedir. Insan kaynaklarmin 6nemi, ozellikle
rekabet piyasasinda siirdiiriilebilir rekabette {istiinliigiinl saglamadaki rolii
ile agiklanabilmektedir. Insan kaynaklar1 alanindaki bazi yazarlar, insan
kaynaklar1 yonetimi ile rekabet avantaji arasinda baglanti oldugunu
savunmaktadir (Pesic, Milic ve Stankovic, 2012).

Emek yogun &zellik gosteren otel isletmelerinde IK’nin &nemi inkar
edilemez bir gercektir. Gegmiste sadece belirli bolgelerde gergeklesen
rekabet artik kiiresel bir rekabete donlismiistiir. Turizm sektoriine bagl
olarak otel isletmeleri rekabette istiinliigli sadece fiziksel kaynaklarla
strdurmesi giinimuizde mimkin gézikmemektedir. Cilinkii diger rakipleri
fiziksel olarak surekli kendilerini yenilemektedir. Bu durumda eger rakip
isletmelerin gerisinde kalinirsa rekabetteki giiciinii azalttigini sdyleyebiliriz.
Rekabette avantajli durumda olmak sadece fiziksel kosullarla saglanmasi
miimkiin degildir. Otel isletmelerinde hizmetin iiretim ve sunumun ayni
zamanda gerceklesmesi sebebiyle IK’nm 6nemi bir kez daha gdzler dniine
serilmektedir. Turizm isletmelerinin uzun vadede rekabet iistiinliigii IK’nm
bilgisine, rekabet stratejilerine ve yetenegine dayanmaktadir (Cetinturk,
2017: 48-59).

Giliniimiizde cagdas yonetim yaklasimlari, orgiitiin insan varhigna biiytlik
bir 6nem vermektedir. Otel isletmelerinde ve diger hizmet sektdrlerinin

yogun oldugu calisma alanlarinda insan boyutuna Oncelik verilmesi ile
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biiylik 6nem kazanmugtir. Bazi basarili otel isletmeleri incelendiginde bu
basarilarinin arkasinda insana verilen deger ve ¢alisanlarina yaptiklari
yatirimlart gormek miimkiindiir. Turizmde degisim ¢ok hizli yasanmaktadir,
rekabet ortaminda bu degisimin gerisinde kalmamak, en hizli sekilde uyum
saglamak sadece insan ile mimkiin olmaktadir (Erdem, 2003).

Konaklama isletmeleri ¢ok farkli alt sektorlere bagli oldugu igin farkli
beceriler, egitim ve yetenek isteyen insanlar1 biinyesinde bulundurmaktadir
(Szivas, Riley ve Airey, 2003). Bu sebeple, otel isletmelerindeki
personellerin egitimine ve gelisimine yonelik yatirimlar, rekabet giicii elde

edebilmek i¢in énemli bir rol Gstlenmektedir (Cosar, 2008: 48-49).

3.3. Literatur ve Kavramsal Cerceve

Insan kaynaklar1 egitiminin strdurtlebilir rekabete olan etkisi Gzerine
yapilan ulusal ve uluslararasi ¢alismalar, rekabete karsi insan kaynaklar1
egitiminin rolii ve islevini farkli taraflariyla ortaya koymaktadir. Bu
arastrmada ise kuramsal ¢ergceve olarak Porter’m Elmas Modeli kabul
edilmektedir. Yapilan bu arastrmanin amacia yonelik olarak literatiir
taramasinda benzer arastrmalar incelenerek asagida tablo 5’te

belirtilmektedir:
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Tablo 5: insan Kaynaklar1 Egitiminin Rekabete Olan Etkisi
Konusunda Porter Elmas Modeli ve I¢erik Analizini Konu Alan

Calisma Ornekleri

Arastirmaci

Calisma Konusu

Xiao, 2010

“Thelmportance of Staff Training in The Hotel Industry”

Yilmaz C. , 2018

“Turizm Isletmelerinde Rekabetci Istihbaratin Rekabet
Giicii Uzerindeki Etkisi: Isgdéren Egitim Etkinliginin

Arac1 Roli”

Y. Bilir, 2016

“Turizmde Rekabet Giicliniin Analizi ve Siirdiiriilebilir
Rekabet: Porter’in Elmas Modeli Cergevesinde Tiirkiye

ve Yunanistan’in Karsilagtirilmasi”

K. Kaptangil, 2012

“Isletmelerde Insan Kaynaklar1 Egitiminin Calisanlarm

Performanslar1 Uzerine Olan Etkileri”

Ozdemir E. G., 2016

“Konaklama Isletmelerinin Rekabet Giiciinii Belirleyen

Faktorler Uzerine Nevsehir ilinde Bir Uygulama”

Kimbu, 2010

“SustamableTourism Development Managemenet in
Central Africa: A Case Study of TheTourismindustry in

Cameroon”

A. Akbaba E. Ginli, 2011

“Otel Isletmelerinde Isgoren Bulma, Segme ve Egitim
Siirecinin Stratejik Insan Kaynaklari Bakis Acistyla
Degerlendirilmesi: Bes Yildizli Otellerde Bir Arastirma”

Y. Cosar, 2008

“Otel Isletmelerinde Rekabet Ustiinliigiinii Etkileyen

Faktorler: Yoneticiler Uzerine Bir Arastirma”

I. Cetintiirk, 2017

“Turizm isletmelerinde Siirdiiriilebilir Rekabet Ustiinliigii

Kaynag1 Olarak Stratejik Insan Kaynaklar1 Yénetimi”

B. Erdem, T. Gezen, 2014

“Turizm Isletmelerine Yoénelik Is Ilanlarinm Igerik

Analizi Yontemiyle Incelenmesi”

A. Keles, 2015

“Tirkiye  Turizmine  Yonelik  Yabanci  Turizm

Operatérlerine  Yapilan E-Sikayet Konularinm Igerik

Analizi ve Tur Operatorlerinin Miigteri Yonlendirmesi”

S. Uca Ozer, 2015

“Istanbul’da  Faaliyet Gosteren Bes Yildizli Otel
Isletmelerinin Miisteri Sadakat Programlarinm Icerik

Analizi”
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A. Glimis, M. Hiziroglu, | “MeasuringandExplainingTurkey’sCompetitiveness  in

2015 Services Using Balassa Index andDiamond Model”

S. Esen, H. Uyar, 2012 “ExaminingTheCompetitiveStructure of
TurkishTourismIndustry in  ComparisonwithDiamond
Model”

C. Ince, H. Kendir, 2016 “Turizm Ogrencilerinin Kariyer Beklentilerine Yonelik

Diisiinceleri: Stajyer Ogrenciler Ornegi”

Samar, Morsy, Gamal ve | “Impact of Effective Training on EmployeePerformance
Nabil, 2016 in Hotel Establishments”

K. Hazra,P. Ghosh, P. | “Importance of Training and Development andltsimpact

PratimSengupta, 2017 on Employees of Hotels in Kolkata, India: An
EmpiricalStudy”

A. Armah,R. Quartey (2019) “Effects of Training on EmployeePerformance in Ga East
Hotels”

I. Buro Hassan, F. Mugambi, | “Effect of Training on ThePerformance of The Star

E. Waiganjo, 2017 RatedHotels in Kenya”

Asibey, Gyamfi, Birago, | “Training AndItsImpact On Performance of Firms in The
Akomah ve Darkowaa, 2012 Hotel Industry: A Case Study of Cicero Hotel"

(Gazija, 2011), Hotel Dukagjini’de yapilan bu arastirmada, Verilen
personel egitiminin, otel isletmelerindeki Gnemini ve etkisini vurgulamay1
ama¢ edinmektedir. Otel isletmelerindeki personel egitiminin Onemine
dikkat cekmek adina, arastirmaya konu olan Hotel Dukagjini’de 6rnek olay
incelemesi yapilmaktadir. Arastirma, klresellesen diinya ile artik rekabet de
evrensel bir hal almis durumdadir, bu durumun bir sonucu olarak da strekli
degisim gosteren serbest piyasa ekonomisinin var oldugu uluslararasi
pazarda personel egitiminin esas Oncelik oldugunu ileri siirmektedir. Her
isletmenin ve her kurulusun kurumsal hedeflerinin en basinda, egitimli ve
becerikli personeli biinyesinde barindirmak ve bu sayede rekabette avantaj
saglayabilmek agisindan egitim, oOncelikli ve Onemli bir kaynak haline
geldigi sonucu ileri surtlmektedir. Hotel Dukagjini’de diizenlenen egitim
faaliyetlerinin amaci, personellerin sahip oldugu bilgi ve becerilerinin daha
fazla gelistirilmesi ve iyilestirilmesi bununla beraber belirli bir kalite duzeyi

ve uluslararasi standartlara uygun hizmet sunmay1 amag edinmektedir.
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Otelde personel olarak bulunan, yar1 zamanli, mevsimlik ya da ise yeni
baslamis her personele, otel hakkinda, is ile ilgili gorev ve sorumluluklar,
misafirler ile ilgili iligkiler ve sunulmasi gereken hizmetler gibi konularda
bilgiler verilmektedir. Bu egitimlerin sebebi, ¢alisanlarin daha kolay uyum
saglamasi, calisanlar is ile ilgili yonlendirmek ve bilgilendirmek agismdan
egitim programlari 6nem tagimaktadir. Yapilan arastirma sonucunda, insan
kaynaklar1 egitimi araciligiyla, verimliligin artmasi, personellerin bilgi ve
becerilerinin gelismesi ve iyilesmesi, personellerin ise olan bagliliginin
artmasi, motivasyonlariin yiikselmesi gibi avantajlar sagladigi sonucuna
ulasiimaktadir. Isletmeler, insan kaynaklar1 egitiminin énemini kavradigi
zaman ve bu egitim programlarmin siirekliligini isletmenin bir politikasi
haline getirdigi zaman egitimin, otel isletmelerine yarar saglayacagi
sonucuna ulagilmaktadir.

(Khalaf, Morsy, Ahmed ve Ali, 2016) tarafindan yapilmis bir baska
aragtirmada ise gunimizde yasanan yeni gelismeler ile ozellikle otel
isletmeleri gibi hizmeti merkezine alan kuruluslarin gelisiminde, ekonomik
blytmenin ve etkili performansin siirdiiriilebilmesi adina, egitimin olumlu
bir katkisinin olduguna dair sonuglar elde edilmektedir. Calismada; egitim
almis bir personelin morali, motivasyonu, tiretkenligi, kisisel memnuniyeti,
performansindaki siireklilik ve misafirlerin memnuniyeti gibi konularda
olumlu yénde sonuclar elde edilmektedir. Calisma sirasinda elde edilen
sonuclara  dayanarak; mali  Odeneklerin  egitim  faaliyetlerinin
gereksinimlerine yonelik olmasi, egitim programlarmin personellere daha
yararl olabilmesi igin bitgenin ve buna uygun olarak egitim programlarmin
detayli bir bicimde olusturulmasi, ihtiyaclarin gerisinde kalmamak igin
mevcut olan egitim malzemelerinin  yenilenmesi bununla beraber
personellerin  performanslarinin ~ degerlendirmesi  gibi  program ve
calismalarile otel isletmelerinde basar1 saglanmasinda sektordeki rekabet
stlinligiinii saglamak ve muhafaza etmek adma egitimin aktif ve etkin bir
rolii oldugu sonucuna varilmaktadir.

(Hazra, Ghosh ve Sengupta, 2017), arastrmasimni 2016 yilinda Hindistan,
Kalkiita’da yer alan oteller ile gerceklestirmektedir. Arastirmasmin temel

hedefi olarak, egitimin islevi ve dnemiayni zamanda egitimin ¢alisanlara
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olan faydasini saptamak olarak belirlemektedir. Arastrmanin sonunda ise
elde edilen bulgulara gore; egitim ve gelistirme, otel isletmelerinde
rekabette avantaj saglayabilmek igin etkili bir ara¢ oldugu ileri
surilmektedir. Egitim, yapilan isin performansinda gesitli olumlu
degisikliklere sebep olurken ayni zamanda is performansinin siire¢ iginde
iyilestigi sonucuna varilmaktadir. Bulgular neticesinde, egitimin bir
isletmenin kalkinmasinda énemli katkilar1 oldugu g6zlemlenmektedir. Fakat
egitim faaliyetlerinin olumlu taraflarinin yani sira hala eksik yonlerinin
oldugu da belirtilmektedir. Bunlar; egitimin tasarim faaliyetlerinin genis
zamanli yapilmiyor olmasi ve dogru bir sekilde planlanmamis olmasi gibi
egitiminden alinan verimi olumsuz olarak etkileyen eksik taraflarinin
oldugu sonucuna varilmaktadir. Yapilan arastirmada; degiskenlerin pek
¢ogu egitimin, calisanlarm faaliyetlerine olumlu ybdnde tesir ettigini
diisinmektedir ama bunun yaninda egitim faaliyetlerinin iyilestirilmesi ve
gelistirilmesi gerektigine dair diisiincelere de yer verilmektedir.

Sonug¢ olarak personele ve yonetici kadrosuna yardimci olabilecek
egitimlerin islevselliginin artirilmasi, igsverenlerin ve yOnetimin, egitimin
yapilacagi ortamu ve tiretkenligi tetikleyecek gerekli kosullar icin tedbirlerin
almmas1 gerektigini ileri siirmektedir. Her personele egitim konusunda, esit
firsatlar sunabilecek egitim yontemlerinin olusturulmasi gerektigini ve her
personelin kigisel gereksinimlerine gore egitim ihtiyaglarmin saptanmasi
gerektigi sonucuna varilmaktadir.

(Armah, Quartey, 2019) bu arastirma, Ghana’da se¢ilmis olan otellerde
verilen  egitimin, personellerin  performansina  yanstyan etkisini
incelemektedir. Yapilan aragtirmada sonug olarak en yaygin egitim yontemi
olarak, oryantasyon (%99), anlatim ve 6rnekleme (%63), mentorluk (%44)
olarak belirtilmektedir. Ankete katilan kisilerin %100’#, sunulan egitim
hizmetinin personellerin sahip oldugu yetenek ve becerilerinin gelismesinde
etkili oldugu sonucunu ortaya koymaktadir. Sonu¢ olarak ankete Katilan
kisiler, egitim hizmeti ile personelleri yonlendirmenin iletisim kurmak
acisindan en az anlatim ve Ornekler kadar etkin bir ara¢ olduguna
inanmaktadir. Bunun yami sira katilimcilar, insan kaynaklar1 araciligiyla

sunulan egitim hizmetinin, kisilerin yetenek ve becerilerini iyilestirdigini
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ayrica, konuk ile personel arasindaki iligkiyi olumlu yonde degisim
gosterdigine dikkat cekmektedir.

(Hassan, Mugambi ve Waiganjo, 2017) yapilan bu arastirma, Kenya’daki
otellerde uygulanan egitim faaliyetlerinin performans iizerindeki etkilerini
incelemektedir. Arastrmanin hedef Kitlesi olarak Nairobi’de bulunan
otellerde gorev alan (st duzey yoneticiler arasindan secgilmektedir.
Aragtirma, 146 kisilik bir 6rneklemden olusmaktadir. Ancak geri doniis
yalnizca 105 kisi ile sinirli olmaktadir. Arastirmanin neticesinde egitim,
personellerin performansinda etkili bir isleve sahip oldugu sonucuna
varilmaktadir. Bulgulara gore diger otel isletmelerine karsi etkin olabilmek
icin egitimi, otel faaliyetlerinde strekliligi olan aktif bir unsur haline
getirmeleri gerekmektedir. Etkili ve verimli bir performans igin egitim
faaliyetlerine daha fazla yogunlagmak gerektigi 6nerilmektedir.

Sonug olarak egitim uygulamalarinin, performansi gelistiren ve iyilestiren
olumlu etkilere sahip oldugu sonucuna varilmaktadir. Ayrica kisinin sahip
oldugu potansiyel ve becerilerin egitim aracilifiyla en {iist seviyeye
yikseldigi de gozlemlenmektedir. Arastirma, egitim uygulamalarinin
sayesinde, personellerin  yeni teknolojileri kullanma ve &grenme
becerilerinin gelismesine, yonetici ve personel arasinda aktif iletisimin
saglanmasina, grup calismalarinda personellerin arasinda uyumlu iliskilerin
olugmasma yonelik katkilar sagladigi sonucuna varilmaktadir.

Ulusal ve uluslararasi literatiir incelendiginde, insan kaynaklar1 egitiminin
rekabete etkisini inceleyen pek g¢ok arastirma mevcuttur. Ancak bununla
birlikte bir¢ok arastrmanin ¢ogu ya Yerel kisithiliklarla incelenmis veya
icerik analizinden kisith sekilde yararlanilmistir. Bu ¢alisma kapsaminda
ise, insan kaynaklar1 egitiminin rekabeti ne Ol¢lide etkiledigini arastirilarak,
nitel analiz verilerini, icerik analizi ile inceleyerek ilgili literatiire bu yonde

bir katki yapilmasi amag edinilmistir.
3.4. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Bu aragtirmanin evrenini Mugla ilinin Marmaris ilgesindeki dort ve bes
yildizli otellerde insan kaynaklar1 bdliimiinde c¢alisan personeller

olusturmaktadir. Arastirmanin Orneklemi ise nitel aragtrma ydntemi olan
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amacl Ornekleme yonteminin; maksimum gesitlilik 6rneklemesi, kolay
ulagilabilir durum 6rneklemi ve 6lciit 6rneklemi kullanilarak uygulanmstir.
Patton’ gore (1987), olasilik temelli ornekleme temsili saglamak adina
evrene gecerli genellemeler yaparak fayda saglarken, amagli 6rnekleme
oldukca zengin bilgiye sahip oldugu varsayilan durumlarin derinlemesine
incelenmesine olanak saglamaktadir (Yildirim, Simsek, 2008: 107).
Maksimum cesitlilik 6rneklemesinde amag, goreli olarak kuguk bir
orneklemi olusturmak ve olusturulan bu Orneklemde taraf olabilecek
kisilerin ¢esitliligini en yiiksek seviyede yansitmaktir. Patton’a gore,
maksimum c¢esitlilik gosteren bir orneklem olusturmanin minimum iki

faydas1 bulunmaktadir. Bunlar:

e Ornekleme dahil olmak iizere her farkli durumun kendine has
boyutlariin ayrmtili bir sekilde tanimlanmasi,

e Biiyiikk oOlciide c¢esitli 6zellik gosteren durumlar arasinda
ortaya cikabilecek ortak temalarm olmasi ve bu temalarm degerinin

ortaya konulmasi (Yildirim, Simsek, 2008: 109).

Olgiit 6rneklemi ile Onceden belirlenmis olgiitleri karsilayan tiim
durumlara ¢alisilmasini amag¢ edinmektedir. Son olarak kolay ulasilabilir
durum Ornekleminin amaci ise ¢alismada zamandan tasarruf edebilmek
adina ulasilmas: kolay ve hizli olan durumun segilmesidir. Cink{ bu
yontem ile arastirmaci, erisilmesi kolay ve yakin olan bir durumu secer. Bu
da arastirmaya hiz ve pratiklik kazandirmaktadir (Baltaci, 2018: 249-259;
Yildirim, Simsek, 2008: 112-113).

Icerik analizini gdrsel veri analizleri ile desteklemek amaciyla kelime
bulutu (word clouds) analiz tekniginden faydalanilmistir. Kelime bulutu, bir
metin icerisinde bulunan kelimeleri kullanildiklar1 sikliklara gore
gorsellestirmeye yarayan bir teknik olmaktadir. Metin icinde en ¢ok
kullanilan kelimelerin daha biiyiik yazi stili ile yazilmasina veya diger
kelimelerden farkli bir yazi tipiyle bazen de farkli renklerle gosterilen bu
analiz teknigi, kelimelerin veya kelime gruplarmin etkinligini ve dnemini

vurgulamaya yarayan bir teknik olmaktadir (Sever, Buzlu, 2015: 386).
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Orneklem Mugla ilinin, Marmaris ilgesindeki turizm sektoriinde faaliyet
gOsteren dort ve bes yildizli otel isletmelerinin biinyesinde insan kaynaklar1
boliimiinde ¢alisan 13 erkek ve 22 kadin olmak iizere toplamda 35 insan

kaynaklar1 personelinden olugsmaktadir.

3.5. Arastirmamin Simirhiliklar

Marmaris Dbolgesinde bu alanda yapilmis bir literatiir g¢alismasi
bulunmamaktadir. Mugla il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii verilerine gore
2018 yilinda 1.474.331 turistin yogun ilgi goOsterdigi bir bdlge olmasi
sebebiyle arastirma bu bdlge iizerine yogunlastirilmistir. Mugla 11 Kiiltiir ve
Turizm Midirliigi verilerine gére Marmaris’te turizm isletme belgeli dort
ve bes yildizli toplam 45 otel isletmesi bulunmaktadir. Bunlarin tiimiine
basvurulmasina ragmen goriismeyi kabul eden otel isletmelerinin sayis1 35
olmaktadir. Calismanin sinrliliklarindan birini ortaya koyan bu durum;
yanitlayacak olan personelin, yogunluk nedeniyle arastirmaya zaman
ayiramayacak olmalarmi belirtmesi ve bir kisminin da bu tarz ¢aligmalarin

icinde yer almak istememeleri sonucu ortaya ¢ikmaistir.

3.6. Arastirmanin Yontemi

Bu arastrma yar1 yapilandirilmis derinlemesine goriisme teknigi
kullanilarak yapilmistir. Gortismeler 29.07.2019 ve 13.09.2019 tarihleri
arasinda insan kaynaklar1 personelleri ile yuz ylze goriisiilerek, ses kaydi ve
not alma teknigi kullanilarak uygulanmistir. Gorlismeciler ile goriigme
siireleri ortalama otuz dakikalik yiiz ylize goriismeler ile yapilmustir.

Derinlemesine goriisme teknigi ile arastirilan konuyu tiim boyutlariyla
kapsayan, acik uclu sorulan soruldugu ve cevaplarin detayli bir sekilde
alindigi, karsihkli ve yuz ylze goriismeye olanak saglayarak bilgi
toplanmasima imkan veren bir veri toplama teknigidir (Tekin, 2006: 101).

Yar1 yapilandirilmig goriigmelerde kullanilan yontemlerde, telefon,
bilgisayar, internet gibi araclar kullanilabilmektedir. Sorular1 ac¢ik uglu
sorulardan olugsmaktadir ve sorularin kilavuz esliginde yonetilmesidir. Her
ne kadar acik uclu sorular olsa da, sorular bir sistematik yapi1 ¢ercevesinde

sorulmaktadir (Demir, 2017: 291).
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Gorligmeler esnasinda insan kaynaklar1 personellerinin sorular1 en dogru
sekilde cevaplandirmalar: istenmistir. Personellerin daha objektif cevaplar
vermeleri i¢in kigisel ve 6zel bilgileri istenmemis olup bu konularla ilgili
sorular sorulmamistir. Goriismeler sirasinda insan kaynaklar1 personelleri ile
yalniz goriisiilmiistiir. Bu goriismeler, kabul edenlerle ses kayit cihazi ile
kabul etmeyenlerle ise not almarak yapilmistrr. Insan kaynaklar
personellerine goriisme dncesinde elde edilecek olan ses kayitlar1 goriismeci
disinda kimseye dinletilmeyecegi bildirilmistir. Yapilan goriismeler sonucu
elde edilen goriismeler icerik analiz yontemi ile ¢oziimlenmistir.

Icerik analizinde hedeflenen amag, elde edilen verileri agiklayabilecek
tanimlara ve iliskilere ulasmaktir. Icerik analizi, arastrma metnindeki
kelimelerin daha az sayida olan icerik kategorisine indirgenmesini
hedeflemektedir (Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2012: 325).
Bu kapsamda icerik analizi ile verileri tanimlamaya ve verilerin igerisinde
sakli olabilecek gerceklerin ortaya c¢ikarilmasi hedeflenmektedir. Igerik
analizi esas olarak, birbirlerine benzer olan verileri belirli kavramlar ve
temalar kapsaminda bir araya getirerek daha anlasilir bir sekilde

dizenleyerek yorumlamaktadir (Yildirim, Simsek, 2008: 227).

3.7. Bulgular

Arastirmanin bu bdliminde; kurumsal cerceve olarak Porter’in Elmas
Modeli ile baglantili sekilde Mugla Ilinin Marmaris Ilgesinde bulunan bes
ve dort yildizli otel isletmelerinde gorev yapan insan kaynaklari
personellerine ait bulgular sirasiyla, faktor kosullari, talep kosullari, baglh ve
destekleyici endiistrileri, endiistriyel yap1 ve rekabet kosullari, sans faktorii
ve devlet rolii olmak iizere alt1 tema altinda icerik analizi uygulanarak

incelenmistir.

3.7.1. Egitim Uygulamalar ve Kullanilan Kaynaklar

Otel isletmelerinde uygulanan egitim faaliyetleri ve bu egitim
faaliyetlerinin kaynaklarma iliskin bakis acilar1 ve egitim uygulamalarinin
Oonemini saptamak amaciyla yapilan goriismelerde icerik analizi yontemi

kullanilmugtir. Insan kaynaklar1 boliimde calisan 35 personelin cevaplar
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dogrultusunda belirlenen alt1 temanin ilki olan faktor kosullar1 temasinda
belirlenen bulgular, otel isletmesinde uygulanan egitim faaliyetleri ve egitim
uygulamalarinda yararlanilan kaynaklar olmak iizere iki alt tema altinda

degerlendirilmistir.
Tema 1: Faktor Kosullar

Goriigmeye katilan katilimcilara kars1 yoneltilmis olan otel isletmenizin
uyguladig1 egitim faaliyetleri ve bu egitim faaliyetlerinin kaynaklarina
iliskin sorularda katilimcilar, zorunlu olarak verilmesi gereken egitimlerin
tim c¢alisanlara verildigini bunun yam swra ilgili bolimlerde ve ihtiyag
dogrultusunda mesleki egitimlerin  verildiginin  altin1  ¢izmektedir.
Uygulanan egitim faaliyetlerinin ise agirlikli olarak dis kaynaklardan temin
edildigi fakat bununla birlikte i¢ kaynaklardan ve dis kaynaklardan birlikte

yararlanildig: goriilmektedir.

Tablo 6:Otel isletmelerinde Cahsanlara Yénelik Uygulanan Egitim
Faaliyetlerinin Frekans Dagilimlarn

Kullanilma sikhig Verilen egitim tiirii
30 yangin
27 is giivenligi
22 is saglig
26 hijyen
19 yardim
19 oryantasyon
10 cankurtaran
5 isbasi
3 muhasebe
4 kimyasallar1
2 mutfak
1 afet
1 Isg
1 stres
1 Word
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Tablo 7:Uygulanan Egitim Faaliyetlerinde Yararlanilan Kaynaklar

EGITIM KAYNAKLARI
I¢c Kaynaklar Di1s Kaynaklar I¢ ve D1s kaynaklar
2 18 15

Yukaridaki tablolarda goriildiigii iizere elde edilen bulgular dogrultusunda

konaklama isletmelerinin egitim uygulamalarinin %5,71°1 i¢ kaynaklardan,

%351,43°1 dis kaynaklardan, %42,86 ise i¢ ve dig kaynaklardan birlikte

yararlandig1 sonucuna varilmaktadir.

Insan kaynaklar1 personelleri ile yapilmis olan goriismeler sonucunda

egitim uygulamalarmi ve faydalanilan egitim kaynaklarma iliskin ifadeler

sOyledir:

Tablo 8:Otel isletmesinde Uygulanan Egitim Faaliyetleri ile Tlgili

Mulakat Verileri

Isletme 14

“Egitim departmanlarinda yiiriitiilmesi gerekiyor normalde ama bu
Marmaris’te egitim departmani olan bir ya da iki otel vardir. Bizim
egitim departmanimiz yok, insan kaynaklar1 departmaninda
yapiliyor ama bu zorunlu egitimler var eee onlar zaruri olarak
yapiliyor. Onun disinda eee personellerin egitimleri, 6zel egitim
firmalar1 tarafindan tcret karsihginda yapiliyor biliyorsunuz. Bu
sebeple de oteller bunlara ¢ok sicak bakmiyor. Sebebi de su
personellerin egitimlere katilmak istememeleri sebebiyle ama bizim
otelimizde bununla ilgili iyi seyler yapiliyor diye diisiiniiyorum. Bu
sezon i¢inde zorunlu egitimler disinda herhangi bir egitim
yapilmadi. Bu zorunlu egitimler, is giivenligi ve saghgi,
oryantasyon egitimleri, hijyen egitimleri, ¢cevre egitimleri, yangin
egitimleri eee onun disinda departmanlarda departman miidirleri

tarafindan verilen mesleki egitimler.”

Isletme 17

Elbette var. Her sezon basinda ece ¢alisanlarimiza egitim veriyoruz,
genelde eski calisanlarimizla devam ediyoruz ee yeni sezonda da
ama eski yeni fark etmiyor, her sene egitim uygulamalarimiz oluyor
personeller i¢in. Hijyen egitimi, is saglig1 ve glivenligi, 1 yangin
egitimi sonra cankurtaran egitimi ve ilk yardim egitimi veriyoruz

ama belli bir oran1 var yani her calisana eee cankurtaran egitimi
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aldirtmiyorum.

. “Evet var. Bunlar, i ivenligi ve sagligi, hijyen, yangin,
isletme 21 5 8 g ghg Jy yang

oryantasyon, ilk yardim, cankurtaran gibi.”

“Var egitim uygulamalarimiz, dncelikle ise baglayan tiim ¢aliganlara
. is sagligi ve giivenligi eechijyen egitimi aldirtyoruz yani gegen
Isletme 23 5 . . e

sezondan calisgtigimiz kisiler bile olsa tekrar tekrar o egitimleri
almalarin1  saghiyoruz. Bunun diginda eee yangin egitimi,

cankurtaran egitimi gibi egitimler aldiriyoruz.”

“Biitlin personel bir kere oryantasyon egitiminden geciyor,
personelimizin ise basladigi donemde eee oryantasyon egitimi insan
kaynaklar1 departmani tarafindan aldiriliyor ondan sonra arkadaglar
Isletme 26 gorevlerine basliyorlar, ii¢ giin siiriyor genelde onun diginda
herkesin kendi boliimiine gore ihtiya¢ dogrultusunda tabi bunlar dis
kaynaklar1 egitimler de aldiriyoruz. Mesela 6n biiroya baglayan
personelimizin programla ilgili bir ihtiyac1 varsa onlar eee disaridan
destek almarak zaten i¢ oryantasyon egitimi sirasinda veriliyor,
ilerisi i¢in daha ileri seviye icin disaridan destek aliniyor. Ayni
sekilde muhasebe de boyle teknik servis de boyle. Dénem dénem
firmalarin diizenlemis oldugu egitimlere katiliyorlar, simdi bir¢ok
satici firma ve hizmet veren firmalar ee donem dénem egitim
yapiyorlar, egitim veriyorlar. O egitimlere de katilmaya ozen

gosteriyoruz. Ozellikle mutfak, 6n biiro, muhasebe, teknik servis.”

1$1etme 32 “Eeee egitim uygulamalarimiz var tabi ki eee egitimlerimiz genelde
oryantasyon egitimi ile basliyor. Bunun haricinde zorunlu olarak
vermek durumunda oldugumuz is sagligi ve is giivenligi egitimimiz
var. Ayrica hijyen egitimi veriyoruz, ilk yardim, yangin gibi

egitimlerde veriyoruz.”

“Yukaridaki tabloda belirtilen ifadeler goriisiilen 35 insan kaynaklar

’

personeli arasindan rassal olarak se¢ilmigtir.’

96




Tablo 9:Egitim Uygulamalarinda Yararlanilan Kaynaklar

Isletme 1 “I¢ kaynaklardan faydalanilmaktadir. Donemsel olarak zaman
zaman dis kaynaklardan da faydalanilmaktadir. Ankara’dan ya da
bazen Istanbul’dan uzmanlar gelip ihtiya¢ bulunan departmanlara
cesitli egitimler veriyor. Ama genelde kendi bilinyemizde olan

egitmenlerden faydalaniyoruz.”

isletme 8 “Egitimlerimiz agirlikh olarak i¢ kaynaklardan fakat a duruma gore
hizmet alimi seminer seklinde de eee personele dis kaynaktan

egitim verilmektedir.”

Isletme 9 “Genelde disaridan aliyoruz biz bu egitimi. Yani kendi biinyemizde
eee ha sOyle bir sey var is saghg ve giivenligi personeli eee onlarda
kismi istihdam diye bir sey var yani bir ¢ok yerde ¢alisabiliyorlar, is
yeri hekimi gibi diisiin. Is yeri hekimi hem bende ¢alistyor hem
diger otelde c¢alistyor. Bizde ayda bir kere eee bir gilin sigortal
oluyor. Ya da personel sayisina gore onlarin seyleri var, belirli bir
saat oranlar1 var, o saat oranlar1 kac giine tekabiil ederse eee ISG
Katip diye bir sistemleri var onlarm, ISG Katipte iste personel
sayisina gore ne kadar siire kalmalar1 gerektigine dair bir zamanlari
var. Mesela seyin ki dort giine tekabiil ediyor, benim ee is sagligi
giivenligi uzmanim bende 4 giin galisiyor, is yeri hekimim bende bir
giin calisiyor yani simdi bu bende bir giin sigortali olmasi bu
disaridan aldigim anlamma gelir bence. Ciinkii bircok yerde

calisiyor, siirekli personelim degil. Disaridan diyorum, dis

kaynaklar diyorum.”
1$1etme 13 “D1s kaynaklardan yararlaniyoruz zaten sezonluk bir oteliz.”
1$letme 16 “Eeeee biz hem dis kaynaklarla hem i¢ kaynaklarla sagliyoruz.

Oryantasyon, ilk yardim gibi egitimleri kendi biinyemizde
veriyoruz. Eee is giivenligini disa kaynaklardan sagliyoruz. Tin
mesela yangin tatbikati yapiyoruz. Mesela otelimizde ee doktor ve
hemsire zorunlu bulunuyor, bununla ilgili mesela ilk yardim

egitimlerini de kendi i¢imizden vermis oluyoruz.”

1sletme 23 “Biz dis kaynaklardan yararlaniyoruz ama g¢alisanlarin mesleki
anlamda yeterliligini arttirmak igin eeee bolim amirlerimiz de

isbasinda personelin egitimi ile ilgileniyor.”

“Yukaridaki tabloda belirtilen ifadeler goriisiilen 35 insan kaynaklar

personeli arasindan rassal olarak se¢ilmigstir.”
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Sekil 6: Otel isletmesinde Uygulanan Egitim Faaliyetleri le iliskili
Tema icindeki Agirhklar

Degerlendirme

Rassal olarak sec¢ilmis olan otel isletmelerinin insan kaynaklar1
personelleri ile yapilan goriismelerde, g¢esitli konularda ve ilgili alanlarda

calisanlarina egitim hizmetleri verildigi sonucuna ulasilmaktadir.

Egitimlerin uygulanmasindaki amag, personellerin yetkinliklerinin ve
becerilerinin artmasi ayni zamanda ise yeni baslayan personeller i¢in ise
uyum saglama siireci ile birlikte gerekli konularda bilgi ve beceri
kazandirmak oldugu sonucuna varilmaktadir. Bununla birlikte verilmesi
zorunlu olan egitimlerin yan1 sira mesleki alanlarda yetenekleri gelistiren ve
is Ogretici nitelikteki egitim uygulamalarmin oldugu sonucuna da

varilmaktadir.

Verilen cevaplar dogrultusunda egitim igerikleri incelendiginde,
calisanlarmi bilinglendirmek ve korumak amaciyla ayni zamanda zorunlu
bir egitim olan i giivenligi ve is saglig1 egitimlerinin her islemede verildigi
saptanmaktadir. Ayrica ige yeni baslayanlar i¢in uyum siirecini hizlandirmak
adina oryantasyon egitimlerinin verildigi, boliimler ve ihtiyaglara gore

kurum i¢inde egitimlerin devam ettigi sonucuna varilmaktadir. Tablo 8’de
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belirtildigi lizere isletmeler, ¢esitli alanlarda farkli egitim faaliyetleri
uygulamaktadir. Yetkinlik, beceri ve deneyim gerektiren her alanda (teknik
servis, mutfak, muhasebe vb.) kisilere egitim olanag1 sagladigi sonucuna

varilmaktadir.

Bolgedeki otel isletmelerinin ¢ogunlugu sezonluk olarak faaliyet
gostermesi sebebiyle biinyelerinde bir egitim boliimiiniin olmadigi tespit
edilmektedir. Buna dayanarak isletmeler, egitim ihtiyaglarina yonelik
kaynaklar1 agirlikli  olarak dis kaynaklardan sagladigi  sonucuna
ulasilmaktadir. Ornegin isletme 16, isletme 23 ve isletme 26 nin belirttigi
tizere kurumlar, genellikle zorunla olan egitim ihtiyaglarint dis kaynaklar
aracilifiyla karsiladig1 gézlemlenmektedir. Mesleki egitimlerde ise agirlikli
olarak isletme catisinda yer alan boliim amirleri, yetkili kisiler ya da
deneyim sahibi kimseler tarafindan isin Ogretilmesi hususunda gerekli

egitim ve bilgilerin verildigi belirtilmektedir.

Katilimcilarla yapilan goriismelerde; 6rnegin Isletme 9 ve Isletme 23,
egitim hizmetlerinin verildigi fakat sezonluk bir otel olduklar1 i¢in biitiin
egitim ihtiyaglarmin dis kaynaklar tarafindan karsilandigi belirtilmektedir.
Bununla birlikte yalnizca %5,71°lik bir dilim egitim ihtiya¢larmm tamamini

i¢ kaynaklar tarafindan karsiladig1 sonucuna varilmaktadir.

Sonu¢ olarak miilakat cevaplarinin ayrintili olarak incelemesinin
neticesinde elde edilen bulgular ile Porter’in Elmas Modeli’nde yer alan
faktor kosullar1 arasinda biiylik benzerlikler tasidigi gozlemlenmektedir.
Modelde bahsedilen faktor kosullarinda, bir isletmenin rekabet ortaminda
varligmi siirdiirebilmesi i¢in sahip oldugu nitelikli isgiicii, alt yapi, fiziksel
ve dogal kaynaklarin varlig1 ve isletmenin yer aldigi iilkenin sartlari, ¢cevre
ozellikleri gibi hususlar otel isletmesinin en Onemli kaynaklarmi
olusturmaktadir. Bu sebeple goriisiilen her katilimci, isletmesinde egitim
faaliyetlerinin oldugunu sadece kaynagi agisindan farkhliklar gosterdigi
tespit edilmektedir. Ozellikle hizmet sektoriinde yer alan otel isletmeleri igin
“insan” en Onemli kaynak olmaktadir. Sahip olunan insan kaynaginin

gelismesi i¢in siiphesiz ki en Onemli aktorlerden biri egitimdir. Faktor
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kosullarinda da yer alan nitelikli isgilicii ancak egitim uygulamalar1 ile

mUmkin olabilmektedir.

Tiirkiye’de verilmesi zorunlu olan egitimler araciligiyla belirli bir standart
elde edilmeye ¢alisilmaktadir. Bu sebeple her otel isletmesi, bu egitimleri
(Is Giivenligi, Is Saglg, Ik Yardim vb.) vermek mecburiyetinde
olmaktadir. Calismanin yapildig1 bolge goz oniinde bulundurularak yapilan
standart egitimler, rekabet ortaminda bir fark yaratmamasi olasi bir thtimal
oldugu i¢in igletmelere diisen sahip olduklar1 fiziksel ve dogal kaynaklarin
varliginin  korunmasi bununla birlikte isgiicliniin gerekli egitim ve
uygulamalar dogrultusunda nitelikli, bilgili hale gelmesini saglamak
olmahdir. Egitim uygulamalarmin tekdiizelikten ¢ikarak, glinlimiiz
kosullarina ve ihtiyaclarina cevap vermesi gerekmektedir. Ayrica Egitim
uygulamalariin ¢esitlenerek zenginlestirilmesi ve siirekli hale gelmesi
durumunda  isletmelere = rekabet piyasalarinda  biiyilk  avantajlar

saglayabilmektedir.

3.7.2. isverenlerin Egitimli Personele Olan Bakis Acilar

Egitimli personelin konuklarin tercihi ve otel isletmesinin vizyon ve
misyonu arasinda ne tiir bir iligkinin oldugunu saptamak amaciyla yapilan
goriismelerde veriler igerik analizi ile degerlendirilmistir. Konu ile ilgili
olarak goristilen katilimcilar verdikleri cevaplar dogrultusunda belirlenen
alt1 ana temanm ikincisi olan talep kosullar1 temasi, egitimli personelin
konuklarin tercihini ne yonde etkiledigine iliskin ve egitimli personelin otel
isletmesinin vizyon ve misyonunu ne sekilde etkiledigine iliskin basliklar1
altinda iki alt temada degerlendirerek egitimli personelin etkisi ve rolii

saptanmaya calisilmistir.
Tema 2: Talep Kosullar:

Gorlismeye katilan katilimcilardan  egitimli  personelin  varligmin
konuklarin tercihini nasil etkiledigine dair bir degerlendirme istenildiginde,
katilimcilardan yaklasik olarak %99’u egitimli personelin varliginin isletme

acisindan Onemli oldugunu ve miisteri memnuniyeti gergevesinde
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incelendiginde, egitimli personelin konuklarin tercihini olumlu yonde

etkiledigi belirgin bir sekilde ifade edilmektedir.

Tablo 10: Egitimli Personelin Varhgi Konuklarin Tercihini Ne Yonde
Etkiledigine Dair Frekans Dagilim

Kullanilma Egitimli Personelin
Sikhig Konuklarin Tercihini Ne
Yonde Etkiledigine Dair
Goriisler
23 tabi etkiler
15 fark yaratiyor
14 miisteri memnuniyetini
etkiliyor
14 cok dnemli
12 tekrar tercihini etkiliyor
10 hizmeti olumlu etkiliyor
9 diisiniiyorum
8 kesinlikle fark yaratir
3 ediyor
3 etmez

Tablo 10’a gore goriismeye katilan katilimcilar, egitimli personelin
konuklarin memnuniyeti agisindan Onemli bir etkiye sahip oldugunu
vurgulamaktadir. Egitimli personel araciligi ile kaliteli bir hizmetin
sunulmasi hedeflenmektedir. Bu sayede konuklarin o isletme i¢in pozitif
diisiincelere sahip olmasi ve memnun bir sekilde ayrilmasi, konuklarin

tercihini olumlu yonde etkiledigi vurgulanmaktadir.

Talep kosullar1 bakimindan egitimli personelin énemi ve talep edenler
tarafindan rekabete esas bir fark yaratip yaratmadigina iliskin bulgular su

sekildedir:
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Tablo 11: Egitimli Personelin Konuklarin Tercihini Nasil Etkiledigi ile
Tlgili Miilakat Verileri

Isletme 8 “Kesinlikle. Bir sonraki tercihinde en 6nemli unsur oldugu kanaatini
tagimaktayim.
Isletme 11 “Kesinlikle  egitimli  personel fark  yaratiyor. Marmaris’te

goriiyorsunuzdur normal asagida restaurantlarda degisik tiplerle mi
yoksa tiiniversite ogrencisi ya da mezunu kendine bir seyler katmak
isteyen biraz yabanci dili var, kibar, konusmay1 biliyor, nezaketi
biliyor, bilin¢li hareket ediyor hangisiyle tatil yapmak istersiniz? Bu

Oyle bir sey yani.”

Isletme 13 “Tabi ki de ben etkiledigini diisiiniiyorum. Yerli yabanci hig fark etmez
egitimli bir ¢alisan misafirlere nasil davranmasi gerektigini biliyor eee
bir sorun oldugunda nasil davranmasi gerektigini biliyor. Coziim odakli
oluyor genelde daha zarif daha kibar oluyorlar eee miisteri iligkileri
daha saglam oluyor. Boylece miisteriler tekrar bizi tercih ediyor. Iste bu
yizden bu bizim igin ¢cok dénemli bize olumlu bir doniis oldugu igin.

Egitimli personelin farkini burada da goriiyoruz.

1sletme 21 “Egitimli olmak, bilingli olmak demektir. Egitimli kisinin tutumu,

tavirlart daha farkli oluyor, bu da tabi ki olumlu bir fark yaratir.”

1sletme 23 “Egitimli personel miisterilerle nasil iletisim kurmasi gerektigini bilir
eee yani miisterilerin memnuniyetine 6nem verir. Bu yiizden daha

hassas davranirlar. Bana kalirsa egitimli personelin farkini miisteri de

anhiyor ona gore geri doniisler oluyor.”

1sletme 31 “Tum misafirler kaliteli bir hizmet bekliyor, kaliteli bir hizmet icin
egitimli ve deneyimli personelin olmasi tabi ki énemli. Ciinkii insanlar
belli bir beklenti ile buraya geliyorlar bu ylzden o beklentiyi
karsilamak ¢ok ©nemli bizim ic¢in. Eeee eger o beklentinin altinda
kalirsaniz elbette o konuklarin bir baska tatilde sizi tercih edip

etmemesini de dogal olarak etkileyecegini diistiniiyorum.”

“Yukaridaki tabloda belirtilen ifadeler goriisiilen 35 insan kaynaklar

’

personeli arasindan rassal olarak segilmistir.’
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Sekil 7:Egitimli Personelin Konuklarin Tercihini Nasil Etkiledigi ile
flgili Temalan Icindeki Agirhklan

Katilimeilar ile yapilan goriismelerde, personel egitiminin otel
isletmenizin vizyon ve misyonunu nasil etkiledigine yonelik bir bir
degerlendirme istenildiginde, katilimcilarin %100°4 personel egitiminin
isletmenin simdi ve gelecekteki vizyon ve misyonunu olumlu yonde
etkiledigini vurgulamaktadirlar.

Tablo 12:Personel Egitiminin Otel isletmesinin Vizyon ve Misyonunu
Nasil Etkiledigi Ile Ilgili Frekans Dagilimlan

Kullamlma | Personel Egitiminin Otel
Sikhig Isletmesinin Vizyon ve Misyonuna

Etkisi

26 egitimli personel énemli

20 cok olumlu

15 énemli

13 iyi etkiliyor

12 etkiler

11 egitimli olmas1 misyonunu

8 isletmenin hedeflerini

5 diisiniiyorum

4 basarili
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Tablo 12’de personel egitiminin otel isletmesinin vizyon ve misyonunu
nasil etkiledigine dair frekans dagilimlarmin gosterdigi tizere katilimcilarin
%1001 personel egitiminin otel isletmesinin hedeflerini
gerceklestirebilmesi ve uzun vadede varligmi koruyarak, vizyon ve
misyonunu gerceklestirebilmek adina personel egitiminin biiyiik 6nem

tagidigina dikkat cekmektedir.

Talep kosullar1 cercevesinde incelendiginde personel egitiminin otel
islemesinin vizyon ve misyonuna etkisine iliskin veriler su sekilde
belirtilmektedir:

Tablo 13:Personel Egitiminin Otel Isletmesinin Vizyon ve Misyonunu
Nasil Etkiledigine iliskin Miilakat Verileri

Isletme 1 “Egitimli personel her zaman dogru zaman, dogru hamle ve giiler yiiz
memnuniyeti bir {ist seviyeye tasimaktadir. Tam tersi de olabilir tabi

ki yanlis personel ile siire¢c olumsuz sekilde ilerleyebilir.”

1sletme 6 “Personel egitiminin isletmenin misyonunu gergeklestirmesinde ve
olusturdugu strateji c¢ercevesinde vizyonuna yonelik c¢alismalar

yiiriitmesinde bilyiik bir etkiye sahip oldugunu diisiiniiyorum.”

1sletme 11 “Olumlu etkiliyor. Bir¢ok alanda olumlu bence yani egitimli personel
bence her sektdrde her alanda olumlu etkiliyor. Turizmde ¢ok 6nemli,
turizmde makineler yok robotlar yok insana bagli bir sektér ve insan
egitimli olursa ancak hizmeti kaliteli verebilirsin. Bir robotu
kurdugunda o saatinde o gorevini yapiyor ama bir insani o egitimi
almis olmasi ¢ok 6nemli. Bu da isin kalitesini yiikseltir. Isletmenin

misyonunu vizyonunu saglamlastirir, giiglendirir.”

1$letme 17 “Eeee olumlu etkiler tabi aksi olur mu bilmiyorum. Bizim otel olarak
birincil hedefimiz devamlhiligimizi saglamak. Siirekliligimizi garanti
altina almak ilk amacimiz bu. Boyle olsun ki eee diger sezonda da
varhigimizi koruyabilelim. Bize yerli yabanci eee ¢ok misafirimiz
oluyor. Misafirleri memnun ee memnun edebilmek Onemli, iste
basinda dedigim gibi devamliligimizi saglayalim. Egitimli c¢alisan
sayesinde  stratejilerimizi ee daha basarithh  bir  sekilde

gerceklestirecegimizi diistiniiyorum.”

“Yukaridaki tabloda belirtilen ifadeler goriisiilen 35 insan kaynaklar

)

personeli arasindan rassal olarak segilmistir.’
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Sekil 8:Personel Egitiminin Otel isletmesinin Vizyon Ve Misyonunu
Nasil Etkiledigi ile ilgili Temalan I¢cindeki Agirhklan

Degerlendirme

Katilimcilar ile yapilan goriismelerde elde edilen verilere gore egitimli
personelin tutum ve davranislari, hizmet kalitesinin ve dolayisiyla miisteri
memnuniyetini arttirdigini bu sayede konuklarin tercihini olumlu yonde

etkilediginin altin1 ¢izmektedir.

Katilimcilar, egitimli ve egitimsiz personelin konuklar arasinda
hissedildigini bu durumunda tercih sebebi olmasina neden oldugunu ifade
etmektedirler. Egitimli personelin, yerli ya da yabanci konuklar fark
etmeksizin konuklara karst nasil davranmasi gerektigini, herhangi bir
problem oldugunda o probleme nasil yaklasmasi gerektigini ve olaylar
karsisinda daha ¢6ziim odakli olduguna dikkat ¢ekmektedir. Ayrica otel
isletmesinin devamlilig1 i¢in miisteri memnuniyetinin hayati nem tasidigimi
bu sebeple personel egitiminin miisteri memnuniyeti agisindan aktif bir role
sahip oldugunu dolayisiyla egitimli personelin otel isletmesini gelecege ve
ileriye tagityacagmi savunulmaktadir. Egitimli personelin biiylik fark
yarattigini bu durumunda konuklarin tercihini olumlu ydnde etkiledigi

konusunda katilimecilar ¢cogunluklu olarak hemfikir olmustur.
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Katilimcilardan bazilar1 ise personel egitiminin dnemini vurgularken ayni
zamanda personelin deneyim ve mesleki tecriibesinin de onem arz ettigini
belirtmektedirler. Egitim ve deneyimin bir araya gelmesi ile miikemmel
hizmetin sunulabilecegini bu sayede konuklarm otel isletmesi hakkindaki
diistincelerini olumlu etkileyerek, tekrar tercih sebebi olmasinda etkili
oldugu soylenebilmektedir. Katilimcilar, personel egitimi sayesinde
konuklara karsi nasil davranmasi gerektigini, iletisim seklini ve mesleki
yeterliliginin gelistigini bu da konuklarin memnuniyetini artirarak olumlu

dontislerin olduguna dikkat cekmektedir.

Son olarak katilimecilar, personel egitiminin Oneminin altini c¢izerek,
verilen egitim uygulamalarinin personeli ¢ok daha bilingli, bilgili ve otel
isletmesini daha kolay tanimasina yardimci oldugunu bdylece miisterilerin
beklentilerini daha kolay yerine getirebildigini ifade etmektedirler. Egitimli
personellerin varligi ile konuklarin memnuniyetinin artmasina ve bu
durumun sonucunda konuklar tarafindan olumlu geribildirimlerin oldugunu
ve tekrar tercih sebebi olmasi konusunda personel egitiminin etkili ve
onemli oldugu soylenebilmektedir. Yapilan goériismeler sonucunda elde
edilen bulgularda, personel egitiminin otel igletmesinin hedefledigi vizyon

ve misyonuna ulagmasinda etkili bir rol oynadigi ifade edilmektedir.

Goriismeler sonunda egitimli personelin dogru bir hamle oldugu,
vizyonunu dogru hamleler ile gergeklestirmek konusunda egitimin etkili bir
ara¢c oldugunun alt1 ¢izilmektedir. Egitimli personel konuklarin
memnuniyetini bir iist seviyeye tasiyarak, otel isletmelerinin misyonuna
biiyiik katki sagladig1 sdylenebilmektedir. Ayrica egitimli personel her daim
para ve zaman kaybinin Oniine gecen baslica aktdrlerden biri oldugu ifade
edilmektedir. Ayrica egitimli personelin kalite hedeflerine de hizmet ettigi
soylenebilmektedir. Egitimli personel otel isletmesinin gelecek sezonlarda
varligin1 devam ettirebilmesi i¢in ve rekabet ortaminda diger rakiplerine
kars1 sektorde varligini koruyabilmesi i¢in Onemli oldugu ifade
edilmektedir. Kaliteli hizmet, otelin misyon ve vizyonunu olumlu sekilde

etkiledigi soylenebilmektedir.
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Turizm sektoriine bagh otel isletmelerinde mevcut bir i¢ talebin olmasi,
rekabet ortaminda otel isletmelerinin giiciinii etkileyebilmektedir. Otel
isletmelerinin varliklarini koruyarak, stireklilik gdstermesi icin teknolojik ve
sektore 0zgii yeniliklerin takip edilmesi, hizmet kalitesinin arttirilmasina
yonelik cesitli gilincel stratejilerin belirlenmesi ile otel isletmeleri rekabet
ortaminda gilic kazanabilmesi mimkindir. Cagin gerekliliklerine gore
olusan taleplerin karsilanmasi i¢in siirekli olarak yeniliklerin takip edilmesi
gerekmektedir. Rekabet edilebilirlik ve sektorde varligini koruyabilmek i¢in
yeni olusan firsat ve sanslari degerlendirilmesi ile olusan talebin
karsilanmas1 gerekmektedir. Mevcut bir talebin varligi otel isletmeleri

acisindan bliyiik 6nem tasimaktadir.

Marmaris bolgesinde yer alan otel igletmeleri, bélgenin konumu agisindan
sezon i¢inde yogun bir talep yasamaktadir. Otel isletmelerinin boyle bir
rekabet ortaminda beklenilen talebi karsilayabilmesi gerekmektedir. Bu
durumda devreye personel egitimi girmektedir. Hizmet sektoriiniin bir kolu
olan otel isletmelerinin en temel misyonu, misafirlerin memnuniyetidir.
Beklenilen talebin karsilanabilmesi icin en etkili ve dnemli araclardan biri
egitimdir. Otel isletmeleri rekabette giic elde edebilmek ve sektorde
varliklarin1 koruyabilmek i¢in personellerine ihtiyaclara gore egitim
faaliyetleri uygulamaktadir. Bu sayede hizmet Kkalitesi ve miisteri
memnuniyetinin arttirilmast amag¢ edinilmektedir. Elde edilen bulgular
15181nda, personel egitiminin miisteri memnuniyetini, hizmet kalitesini, otel
isletmesinin kaynaklarmi1 ve zamani daha etkin, verimli kullanilmasma
yardime1 oldugu ifade edilmektedir. Katilimcilar ek olarak, egitimli personel
ile egitimsiz personel arasindaki farkin hissedildigine ve bu durumun
misafirlerin tercihlerini etkiledigini belirtmektedir. Ayrica goriisme yapilan
katilimcilar, egitimli personelin otel isletmesinin misyon ve vizyonunu daha
kolay kavradigini, ¢aligma ortamma ve gorevine daha kolay adapte
oldugunu ve egitimsiz personele gore daha uyumlu bir ¢aligma performansi

gosterdigine dikkat ¢cekmektedir.

Sonu¢ olarak Porter’mn Elmas Modelinde yer alan talep kosullari ile

rekabet piyasasinda talebin olusmasi ve bu talebin karsilanabilmesi i¢in
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egitim uygulamalarinin biiyliik 6nem tasidig1 soylenebilmektedir. Rekabetci
piyasada otel isletmeleri, varliklari koruyarak, degisen talep ve kosullara
uyum saglayabilmesi gerekmektedir. Katilimcilarin gorisleri
degerlendirildiginde, rekabet piyasalarinda gili¢ elde edebilmek icin en
biiyilk yardimcilardan bir tanesi egitim uygulamalaridir. Egitim
uygulamalar1 aracilig1 ile olusan yeni taleplerin daha kolay kavranmasina ve
bu taleplerin karsilanmasi i¢in daha hizli reaksiyon gosterilmesi adma
egitim faaliyetleri 6nemli bir konumda oldugu sdylenebilmektedir. Ayrica
olusan taleplerin karsilanmasi disinda konuklarin memnuniyetinin artmasi,
gelisen ve yenilenen piyasa sartlarina uyum saglayabilmek, egitimli

personellerin varligi ile miimkiin olabilmektedir.

3.7.3. Egitimli Personelin Onemi

Baghh ve destekleyici endiistriler géz oniinde bulundurularak egitimli
personelin rekabet ortamindaki etkisini saptamak amaciyla yapilan
goriismeler icerik analizi ile incelenmistir. Konu ile ilgili olarak goriisiilen
insan kaynaklar1 personellerinin cevaplar1 1s1§inda belirlenen alt1 ana
temanin {igiinclisii olarak kabul edilen bagli ve destekleyici endiistriler
temasi, belirlenen bulgular dogrultusunda bagl ve destekleyici endustrilerin
varlig1 kapsaminda egitimli personelin 6nemi bashgi altinda tek alt tema

olarak incelenmistir.
Tema 3: Bagh ve Destekleyici Endiistriler

Bagli ve destekleyici endiistrilerin varligi dikkate almarak egitimli
personelin  6nemi, katilimcilarin %100’ isletme acisindan egitimli
personele sahip olmanin rekabet ortaminda avantaj saglayacagini ve egitimli

personelin isletme i¢in 6nemli oldugunu savunmaktadirlar.

Asagida belirtilen tablodaki verilere gore egitimli personelin isletme
acisindan biiyiik 6nem tasidigini sdylemek miimkiin olmaktadir. Egitimli
personel, daha bilin¢li, miisteri odakli, basarili, verimli ve kaliteli bir sekilde
gorev ve sorumluluklarini yerine getirebilmesi agisindan egitimli personelin

varliginin biiyilk 6nem tasidigi ileri stiriilebilmektedir. Ayrica egitimli
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personelin miisteri memnuniyeti odakli ve verimli performans agisindan

biiyiik 6nem tasidigi tablo 14’teki verilere bakarak yorumlanabilmektedir.

Tablo 14:Bagh ve Destekleyici Endiistriler Kapsaminda Egitimli
Personelin Onemine iliskin Frekans Dagihmlar

Kullamlma | Bagh Ve Destekleyici Endiistriler

Sikhig Dikkate ~  Ahndiginda Egitimli
Personelin Onemi

32 egitimli personel dnemli

10 personelin memnuniyeti 6nemli

8 hizmet

9 Miisterileri odakli

5 bilingli

5 gerekli

4 basarili

6 verimli

4 deneyimli

7 kalifiye

10 kalite

3 mutlu / motive / adapte

12 alanda bilgili

4 imaj

Goriismeye katilan katilimcilarm bagli ve destekleyici endiistriler dikkate
almarak egitimli personelin onemine iliskin goriisleri asagidaki tabloda

belirtilmektedir.
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Tablo 15:Bagh Ve Destekleyici Endiistriler Dikkate Ahndiginda
Egitimli Personelin Onemine Dair Elde Edilen Veriler

Eletme 2 “Gerek miisteri memnuniyeti, gerekse personelin gilivenligi acisindan
egitimler biiyiikk onem teskil etmektedir. ilk yardim egitimi gibi hayati
onem arz eden konularda personelin mutlaka en fazla sayida egitim

alaninin olmasi ¢ok dnemlidir.”

Isletme 4 “Aldig1 egitim sayesinde daha 6n planda ve egitime dayali herhangi bir
durumla karsilastiginda daha duyarli hareket edip konuya daha hakim

olabilir.”

Isletme 8 “Egitimli personelin adaptasyonun ¢ok daha ¢abuk motivasyonu da ¢ok
daha fazla oldugunu degerlendirmekteyim. Onun igin egitim tabi ki ¢ok

Onemli.”

Isletme 11 | “Miimkiin oldugunca egitimli personeli varlig isletme igin daha saglikl
iliski kurma daha saglikli hizmet vermek anlamina geliyor. Bu yiizden
elimizden gelse keske en basta hepsini uzun bir egitime alsak keske.
Turizmde de o miimkiin degil. Siirekli degisim var siirekli sirkiilasyon var
ama kendi igletmemiz olarak yiizde elli oraninda eski personelle yani her
sezon ayni personelle calistigimiz icin egitim oranmi yiliksek tutmus
oluyoruz bu sekilde. Aski personeli diyoruz sezonluk personel. Aski
personeli ¢ok ise bir igletmede zaten her yil verdigimiz egitimlerle zaten

isletmeyi de taniyan personelle ¢aligmis oluyoruz.”

1$1etme 13 | “Egitimli personel ¢ok dnemli eee zaten egitimin dnemsiz oldugu bir alan
ben diisiinemiyorum agikgasi. Zaten personel bizim igin ¢ok énemli bizim
imajimiz. Eee otel olarak zaten bizim ilk &nceligimiz miisteri memnuniyeti
yani bize gelen misafirler kesinlikle mutlu bir sekilde ayrilmali bizden o
kadar mutlu olmali ki bizi tekrar ziyaret etmeli. Burada da aslinda
personeller devreye giriyor. Bu anlamda egitimli personel bizim igin ¢ok
6nemli ne zaman ee nasil davranmasini bilen nitelikli, bilingli personel

oluyor.”

1sletme 21 | “Egitimli personelin 6neminin biiyiilk oldugunu diistinliyorum. Ciinki
rekabette basarili olmak i¢in iyi bir hizmet sunmak gerekir ki diger otelleri
degil bizi segsinler bu da ancak kalifiye elemanla olur. Bu yilizden 6énemli

oldugunu diistintiyorum.”

“Yukaridaki tablodaki belirtilen ifadeler 35 katilimci arasindan rassal

’

olarak secilmistir.’
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Sekil 9: Bagh Ve Destekleyici Endiistriler Dikkate Almarak Egitimli
Personelin Onemine Iliskin Temalar I¢indeki Agirhklar

Degerlendirme

Katilimecilar ile yapilan goriismeler sonucunda elde edilen veriler
incelendiginde bagl ve destekleyici endiistriler g6z 6ninde bulundurularak
egitimli personelin 6nemine iliskin yoneltilen soru karsisinda, katilimcilarin
tamami egitimli personelin igletme icin biiyilk onem tasidigii ifade

etmektedir.

Turizm sektoriinde kalifiye personelin varligimin isletme agisindan degerli
oldugu, egitimli personellerin varligi hem isletmenin imaj1 konusunda hem
de miisterilerin memnuniyeti konusunda avantaj sagladigmi sdylemek
mimkinddr. Ayrica katilimeilar, egitimli personel ile egitimsiz olan
personel arasindaki farkin hissedildigine dikkat c¢ekmektedir. Egitimli
personelin kaliteli hizmet sunduguna, bilingli bir sekilde goérev ve
sorumluluklarin1 yerine getirirken egitimsiz olan personellerin gorevine
kars1 daha ilgisiz, performans kalitesinde ve zamanm verimli kullanilmas1
konusunda egitimli personellere goére daha az yetkin oldugu ifade
edilmektedir. Ayn1 zamanda egitimli personelin verilen gorevi daha kolay

kavrayip, yerine getirdigine yonelik ifadeler bulunmaktadir.
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Porter’m Elmas Modelinde yer alan bagli ve destekleyici endiistriler
faktorii bir igletmenin rekabet edilebilirlik giiciinii etkileyen aktorlerden
biridir. Katilimcilar ile yapilan gériismeler sonucunda elde edilen bulgular
dahilinde egitimli personelin varlig1 sayesinde otelin kaynaklarmin verimli
kullanilmast ve zamanm etkin sekilde degerlendirilmesi konusunda

maksimum fayda sagladig1 soylenebilmektedir.

Bir otel isletmesinin rekabette gii¢c elde edebilmesi i¢in aktif ve basarili bir
sekilde karsilikli olarak etkilesim halinde bulunulan bagl ve destekleyici
endustrilerinin katkis1 yadsinamaz bir gergektir. Basarili bir otel igletmesinin
bagli ve destekleyici endiistriler ile uyum icinde olmasi, birbirlerini
tamamlamalar1 rekabet ortaminda biiyilk 6nem tasimaktadir. Oncelikle
isletmenin ihtiyaglarina ve gereksinimlerine uygun olan bagh ve
destekleyici endiistrilerin tespit edilmesi bu dogrultuda isletme ile uyum
icinde calisilmasmi miimkiin kilmaktadir. Ayrica giinlimiiziin kosullar1
dogrultusunda gelisen ve degisen teknoloji ile esglidiimlii olarak caligilmasi
ve bu sayede yenilikleri yakalayarak aktif ve etkili bir bagh ve destekleyici
endiistri agmin olusmasina yardime1 olmaktadir. Bu kapsamda isletme igin
ve isletmeyi destekleyen kuruluslar i¢in egitimli personelin varligi, rekabet

ortaminda bliyiik avantaj saglayabilmektedir.

3.7.4. Egitim Cahsmalarina Katilacak Personelin Secilme Kritelerleri

ve Egitim Faaliyetlerinin Rekabete Etkisi

Egitim calismalarina katilacak olan personelin secilme kriterleri ve
uygulanan egitim faaliyetlerinin rekabet ortamindaki etkisini saptamak
amaciyla yapilan goriismelerde icerik analizi uygulanmistir. Konu ile alakali
olarak gorlisen insan kaynaklar1 personellerinin verdigi cevaplar
dogrultusunda belirlenen alt1 temadan dordiinciisii olan endiistriyel yap:1 ve
rekabet kosullar1 temasi, egitim faaliyetlerine katilacak personellerin
secilme kriterleri ve egitim uygulamalarmin rekabete olan etkisi olarak iki

alt tema altinda incelenmistir.
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Tema 4: Endiistriyel Yap1 ve Rekabet Kosullar:

Egitim faaliyetlerine katilacak olan bir personelin, gorevi dahilinde sahip
olmas1 gereken beceri ve yetkinliklerin kazandirilmast veya bu
yetkinliklerin gelistirilmesi amaciyla egitim faaliyetlerinin uygulandigina
vurgu yapilmaktadir. Katilimeilar ile yapilmis olan goriismelerde, gerekli ve
zorunlu olan egitim faaliyetlerinin, her personele eksiksiz olarak
uygulandigi bunun yani swra kiginin calistigi birimin 6zelliklerine ve
personelin birim i¢indeki gorevine gore egitim faaliyetlerinin uygulandigi
sonucuna varilmaktadir. Egitim faaliyetlerine katilacak personellerin
seciminde ise kisinin ¢alistigi birimdeki gbrevi bununla birlikte kisinin
eksiklerinin saptanmast ve bu eksiklerin giderilmesi ile personelin
ihtiyaclar1  dogrultusunda egitim  kriterlerinin  olusturuldugu  ifade

edilmektedir.

Tablo 16:Egitim Faaliyetlerine Katilacak Personelin Secilme
Kriterlerine Yonelik Frekans Dagilimlar

Kullanilma Egitime Katilacak Personelin Sec¢ilme
sikhgi Kriterleri
14 tim personele
25 herkese veriyoruz /genel
16 zorunlu
10 yeni baglayan personele /oryantasyon
19 departmana gore
6 ilgili personele
16 birimlerine gore
10 ihtiyaglar1 dogrultusunda
9 kisinin durumuna gére
3 temizlik gorevlilerine
3 kat gorevlilerine
2 kalifiye personele
2 resepsiyon gorevlilerine
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7 Calistiklar1 alana goére

2 eksikliklerine gore

5 gereken personele

1 muhasebe departmanina

12 Mutfak / restoran /bar personeline
5 operasyon birimleri/ gseflere

Yukaridaki tabloda belirtildigi {izere egitim caligmalarina katilacak
personelin se¢ciminde ¢esitli etkenlerin mevcut oldugu goriilmektedir.
Katilimcilara ait verilerde, uygulanmasi zorunlu olan ve her personelin bu
egitim uygulamalarma katilmas1 mecburi olan ( Is Giivenligi, Is Saglig1 vb.)

ve ihtiyaca yonelik olarak iki farkli sekilde yiirtitiildiigli gozlemlenmektedir.

Verilere gore her isletmenin vermesi gereken ve denetime tabii olan
zorunlu egitim uygulamalarinin mevcut oldugu saptanmaktadir. Belirtilmis
olan bu zorunlu egitim uygulamalarmimm her personele eksik olarak
uygulanmas1 gerektigine katilimcilar dikkat ¢ekmektedir. Zorunlu egitimler
disinda konaklama isletmesini hizmette ve kalitede bir iist seviyeye
tastyacak rekabet piyasalarinda fark yaratmaya fayda saglayacak cesitli
egitim uygulamalarinin da mevcut oldugunu elde edilen verilerde
goriilmektedir. Egitim faaliyetleri araciligiyla mesleki egitim ve Kkisinin
ihtiya¢larinin giderilmesine katki saglayacak cesitli egitim uygulamalarinin
varligimdan s6z edilebilmektedir. Egitim faaliyetlerinin uygulanmasinda
zorunlu egitim faaliyetleri disinda en temel kriterin Oncelikle calistiklari
birim oldugu daha sonra ise kisinin ihtiyaclari, deneyimi, eksikleri gibi pek
cok faktériin egitim uygulamalarindaki kriterleri etkiledigi sonucuna

varilmaktadir.
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Goriismeye katilan katilimcilarin egitim ¢alismalarina katilacak personelin

hangi kriterlere gore secildigine dair goriisleri tablo 17°de belirtilmektedir.

Tablo 17: Egitim Cahsmalarima Katilacak Personelin Hangi Kriterlere
Gore Secildigine Dair Veriler

Eletme 1 “Otel igerisinde SGK’l1 olan yani tesisimizde ise baslayan tiim personel
bulundugu departmanin gerektirdigi egitimlere katilmak zorunda. Mesele
tiim ¢alisanlar is giivenligi ve ilk yardim egitimlerine katilmak zorundalar.
Daha sonra 6rnegin asc1 ve mutfakla ilgilenen personeller hijyen egitimine

katilmak zorunda. Her departmanin bu gibi gesitli farkl egitimleri oluyor.”

isletme 11 | “Departmanlarin ozelliklerine gore segiyoruz. HK (Kat Hizmetleri)
departmanina ayr1 bir egitim veriyoruz. Mutfak gibi énemli oldugu i¢in

turizmde hepsine ayr1 ayr1 egitim veriyoruz.”

Isletme 13 | “Yani bizde ise baslayan her personel egitim aliyor, baz1 egitimler var ki
biz bunu butun personele vermek zorundayiz is sagligi, is giivenligi gibi
bunu her personel almak zorunda ama bunun haricinde departmanin
ihtiyaglar1 dogrultusunda farkli egitimler veriliyor. Bu eeedepartmanin

ihtiyacina gore verilen egitimler oluyor.”

1sletme 17 | “Aslinda ¢alisanin hangi birimde calistigina bagli. Mutfakta m1 ¢alisiyor,
barda m1 calisiyor, kat gorevlisi mi, resepsiyonda mi1 calisiyor yani eee
kriterimiz kisinin c¢alistigt birim ve kisinin eksiklerini tamamlayacak

egitimler oldugunu diistiniiyorum.”

1$1etme 22 | “Personelin hangi birimde ¢alistig1 ile ilgili bizim otelimizde atiyorum eee
mutfakta c¢alisan birine muhasebe ile ilgili bir egitim verilmez ya da
resepsiyonda calisan birinden cankurtaran sertifikasinin olmasi gibi 6zellik

aranmaz. Kim hangi birimde calisiyorsa ona gore egitim veriliyor.”

1$letme 30 | “Her calisana egitim vermeye gayret ediyoruz, ¢alistiklart birimlere gore
egitimlerde farkliliklar oluyor. Kisinin ihtiyaclart ve birimine gore

seciliyor.”

“Yukaridaki tablodaki belirtilen ifadeler 35 katilimct arasindan rassal

olarak secilmistir.”
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Sekil 10:Otel isletmelerinde Uygulanacak Egitim Faaliyetlerine
Katilacak Personelin Se¢cimindeki Kriterlere Gore Endiistriyel Yap1 Ve
Rekabet Kosullar1 Temalar icindeki Agirhklar

Katilimcilar ile yapilmis olan goriismelerde uygulanan egitim
faaliyetlerinin iginde bulunduklar1 rekabet piyasalarinda, ustiinlik elde
etmesine fayda sagladigina yonelik goriisler yer almaktadir. Ayn1 zamanda
egitim uygulamalarinin rekabette giic kazanabilme konusunda avantaj

saglamadigia yonelik ¢esitli goriisler de yer almaktadir.
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Egitim uygulamalarinin, rekabet giiciine karsi etkisine iliskin ¢esitli bakis

acilar1 ile egitim faaliyetlerinin rekabeti etkiledigi konular asagidaki tabloda

birlikte verilmektedir.

Tablo 18: Katihmeilarin Otel Isletmelerinde Egitim Faaliyetlerimin
Rekabete Etkisine iliskin Goriisleri

Egitim Faaliyetlerinin Rekabete Etkisine
Yonelik Bakis Acilari

Egitim Faaliyetlerinin Rekabeti
Etkiledigi Konular

Diisiiniiyorum

Kalite Hissedilir

Rekabete Etki Ediyor

Miisteri Memnuniyetini Artirir

Etkiler

Guler Yizli Hizmet

Diisiinmiiyorum Insan Odakli

Avantaj Yaratiyor Vitrin/ Imaj/ Reklam

Kesinlikle Dilin Kullanimi

Yukarida belirtilen tablodaki verilere gore konaklama isletmelerinde
uygulanan egitim faaliyetlerinin rekabete etkisine yonelik farkli goriisler
bulunmaktadir. Katilimcilarm %20’s1 egitim uygulamalarinin, isletmeye
rekabet edilebilirlik anlaminda bir katki saglamadigmi diistinmektedir.
Rekabeti asil etkileyen faktoriin ticretler oldugunu ve asil rekabetin {icretler

iizerinden gergeklestigini belirtmektedirler.

Katilimcilarin %80 ise uygulanan egitim faaliyetlerinin rekabet ortaminda
olumlu bir fark yaratarak rekabette Ustlinligii mutlaka etkiledigini ifade

etmektedir.

Katilimcilar ile yapilmis olan goriismeler sonucunda uygulanan egitim
faaliyetlerinin rekabet istiinliigiinii etkilemedigi yoniinde cesitli ifadeler

bulunmaktadir. Bu ifadeler agagidaki tabloda belirtilmektedir.
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Tablo 19: Rekabet Ustiinliigiinde Egitim Faaliyetlerinin Etkili
Olmadigina Dair Goriislere Ait Veriler

Isletme 1 “Marmaris piyasasinda aslinda egitimsel agidan bir rekabet ortami
bulunmamaktadir. Timiiyle maas ve konaklama iicretleri lizerine

kurulmus bir rekabet vardir ortami.”

Eletme 5 “Turizmde maalesef etkili oldugunu diisiinmiiyorum. Kim daha fazla
ticret veriyorsa tercih sebebi o oluyor. Kisiler bu isletme bana egitim
veriyor, gelisimime yardimci oluyor bu tarz seyleri gbéz Oniinde
bulundurmuyorlar. Clnki sezonluk diisiindiikleri igin o sezonda da ne
kadar para kazanabilirim hatta ve hatta eee bazi kisiler misafir
portfoylerine gore degerlendiriyor, onlar1 karsilastiriyor. Mesela iste
kat gorevlisi olarak caligmak istiyor ya da iste servis personeli olarak
caligmak istiyor bana sorduklar soru ee size hangi tiir misafir geliyor,
nerden geliyor? Hatta ben merak ettim, neden bunu soruyorsunuz
diye. Ne kadar tip alabilirim onu diigiiniiyorum diyor. Avrupali mi
geliyor, Tirk mii geliyor, Arap mm geliyor, bunlar1 ¢ok
karsilastiriyorlar. Ona gdre ne kadar cok tip alabilirse o oteli tercih
edecekmis. Mesela Avrupalmin geldigi, bilmiyorum hangi millet
daha ¢ok tip veriyor. Ona gore tercih yapanlarda hani veya iste
calisma saatleri nereye gore daha az iicreti nereye gore daha ¢ok gibi

daha c¢ok kazang¢ odakli egitim odakl degil.”

1$1etme 25 “Diisinmilyorum ¢iinkii bence rekabeti etkileyen en temel faktor,
ticretler yani kimse bu otelde egitimli kisiler calisiyor diye tercih
etmiyor daha ucuz diye tercih ediyor genellikle, ama tabi ki egitimli
personel hizmetin kalitesi acisindan fark yaratir. Bence sadece egitim
degil yani soyle rekabete pek cok sey etki ediyor, maddiyat iste o
donem ki ekonomik durumlar yani ee ¢ok fazla etken var. Egitimin de
etki etmesi igin hakkini vererek egitim sunmak gerekiyor bana

kalirsa.”

“Yukaridaki tablodaki belirtilen ifadeler 35 katilimci arasindan rassal

olarak secilmistir.”

Katilimcilar ile yapilan goriismeler dogrultusunda verilen egitim
faaliyetlerinin, rekabet istiinligiini etkiledigine dair farkli goriislerin

oldugu saptanmaktadir. Bu goriisler asagidaki tabloda belirtilmektedir.
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Tablo 20: Rekabet Ustiinliigiinde Egitim Faaliyetlerinin Etkili
Olduguna Dair Goriislere Ait Veriler

Isletme 10 “Tabi canmim egitimli personelle egitimsiz personel bir olmaz yani.
Bu da soyle olur burasi 5 yildizli bir otel Marmaris’teki diger 5
yildizli oteller ile karsilagtirilir. Diger isletmelerle karsilastirilmaz.
Rekabet istiinliigiinii mutlaka etkiler. Tabi ki etkiler. Personel
egitimliyse miisteriye nasil davranmasi gerektigini bilir, saygida

kusur etmez, giiler yliz gosterir.”

Isletme 11 “Kesinlikle diisiiniiyorum. Egitimli personelin oldugu isletme daha
kaliteli ve daha farkli. Miisteri bunu segiyor nasil tatil yapacagi
oteli, yeri segiyorsa artik aldigi hizmeti de se¢iyor. Cunku internet
vesaire her sey ellerinin altinda artik. Direkt kisiye yazabiliyor,
sikayetini sunabiliyor, bu insan bana kotii davrandi gibi ve sen
aslinda orada isletmen ¢ok iyi diyemiyorsun. Hmmm Ahmet
demiyor baska misteri gordiigii zaman su otel boyle yapmis diyor
ya da Mehmet demiyor. O yiizden egitimli personel barindirmak

¢ok ¢ok dnemli.”

1sletme 13 “Eeee tabi ki de etkiler. Yani egitimden kaynaklanan bir kalite olur
hani personel egitimli olmasi, miisterinin tercih sebebi olabilir.
Clnkii misteriye yaklasmasi daha farkli oluyor ama fakat
Marmaris’teki oteller genelde sezonluk oldugu igin egitimin

yaninda iicretin de rekabete etkisi oldugunu diisiiniiyorum.”

1$1etme 23 “Egitim etkiler, tabi ki etkiler. Ciinkii goriiyorsunuz burada
konaklama adina pek ¢ok segenek var tabi bizim gibi otelleri
herhangi bir pansiyonla kiyaslamak dogru olmaz. Eeee ama bir
turistin bizi tercih etmesi i¢in ona gére hizmet vermemiz lazim ki
rekabet edebilelim yani bunun i¢in egitimli personel tabi ki 6nemli

bence.”

1$letme 35 “Turizm sektoriinde rekabet edebilmek i¢in dncelikle misafirlere iyi
bir hizmet sunmak gerekmektedir. Kat sorumlusundan, asciya,
garsona kadar iyi bir hizmet vermek gerekir ki rakiplerden bir adim
one gecebilelim. Bunun i¢in de kesinlikle egitimli ve deneyimli

personellere ihtiyag¢ vardir.”

“Yukaridaki tablodaki belirtilen ifadeler 35 katilimci arasindan rassal

’

olarak secilmistir.’
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Sekil 11:Otel isletmelerinin Rekabete Bakis Acilarina Gore Endiistriyel
Yap1 Ve Rekabet Kosullar1 Temalan I¢indeki Agirhiklan

Degerlendirme

Yapilan goriismeler neticesinde elde edilen veriler dogrultusunda
uygulanacak egitimin hangi personel i¢in ya da hangi birime yonelik
yapilmasi konusunda her konaklama isletmesinin c¢esitli kriterlere sahip
oldugu tespit edilmektedir. Bu kriterler 6ncelikle personelin ¢alistig1 birimin
gerektirdikleri dogrultusunda kisinin deneyim ve yetkinlikleri ile birlikte
ihtiyag¢ duyulan konularda ve gerekli durumlarda uygulandigi ifade
edilmektedir.

Hizmet sektoriinde yer alan konaklama isletmelerinin is sagligi ve is
giivenligi riskinin yiiksek olmasi sebebiyle bu egitimler devlet denetiminde
uygulanmasi gereken egitimlerden biridir. Bununla birlikte tim personele
uygulanan ve mecburi olan bu egitimler sayesinde personellerin daha

giivenli ve kontrollii gcaligmasi amag edinilmektedir.

Katilimcilar ile yapilmis olan goriismeler 151ginda personellerin calistigi
birimlerin gereklilikleri dogrultusunda egitim faaliyetlerinin uygulandigi

bazi durumlarda isletme i¢inde bulunan deneyimli ve yetkin dstler

120



tarafindan bu egitimler isbasinda uygulanirken bazi durumlarda ise
personeller egitim uygulamalar1 kapsaminda personelleri ¢esitli egitim
faaliyetlerine gonderildigi ifade edilmektedir. Elde edilen bulgularda,
muhasebe biriminde c¢alisan bir personelin bu konu hakkinda kendini
gelistirmesi  icin  muhasebe  kapsaminda  egitim  uygulamalar
gerceklestirilirken, kat hizmetlerinde goérevli bir personele hijyen
egitimlerinin verildigi, mutfakta calisan bir personele bu konuda egitim
sunuldugu, cankurtaran bir personelin bu konuda egitim alarak sertifikali

olmasi gerektigi katilimcilar tarafindan ifade edilmektedir.

Katilimcilarin goriisleri dogrultusunda ¢ogunluklu olarak %80 oraninda
egitim uygulamalar1 araciligi ile sunulan hizmetin kalitesinin arttigi bu
sayede gelen konuklarin isletmeden memnun olarak ayrilmasi, rekabet
piyasalarinda avantaj saglayan bir unsur olarak kabul edildigi
gbzlemlenmektedir. Ayrica birimlerin ve personellerin ihtiyaclarina yonelik
farkli egitim imkanlarinin olmasi, otel isletmesini rakiplerine karsi daha

gucli konuma getirmesi konusunda etkili olduguna dikkat ¢ekilmektedir.

Marmaris bolgesinde pek ¢ok otel isletmesi oldugu i¢in rekabetin oldukca
fazla yasandigi bir bolgede tistiinliik saglayarak rakiplerinin 6niine gegmek
icin igletmelerin iyi bir hizmet sunmasi gerekmektedir. Katilimcilarin
ifadeleri dogrultusunda rekabette gii¢ kazanabilmek ve iyi bir hizmet
sunmak i¢cin egitim uygulamalarmin biliyik Onem tasidigi ifade
edilebilmektedir. Uygulanan egitim uygulamalari ile ¢calisma standartlarmin
arttirilmasinin miimkiin oldugu ve egitim uygulamalarmin 6ziinde karl bir

yatirim oldugunu sdylenebilmektedir.

Porter’in Elmas Modelinde yer alan rekabette {istiinliige katki saglayan bir
diger faktor, endiistriyel yap1 ve rekabet kosullaridir. Her isletmenin i¢inde
bulundugu bolgenin rekabet kosullarina gore kendi isletmesine ait bir
strateji belirlemesi gerekmektedir. Yerel rekabetin yogun olarak yasandigi
bu bolgede (Marmaris), otel isletmeleri siirekli olarak kendilerini yenilemek
ve gelistirmek mecburiyetindedir. Her isletmenin kendine has stratejileri
bulunmaktadir. Bazi isletmeler fiyatlar1 diisiik tutarken, bazi isletmeler yeni

hizmetler gelistirmektedir, bazi isletmelerde ise kaliteli ve verimli
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hizmetlerin sunulmasi rekabet piyasasinda avantaj saglayabilmektedir. Bu
kapsamda otel isletmelerinin uyguladiklar1 egitim faaliyetleri sayesinde
personellerin islerinde daha basarili ve yetkin olmasi hedeflenmektedir.
Kaliteli ve egitimli personelin, kaliteli ve verimli hizmet sunmas1 sonucunda
ise sektorde basarili konuma gelmek ve rekabette gii¢ kazanabilmek
mimkiindlr. Bu durumda katilimeilardan elde edilen veriler ile Porter’mn
Elmas Modelindeki endiistriyel yap1 ve rekabet kosullar1 faktori
kapsaminda bulgular incelendiginde, egitim uygulamalarinin rekabete
etkisinin varhigi kabul edilebilmektedir. Sonug olarak elde edilen veriler ve
Porter’m Elmas Modelindeki Endiistriyel yapi1 ve rekabet kosullari
birbirlerini destekler niteliktedir.

3.7.5 Beklenmedik Olaylar Karsisinda Egitimli Personelin Yarattig
Fark

Beklenmedik bir olay karsisinda (Ornegin, dogal afetler, savas, salgin
hastalik vb.) egitimli personelin nasil bir fark yarattigini saptamak amaciyla
yapilan goriismeler igerik analizi ile incelenmistir. Ilgili olarak goriismeye
katilan insan kaynaklari personellerinin verdigi cevaplar dogrultusunda
belirlenmis olan alt1 temanin besincisi olan sans faktorii, beklenmedik
olaganiistii bir durumda egitimli personelin 6nemi bashigi altinda tek alt

tema olarak degerlendirilmistir.
Tema S5:Sans Faktorii

Gorlismeye katilan insan kaynaklar1 personellerine, olaganiistii bir
durumda egitimli personelin egitimsiz personele gore ne gibi bir fark
yarattig1 konusunda goriisleri soruldugunda, katilimcilarm %100’t egitimli
personelin beklenmedik olaylar karsisinda egitimsiz personele gére olumlu

anlamda fayda sagladigmni vurgulamaktadirlar.
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Tablo 21:Beklenmedik Durumlar Karsisinda Egitimli Personelin
Onemine iliskin Frekans Dagihmlan

Kullanilma Beklenmedik Durumlar
Sikhig Karsisinda Egitimli Personelin
Onemi

15 Yangin

[uny
N

[k yardim egitimi

Acil durum

Cankurtaran egitimleri

Sogukkanli tepki verme

Is giivenligi

Beklenmedik olaylar

Kavga

Afet

Wl Wl o O] O N| ©| ©

Hizl1 miidahale etme sansi

Tablo 21°’de katilimcilar ile goriismeler sonucunda elde edilen verilerin
frekans dagilimlar1 incelendiginde, otel isletmelerinde bulunan insan
kaynaklar1 boliimlerinin beklenmedik olaganiistii durumlara karsi tedbir
amach egitimler ve tatbikatlar diizenledigine dikkat g¢ekilmektedir. Bu
egitimler, cesitli dogal afetlere kars1 ya da beklenmedik olaylar karsisinda
personelin duruma daha hizli miidahale etmesine ve olay karsisinda
sogukkanli olabilmesine katki sagladigi sdylenebilmektedir. Personelleri,
olusabilecek herhangi bir felakete ya da olaya karsi hazirlamak igin ¢esitli
egitimlerin uygulandigi katilimcilar tarafindan belirtilmektedir. Bu egitimler
(Ornegin; yangmn egitimi, ilk yardim egitimi, cankurtaran egitimi vb.)
aracilig1 ile personellerin durum karsisinda ne yapmasi gerektigi ve nasil
davranmast gerektigi konusunda bilgilendirilmesi, gelecekte olusabilecek
beklenmedik bir olay karsisinda otel isletmesi, misafirler ve personeller i¢in

biiyiik 6nem tasidig1 sdylenebilmektedir.
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Tablo 22:Beklenmedik Durumlar Karsisinda Egitimli Personelin
Onemine iliskin Miilakat Verileri

Isletme 10 | “Simdi egitimli personel nerede nasil davranacagini bilir. Afet igin yangin
egitimi vesaire egitimini almistir. Eee toplanma noktalarini bilir, nerede
toplanacagini bilir en azindan tabi ki acemi birine gore otelin iginde nerde
ne var bilmeyen birisine gore tabi ki daha yani ee otelin icindeki ve
disindaki yangm cikiglarini, kisa yollarii daha iyi bilecegi i¢in oteli daha
hizli terk edecektir. Tabi ki egitimli personel daha farkli.”

Isletme 14 | “Tabi ki fark yaratir. Egittiniz bir personel olay karsisinda ne yapacagini
bilir ama egitimini vermediginiz, bilgilendirmediginiz bir personel o
dorumda ne yapacagim bilemeyebilir. Hatta durumu daha kotii hale bile
sokabilir. Personellerimizi bu gibi durumlar icin bilgilendiriyoruz mutlaka.
Iste yangi olursa ne yapilmasi gerektigini gerekli personellere aktariyoruz.

Bu yiizden 6nemli bence.”

Isletme 17 | “Otelin giivenligini eee saglamak, misafirleri gilivende oldugunu
hissettirmek 6nemli ya da yangin gibi bir durumda bilingli, egitimli sakin
bir ¢alisan bu tarz bir olayda eee elbette olumlu bir fark yaratir. Herhangi
bir durumda nasil davranacagini bilmeyen bir calisan mesela otelde
yasanan bir yanginda hangi kapidan ¢ikilacagini ee veya kestirme yollari,
misafirlerin nasil oteli terk etmesi gerektigini bilmeyen bir ¢alisan
kargasaya sebebiyet verebilir. Egitimli bir ¢alisan ise eee bence olumlu bir
sonug¢ yaratir ne zaman ne yapmasi gerektigini bilir, bu tarz beklenmedik

durumlarda egitimli personelin dneminin biiyiik oldugunu diisiiniiyorum.”

1$1etme 22 | “Bazi durumlara karsi tatbikatlar yapiyoruz yangin gibi durumlarda ciinkii
calisanlarin bu tarz olaylarda kesinlikle egitilmesi gerekiyor. Egitimli

personel hem can hem mal giivenligi agisindan olduk¢a 6nemli bence.”

1$letme 25 | “Elbette ki boyle bir olayla karsilagtigimizda personelin bilingli ve bilgili
olmasi gerekiyor ki en az hasarla bu durumu atlatabilelim. Aksi durumda
bilgisiz ve egitim verilmemis ¢alisan durumu g¢ok daha k&tl bir hale
getirebilir. Bu otel olarak bizim alamayacagimiz bir risk bu ylizden yangin

egitimi, ilk yardimi egitimi gibi egitimlere 6nem veriyoruz.”

“Yukaridaki tabloda belirtilen ifadeler 35 katilimci arasindan rassal olarak

’

secilmigstir.’
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Sekil 12: Sans Faktorii Dikkate Ahnarak Egitimli Personelin Onemine
fliskin Temalar icindeki Agirhklar

Degerlendirme

Katilimcilar  ile  yapilan  gorlismelerden elde edilen  veriler
degerlendirildiginde, egitimli personelin beklenmedik olaganiistii bir
duruma miidahale etmesi acisindan egitimin ¢ok biiylik bir 6neme sahip
oldugu soylenebilmektedir. Otel isletmelerinin beklenmedik durumlar
karsisinda hazirlikli olmas1 ve en az hasarla olay1 kontrol altina alabilmesi
icin personellerine ¢esitli egitim faaliyetlerinin uygulandig1 ifade
edilmektedir. Olaganiistii bir durumda onceden belirlenmis acil durum
planinin olmasi, olaganiistii bir durumda tahliye planinin olmasi, cesitli
afetlere karsi tatbikatlarin diizenli olarak uygulanmasi ve beklenmedik
durumlara kars1 personellerin bilgilenmesini kapsayan ¢esitli egitim
uygulamalarin varlig1 olusabilecek beklenmedik bir krizi kontrol altina

alarak, en az hasarla atlatilmasma olumlu bir fayda saglamaktadir.

Katilimcilarin cevaplar1 dogrultusunda degerlendirildiginde, beklenmedik
olaylar karsisinda egitimli personel sakin ve sogukkanli kalarak olaylara
daha hizli bir sekilde ¢oziim odakli yaklasarak, kimseye zarar gelmemesi

icin ¢alistig1 ifade edilmektedir. Ayrica egitimli personelin acil bir durumda
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gorev dagilimlarini ve toplanma yerlerini bildigi i¢in olas1 bir durumda en

hizl1 ve giivenli sekilde siirecin yiiriitiildiigiine dikkat ¢ekilmektedir.

Beklenmedik  bir durum karsisinda  panige  kapilmamak ve
heyecanlanmamak hayati 6nem tasimaktadir. Aksi bir durumda panige
kapilan, ne yapacagini bilmeyen bir personel olumsuz sonuglara sebebiyet
verebilmektedir. Katilimeilar, egitimli personelin daha bilingli oldugunu,
beklenmedik bir durum karsisinda nasil tepki verecegini ve durumu nasil
idare edecegini bilmesinin hem personellerin giivenligi hem de isyerinin
giivenligi ve cikarlar1 agisindan cok biiyiik bir avantaj oldugu ifade
edilmektedir. Beklenmedik durumlara karsi hazirlikli olabilmek adina, otel
isletmeleri  personellerine ¢esitli egitim uygulamalar1 vermektedir.
Beklenmedik olaganiistii afetlere karsi yangin egitimi, cankurtaran egitimi,
ilk yardim egitimi, is giivenligi egitimi, i saghgi egitimi gibi egitim
uygulamalar1  ile  personellerin  beklenmedik  olaylar  karsisinda
bilgilendirilmesi ve bilinglendirilmesi kimseye zarar gelmemesi agisindan

olumlu fark yarattig1 soylenebilmektedir.

Porter’in Elmas Modelinde bahsetmis oldugu, rekabeti -etkileyen
destekleyici degiskenlerden biri olan sans faktorii, sektorii etkileyerek,
rekabet piyasalarmi gesitli degisimlere ugratabilmektedir. Ornegin, dogal
afetler, salgin hastaliklar, savaslar, cesitli politik durumlar, teknolojik
gelismeler gibi durumlar, bir sektoriin rekabet ortamindaki durumunu

etkileyebilmektedir.

Marmaris bolgesinde ise c¢esitli sans faktorlerinin etkili oldugu
sOylenebilmektedir. Marmaris bolgesi konumu geregi ormanlar ve agaclarla
cevrili tabiatiyla iinlii bir tatil beldesi olmaktadir. Ormanlarin ve agaglarin
fazla olmasi sans faktoriinii olumlu olarak etkilemektedir. Ciinkii senede
binlerce turist bu yesil ile mavinin bulustugu tabiat harikasi yeri gérmeye
gelmektedir. Fakat Marmaris bolgesinde orman yanginlarin varli§1 ne yazik
ki inkar edilemeyecek bir gergek olmaktadir. Bu sebeple otel isletmeleri,
yangm egitim ve tatbikatlarmmi  personellerine  diizenli  olarak
uygulamaktadir. Bu sayede olusabilecek herhangi bir durumda, afeti en az

hasarla atlatabilmeyi amag edinmektedir.
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Tablo 23: Marmaris Bolgesine Ait Orman Varhg

Marmaris Normal Bozuk Toplam Ormansiz Genel Alan
Orman Orman Orman (Ha) | Alan
3.977,10 892,50 4.869,60 239,60 5.109,20

Kaynak: (Marmaris Orman Isletme Miidiirliigii, 2020).

Aktif fay hatlar1 izerinde bulunan geng olusumlu bir araziye sahip olan
ilkemiz, konumu geregi ne yazik ki depremlerin siklikla yasandigi bir
bolgedir. Bu durum bazen rekabeti olumsuz etkileyebilmektedir. Isletmeler,
deprem afetlerine karsi cesitli altyap1 ¢aligmalar1 ile olusabilecek hasarin
Oniine gegmeye calismaktadir. Ayrica verilen egitimlerde, deprem aninda ne
yapilmasi gerektigi, personellerin nasil bir sorumlulugu oldugu ve deprem
sirasinda kendilerini ve misafirleri nasil korumalar1 gerektigi hakkinda

cesitli egitim faaliyetleri ile personeller bilgilendirilmektedir.

Marmaris bolgesi, birinci derece deprem bolgesinde yer almaktadir. Bu
durum olast bir deprem afetinde, Marmaris boélgesinde yer alan otel
isletmelerini olumsuz etkileyebilmektedir. Bu olumsuz etkileri en aza
indirgemek i¢in otel isletmelerinin, tliim personellerine deprem tatbikatlar1
ve deprem ile ilgili egitimleri uygulamasi gerekmektedir. Verilen egitimler
ile personellerin bilgilendirilmesi, olusabilecek bir deprem aninda hayati

Onem tasimaktadir.

Sans faktoriinii etkileyen bir diger unsuru salgin hastaliklar
olusturmaktadir. Diinyada son aylarda olusan ve hizli bir sekilde ilerleyen
Koronavirlis (COVID-19) olarak adlandirilan salgin hastalik neredeyse tum
diinyaya yayilmis durumdadir. Henlz bir tedavisinin bulunamamasi ve
Oliimlere sebep olmasi nedeniyle tiim diinyada gerilime ve endiseye
sebebiyet vermektedir. 11.03.2020 tarihi ile Tiirkiye’de de goriilen bu salgin
hastalik ne yazik ki ila¢ veya bir tedavisinin olmamasindan dolayr tiim
hayat1 etkisi altma almaktadir. Tiirkiye’de okullarin gecici olarak
kapatilmasi, kapali alanlarda ve toplu alanlarda bulunmanm riskli olmasi
sebebiyle toplumsal hayat1 derinden etkilemektedir. Ayrica seyahatlerin risk

tasimasindan dolayr gerek Tiirkiye ici gerek yurtdisindan gelebilecek
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turistlerin salgin hastalik sebebiyle Tiirkiye’yi tercih etmeyebilecegi ihtimali
otel isletmelerini ve diger sektdrleri olumsuz olarak etkilemektedir. Son
olarak katilimcilar ile yapilan goriismeler degerlendirildiginde, herhangi bir
hastalik ihtimaline karsi, personellerine hijyen egitimi verdiklerine dikkat
cekilmektedir. Ozellikli kat gorevlilerine ve mutfak personellerine eksiksiz
olarak verilen hijyen egitimleri, otel isletmesinde karsilasilabilecek bir

salgm hastaliga karsi1 tedbir niteligi tasidigi soylenebilmektedir.

3.7.6. Devlet Roliiniin Rekabete Etkisi

Devlet aktoriiniin rekabet ortaminda sektdrleri ne sekilde etkiledigini
saptamak amaciyla yapilan goriismelerde veriler igerik analizi ile
incelenmistir. Konu ile 1ilgili olarak goriisiilen insan kaynaklari
personellerinin verdikleri cevaplar dogrultusunda belirlenen alt1 ana temanin
sonuncusu olan devlet faktorii, devlet tarafindan zorunlu kilinan egitimlerin

rekabete etkisi basligi altinda tek alt tema olarak incelenmistir.
Tema 6: Devlet Faktori

Goriismeye katilan katilimeilarin devlet tarafindan karsilanan is saghgi ve
is glivenligi egitimlerinin rekabet agisindan ne gibi avantajlar sagladigi
konusu hakkinda goriisleri soruldugunda, katilimcilarm %42,85’1 verilen
egitimlerin, her otel isletmesinde verilmesi zorunlu olan standart egitimler
oldugunu ve wuygulanan egitimlerin yeterli yetkinlikte olmadigmni
vurgulamaktadirlar. Bu sebeple rekabet ortaminda bir fark yaratmadiginin
altin1 ¢izmektedirler. Ayrica bu egitimlerin (is saghgi ve is glivenligi) devlet
tarafindan verilmedigini, her otel isletmesinin bu egitimleri kendi

biitgelerinden, 6zel sirketler aracilig ile karsiladiklari belirtmektedirler.

Katilimcilardan %14,28’1 ise uygulanan bu egitimlerin rekabet ortaminda
isletmeye avantaj saglayacagi goriisiinii savunmaktadrr. Is saghgi ve is
giivenligi egitimleri, personellerin bilinglendirilmesi ve bilgilendirilmesine
yardimct oldugu vurgulanmaktadir. Katilimeilar, bu egitimlerin personelin
hem gorevi konusunda hem de is ortamindaki uyumu konusunda etkili
oldugunu, sonu¢ olarak bu durumun rekabeti olumlu olarak etkiledigi

goriistindedir.
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Tablo 24:Devlet Boyutu Bakimindan Is Saghg Ve Is Giivenligi
Egitimlerinin Rekabete Olan Etkisine iliskin Frekans Dagilimlar

Kullamlma Is Saghg ve Is Giivenligi Egitimlerinin
Sikhg Rekabete Olan Etkisi

29 Rekabete etkisi var

19 zorunlu

15 Devlet tarafindan

15 is giivenligi

15 onemli

12 hijyen

10 rekabette farklilik yarattigini diigtinmiiyorum

10 yangin

8 gerekiyor

8 yasal

7 yarattigini diigiiniiyorum

4 isbasi temel egitim veriliyor

3 bilmiyorum

3 farklilik saglar

3 Turizm Bakanlig

3 yaratir

Tablo 24°’te devlet tarafindan zorunlu olarak uygulatilan is saghgi ve is
giivenligi egitimlerinin rekabete karsi etkisi incelendiginde, elde edilen
bulgularda, katilimcilarin ¢ogunlugu bu egitimlerin rekabete karsi bir
etkisinin olmadig1 goriisiinde birlesmektedirler. Fakat otel isletmesi
acisindan ve personellerin giivenligi agisindan bu egitimlerin biiyiik 6nem
tasidigmma dikkat c¢ekilmektedir. Katilimcilar, is saghgi ve is giivenligi
disinda isbast egitimlerinin, hijyen egitimlerinin, zorunlu olan bir diger
egitim olan yangm egitimlerinin eksiksiz ve diizenli olarak personele

verilmesi gerektigine dikkat ¢cekmektedir.

Devlet rolii kapsaminda is saghgi ve is giivenligi egitimlerinin rekabet
acisindan nasil bir farklilik sagladigina iliskin ve otel isletmelerinde
verilmesi gereken diger egitim uygulamalar1 ile ilgili miilakat verileri

asagidaki tablolarda belirtilmektedir:
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Tablo 25:1s Saghg Ve Is Giivenligi Egitimlerinin Rekabete Etkisinin

Olmadig le Tlgili Miilakat Verileri

Isletme 3

“Rekabet agisindan farklilik saglamiyor. Ciinkii her otel bu egitimleri

veriyor. Egitim siireleri kisa daha uzun olabilir bence.”

Isletme 6

“Tim isletmelerde standart olarak verilen is saghgi, is gilivenligi egiti
rekabet agisindan bir fark yarattigini diislinmiiyorum. Bunlarm d
oryantasyon, hijyen, temel ilk yardim,yangin, kisisel hijyen ve bakim,
seviyede yabanci dil, igbagi egitimi, iggérenin uzmanlik alanina yonelil
seviye egitimlerin ve halkla iligkiler, iletisim, insan iligkileri egitiml]

rekabet avantaji yaratacagini degerlendiriyorum.”

Isletme 13

“Devlet tarafindan bdyle bir hizmet almiyoruz. Ankara’da ozel bir
sirket tarafindan aliyoruz bu egitimi ama rekabete etkisi oldugunu
diisinmiiyorum. Ciinkii her otelde bu egitim veriliyor, verilmekte
zorunda yani ama nasil bir faklilik yaratir? Belki personele yabanci dil
egitimi olur, diksiyon egitimi olur iste miisteriyle olan iligkiler ecee bu
konularla ilgili egitim alinirsa bir farklilik olabilecegini diisiiniiyorum.

Genelde bu sekilde.”

Isletme 16

“Eeee biz bu egitimleri aslinda Istanbul’da 6zel bir sirketten aliyoruz
eee zaten bu egitimlerde zorunlulugu oldugu igin her otelde bu
egitimleri vermek zorunda. Rekabete etkisi oldugunu diistinmiiyorum
yani herkes veriyor. Her birimin ihtiyaclar1 dogrultusunda o ihtiyaglara

gore donemsel olarak bizde cesitli egitimler veriyoruz.”

Isletme 22

“Biz veriyoruz bu egitimleri. Rekabet acisindan bence ¢ok biiyiik fark
yaratmiyor ¢iinkii eee ¢alisana yonelik yani kisinin iste giivenligi i¢in
verilen egitimler oldugu icin rekabet unsuru bence degil. Sezonda

ihtiyaglara gore ¢esitli egitimler verilebilir.”

Isletme 23

“Biz egitimlerimizi kendimiz veriyoruz, devlet bize boyle bir hizmette
bulunmuyor. Bu egitimler zorunlu egitimler, hatta pek ¢ok otel ayni
firmalarla calisiyor eee rekabete etkisi pek oldugunu diigiinmiiyorum
acikcast ama belki bu egitimler ile ¢alisanlarin daha bilgili olmas1 otel
acisindan elbette daha iyi bir sey ama ¢ok fark vyaratr mi

zannetmiyorum.

“Yukaridaki tablolarda belirtilen ifadeler 35 katilimci arasindan rassal

olarak se¢ilmistir.
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Tablo 26:1s Saghg Ve Is Giivenligi Egitimlerinin Rekabete Olumlu
Etkisi Tle Tlgili Miilakat Verileri

Isletme 4 “Egitim verilen igletmeler diger isletmelere goére daha &n planda

goriilebiliyor. Ilk yardim, hijyen, yangmn gibi egitimler verilebilir.”

Isletme 18

“Devlet tarafindan verilmiyor, biz kendi imkanlarimiz ile bu
egitimleri aldirtyoruz. Yani devlet bize egitmen yollamiyor fakat
zorunlu kiliyor. Hmm bu egitimlerin tiim ¢alisanlara verilmesi
o6nemli bu sayede galiganlarin bilgilendirilmesi, bilinglendirilmesi
acisindan 6nemli. Bu da rekabeti bir etkileyebilir. Biit¢e sikintimiz
olmasa ve zaman sikintimiz olmasa ee daha uzun siireli mesleki ve
yabanct dil egitimi verilebilir aslinda. Faydali olacagini

diisiniiyorum.”

Isletme 25

“Evet bence fark yaratir ¢iinkii bu egitimler sayesinde personelin
bilgisi artar, ise daha fazla bilingli bir sekilde yaklasir eece bu da
bana kalirsa rekabette etkili olur. Yalniz biz bu egitimleri kendi
imkanlarimiz ile personellerimize veriyoruz, devlet tarafindan

saglanmiyor.”

Isletme 27 “Egitimler tabi ki fark yaratiyor, daha profesyonel daha bilgili

calisma arkadaslarinin olmasi hem isletme agisindan hem de

calisanlarin uyumu agisindan énemli bence.”

Isletme 31

“Devlet tarafindan almiyoruz biz bu egitimleri, disaridan 6zel bir
firma araciligi ile aliyoruz. Bu egitimlerin rekabete etkisi olabilir,
calisanin bilgilendirilmesi, yaptig1 ise muhakkak yansir bu da isin
kalitesini arttirdigi igin rekabete etkisi olabilir. Bu egitimlerin
disinda eee isbasi egitimlerimiz var yani mesleki egitimler sonra
hijyen egitimi, yangin egitimi, 6n muhasebe ile ilgili egitimler gibi

egitimlerimiz mevcut.”

Isletme 33

“Biz bu egitimleri devlet tarafindan almiyoruz. Bu egitimler,
calisanin daha bilingli ve dikkatli olmasina yardimci olmaktadir.
Hijyen egitimi, bulasici hastaliklar, yangin egitimi gibi egitimler

verilmektedir.”

“Yukaridaki tablolarda belirtilen ifadeler 35 katilimci arasindan rassal

olarak secilmistir.”
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Sekil 13:Devlet Rolii Kapsaminda Is Sagihg ve is Giivenligi
Egitimlerinin Rekabete Etkisine iliskin Temalar I¢cindeki Agirhiklan

Degerlendirme

Insan kaynaklar1 personelleri ile yapilan goriismelerden elde edilen
verilerde, baz1 katilimcilar (Ornegin; Isletme 4, isletme 18, Isletme 25,
Isletme 33) is saglig1 ve is giivenligi egitimlerinin rekabet agisindan anlamli
olarak olumlu bir fark yarattig1 goriisiinii savunmaktadirlar. Is saghig1 ve is
giivenligi egitim uygulamalar1 sayesinde personellerin gorevlerini daha
bilingli ve sorumlu bir sekilde yerine getirmelerine yardimci olurken ayni
zamanda personelin ve isletmenin giivenligi agisindan da biiyilk 6nem
tasidig1 soylenebilmektedir. Ayrica personellere uygulanan is saghigi ve is
giivenligi egitimleri, personellerin bilgilendirilmesi sonucunda sunulan
hizmete mutlaka yansiyacagmma, bu durumun da rekabete -etkisinin

kacinilmaz oldugu vurgulanmaktadir.

Yapilan goriismelerde bazi katilimeilar (Ornegin; isletme 3, Isletme 13,
Isletme 22, Isletme 32), is saglig1 ve is giivenligi egitimlerinin rekabete karsi
bir etkisinin olmadig1 goriisiinde olmaktadirlar. Bu durumu Isletme 22 su
sekilde agiklamaktadir: “Rekabet a¢isindan bence ¢ok biiyiik fark

yaratmiyor ¢iinkii eee c¢alisana yonelik yani kisinin iste giivenligi icin
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verilen egitimler oldugu igin rekabet unsuru bence degil.” Baska bir
cercevede ise Isletme 14 su sekilde degerlendirmektedir: “Hicbir rekabetle
alakast oldugunu diigiinmiiyorum. Ciinkii devletin ¢ikardigi bir kanun
kapsaminda verilmesi zorunlu zaten yani bu hizmeti almayan bir otel yoktur
clinkii yasal.” Goriismeler sonucunda elde edilen veriler kapsaminda
katilimcilar, is saghgir ve is glivenligi egitimlerinin rekabet edilebilirlik
anlaminda bir avantaj saglamadigmi savunmaktadir. Bu egitimlerin, her otel
isletmesi tarafindan uygulanmasi yasal bir zorunluluk oldugu icin rekabet

ortaminda bir fark yaratmayacagini ifade etmektedirler.

Katilimcilara personellere verilmesi gereken egitimlerin neler oldugu
konusundaki fikirleri soruldugunda, katilimcilarin kendi deneyim ve
gbozlemleri dogrultusunda c¢esitli egitim faaliyetlerinin uygulanmasi
gerektigini ifade etmektedirler. Bu egitimler; yabanci dil egitimi, kisisel
hijyen egitimi, ¢esitli mesleki egitimler, oryantasyon egitimleri, diksiyon
egitimi, stres yoOnetimi, kaynaklar yonetimi ve iletisim gibi konularda
egitimlerin  verilmesi,  rekabet  ortaminda  katki  saglayacagi

soylenebilmektedir.

Porter’m Elmas Modelinde belirtilen devlet roli faktord, bir sektoriin
uluslararas1 rekabet giiciine etki eden fakat dolayli bir etkiye sahip olma
Ozelligi gosteren destekleyici faktordir. Kiresel rekabette devletin rold,
rekabet ortaminda {istiinlilk saglamanin aksine modelde belirtilen dort
faktorli desteklemektir. Devlet ve sektor arasinda karsilikli bir etkilesim
gerceklesmektedir. Ornegin, Isletme 11; “Devietin sundugu turizm
sayfasinda egitim boliimii var internette, neydi tam ismi, orada bir¢ok
egitimi de sunuyorlar. Turizm Bakanligi olmasi lazim. Biz buradan pek ¢ok
egitimi aliyoruz, mutfak personeli egitimi, on biiro personeli egitimi gibi.
Kitapgiklart var, gérmiissiintizdiiv mutlaka. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig,
Mesleki Turizm Egitimleri diye boliimii var bu kapsamda biz pek ¢ok egitim
aldirdik personelimize. Bunun da avantajlarim yasadik, egitimler haftada
etap etap dort saat bes saat, hem personel icin aktivite oluyor hem de

yaptiklar: igin onemini daha giizel pekistiriyorlar. Isin icinde egitim de
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aldiklart zaman kendilerini robot gibi hissetmiyorlar yani biz 6nemli bir is

yvapiyoruz dedirtiyor yani egitim onemli.”

Kiiltir ve Turizm Bakanligi tarafindan {icretsiz olarak cesitli egitim
programlar1 diizenlenmektedir. Bu sayede konaklama ve otel igletmelerinde
gorev alan personelin mesleki becerileri gelistirilerek, hizmet kalitesinin
artmasma ve niteliklerin iyilestirilmesi amaciyla bu egitim programlari
diizenlenmektedir. Verilen egitim programlarindan bazilari; 6n biiro egitimi,
kat hizmetleri, yiyecek ve igecek servisi, yiyecek lretimi (mutfak),
yoneticilerin egitici olarak yetistirme kursu ve kisisel gelisim semineri gibi
egitim faaliyetleri ihtiyaclar1 olan personellere iicretsiz  olarak
uygulanmaktadir (T.C. Kultir Ve Turizm Bakanligi, Arastirma ve Egitim
Genel Miidirligi, 2020). Ayrica turizm yatirmmlarmin diizenlenmesi, arazi
tahsis altyapi siirecleri, ulusal meslek standartlar1 ve mesleki yeterlilikler,
mali yardimlar, ¢evreyi koruyan ¢esitli kampanyalar 6rnegin, “Mavi Bayrak
Kampanyas1” bu kampanyada yiizme amaci ile kullanilan gol ve deniz
sularin belirli su Kkalitelerini belirleyen mikrobiyolojik parametreler ile
uyulmasi zorunlu hiikiimler ile ortaya koyulmustur. Bu kampanya ile
stirdiiriilebilir kalkinma ve ¢evreyi korumak amag edinilmistir. Marmaris’te
toplam 19 plaji ile Mavi Bayrak Kampanyasini temsil etmektedir (T.C.
Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1, Yatirim ve Isletmeler Genel Miidiirliigii, 2020).

Sonu¢ olarak devlet tarafindan zorunlu kilman ve devlet tarafindan
denetimleri yapilan bu egitimlerin (is giivenligi ve is saghgi), belli bir
standart olusturulmasi konusunda ve personellerin haklarini, giivenliklerini
ve sagliklarin1 korumaya yonelik olan bu egitimler, otel isletmesi ve
personel acisindan olumlu katkilarmin oldugu sdylenebilmektedir. Ayrica
devlet tarafindan uygulanan cesitli egitim hizmetleri, isletmeleri destekleyen
ve sektorii tekellestirmekten koruyan uygulamalar, mali destekler,
uluslararasi rekabette avantaj yaratacak kampanya ve projeler, otel
isletmelerini koruyan, diizenleyen cesitli strateji ve uygulamalar otel

isletmelerinin iginde bulundugu rekabet ortamindaki dengeyi etkilemektedir.
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SONUC

Ulkemiz sahip oldugu dogal zenginlikler, tarihi ve kiiltiirel miraslara sahip
olmasi nedeniyle diinyadaki 6nemli turizm destinasyonlarindan biridir.
Tiirkiye’nin sahip oldugu bu 6zellikler, turizm sektoriiniin olugmasma ve
gelismesine zemin hazirlamistir. Turizm sektord, ulusal ve kiresel capta
istthdama ve ekonomiye biiyiik katkilar saglayan oncii sektorlerden bir
tanesi olmaktadir. Bu durum turizm sektortiniin bir kolu olan otel isletmeleri
acisindan rekabeti, mecburi ve kacmilmaz bir ger¢cek durumuna
getirmektedir. Otel isletmeleri pazar, insan kaynaklari, finans, tedarik,
yerlesim yeri gibi pek ¢ok alanda rekabet etmektedir. Otel igletmelerinin
rekabet alan1 bu kadar yogun bir sektor olmasi nedeniyle rekabet giicii elde
edebilmesi sahip oldugu kaynaklar1 etkin ve verimli kullanmasma baghdir.
Otel isletmeleri, rekabet piyasalarinda fark yaratmak, sahip olunan yetenek
ve becerilerini gelistirmek durumunda olmaktadir. Otel igletmeleri beceri ve
yeteneklerinin gelistirilmesinin yani sira siirdiirtilebilir rekabet piyasalarinda

rekabet stratejilerini de gelistirerek yenilemek durumundadir.

Rekabette giic elde edebilmek, kaliteli hizmet ve {iriiniin sunulmasiyla
dogru orantili olmaktadir. Kaliteli {iriin ve hizmet i¢in Oncellikle nitelikli
isglicline ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu durum insan kaynaklar1 personel
egitimini On plana c¢ikarmaktadir. Egitim uygulamalari, personelin
performansi agisindan biiylik onem tagimaktadir. Bilgi, beceri, yetenek,
davranig gibi is ile alakali donanimlar1 gelistirmek ve giiclendirmek
rekabette giic elde etmek icin kritik bir 6neme sahiptir. Ozellikle hizmet
sektoriinde yer alan otel isletmeleri i¢in kaliteli hizmet, isletmenin varligini
korumak ve devamliligini saglayabilmek acisindan biiylik bir 6nem teskil

etmektedir.

Otel isletmeleri rekabet ortaminda gii¢ elde edebilmek ve varligin1 devam
ettirebilmek igin aywrt edici 6zelliklere sahip yiiksek ve Kaliteli hizmet
sunabilecek nitelikli isglicline ihtiya¢ duymaktadir. Otel isletmeleri
giinimiizde nitelikli iggliclinli, stratejilerinin birer pargast haline
getirmektedir. Bu sebeple insan kaynaklar1 egitim faaliyetleri artik her otel

isletmesinde bulunan bir birim haline gelmektedir. Egitim uygulamalari
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sayesinde personellerin nitelik ve becerileri gelistirilerek egitimli
personeller araciligiyla kaliteli hizmet sunularak misafirlerin memnuniyetini
saglamak ama¢ edinilmektedir. Boylece rekabet piyasalarinda giic elde

edebilmek mimkiin goziikmektedir.

Sonug olarak siirekli degisen rekabet kosullar1 ve yeni olusan gevre sartlari
icinde varliklarini siirdiirmeyi amaglayan otel isletmeleri, surekliliklerini
saglayabilmek adma beklentileri karsilayabilmek oOncelikli amagclardan
biridir. Guniimiizde pek ¢ok sektdr otomasyon ve teknolojik makinelerin
oldugu dijital bir ig ag1 lizerine gelisim gdstermektedir. Fakat otel isletmeleri
igin bu durum ¢ok mimkin gdrinmemektedir. Hizmet sektGriiniin bir dali
olan otel isletmeleri i¢in en degerli kaynagin insan oldugu kabul
edilmektedir. Bu durumda ortaya ¢ikan insan kaynaklar1 egitimi ile otel
isletmeleri gereksinim duyduklar1 gesitli bilgi, yetenek, davranis beceri,
tutum ve davraniglar1 6nceden belirleyerek, gerekli ve ihtiyaglara yonelik
egitim faaliyetleri araciligi ile personellerine aktarmaktadir. Bu kapsamda
ortaya ¢ikan bilgi birikimi ve personellerin bilinclendirilmesi, yuksek
performans, kaliteli hizmet ve zamanim verimli ve aktif kullanilmasinda elde
edilen faydalar otel isletmesine olumlu olarak yansimaktadir. Degisen
sartlara uyum saglayabilmek, rekabet ortaminda varligini siirdiirebilmenin
birincil kosulu olmaktadir. Egitim uygulamalar1 ile siirekli olarak degisen
rekabet kosullarina uyum saglayarak, otel isletmesinin gelismesi ve
biliylimesi miimkiin olabilmektedir. Otel isletmesinin basarili olabilmesi i¢in
oncellikle egitim uygulamalarinin siirekli ve diizenli olarak ihtiyaca yonelik
yapilmasi biiyiik 6nem tagimaktadir. Egitim uygulamalar1 sayesinde bilingli
ve egitimli personelin varlig1 rekabet kosullarma uyum saglayabilmek ve

sektorde varligini siirdiiriilebilmek adina 6nemli olmaktadir.

Mugla Ilinin Marmaris Ilgesinde bulunan otel isletmelerinde insan
kaynaklar1 personel egitiminin siirdiiriilebilir rekabete kars1 etkisini
saptamak amaciyla Marmaris’te yer alan dort ve bes yildizli otel
isletmelerinde ¢alisan 35 insan kaynaklari personelleri ile derinlemesine

miilakat yontemi kullanilarak ¢aligma yapilmistir. Yapilan goriismeler igerik
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analizi ile incelenmistir. Bu kapsamda cevaplar dogrultusunda g¢esitli

temalar ortaya ¢ikmistir. Bu temalar su sekildedir:

1) Faktor Kosullari
e Otel Isletmelerinde Personellere Yonelik Uygulanan Egitimler
e Uygulanan Egitim Faaliyetlerinde Yararlanilan Kaynaklar
2) Talep Kosullar1
e [Egitimli Personelin Konuklarin Tercihine Etkisi
e Personel Egitiminin Otel Isletmesinin Vizyon ve Misyonuna
Etkisi
3) Bagl ve Destekleyici Endiistriler
e Baghh ve Destekleyici Endiistriler Kapsaminda Egitimli
Personelin Onemi
4) Endiistriyel Yap1 ve Rekabet Kosullari
e Egitim Faaliyetlerine Katilacak Personelin Seg¢ilme Kriterleri
e Otel Isletmelerinde Egitim Faaliyetlerinin Rekabete Etkisi
5) Sans Faktorii
6) Devlet Faktori

Calisma kapsaminda yapilan goriismelerde toplam alt1 ana tema ve yedi
tane alt tema ortaya ¢ikmaktadir. Insan kaynaklar1 personelleri ile yapilan
goriismeler sonucunda elde edilen bulgular dogrultusunda her otel
isletmesinde egitim uygulamalarinin bulundugu ifade edilmektedir. Egitim
uygulamalar1 da kendi aralarinda ikiye ayrilmaktadwr. Bunlar; zorunlu
egitimler ve mesleki egitimler seklinde ayrilmaktadir. Katilimeilarin
cevaplar1 dogrultusunda zorunlu egitimlerin devlet tarafindan verilmesi
mecburi olan ve bu egitimlerin verilmemesi durumda ciddi yaptirimlarin s6z
konusu oldugu egitimleri ifade etmektedir. Bu egitimler; is sagligi, is
giivenligi, yangin egitimi, cankurtaran egitimi gibi egitimler devlet
tarafindan otel isletmelerine zorunlu kilman egitim uygulamalaridir.
Mesleki egitimler ise otel igletmesinin stratejisine bagl olarak personele
uyguladig1 egitim faaliyetleridir. Bu egitim uygulamalari, personellerin
isletme ile uyum saglamasi amaciyla uygulanan oryantasyon egitimi ya da

cahistiklar1 boliime gore uygulanan egitimlerdir. Ornegin bilgisayar
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programlar1 (elektra, word, excell vb.) egitimi ya da kimyasallarin
kullanilmasiyla alakali temizlik egitimleri, salgin hastalik veya c¢esitli
durumlardan korunmak amaciyla verilen hijyen egitimleri sayilabilmektedir.
Ayrica otel isletmelerinin planlari, biitgeleri, vizyon ve misyonlari
dogrultusunda c¢esitli egitim faaliyetleri uygulamalarinin mevcut oldugu
sonucuna varilmaktadwr. Elde edilen verilerde uygulanan egitim
faaliyetlerinde yararlanilan kaynaklarin agirhikli olarak dis kaynaklardan
faydalanildigi  gozlemlenmektedir. ~ Verilen  cevaplar  kapsaminda
degerlendirildiginde oncelikli olarak 18 otel isletmesinin dis kaynaklardan,
15 otel isletmesinin i¢ ve dis kaynaklardan ortaklasa olarak faydalandigi ve
yalnizca 2 otel isletmesinin i¢ kaynaklardan yararlandigi sonucuna

varilmaktadir.

Katilimeilar ile goriigmeler sonucunda otel isletmesinde bulunan egitimli
personellerin  konuklarin tercihini olumlu olarak etkiledigi yoOniinde
katilimcilar hemfikir olmaktadir. Ayrica katilimcilar egitimli personelin
hizmet Kkalitesini arttirdigini, egitim uygulamalar1 sayesinde personellerin isi
daha hizli ve dogru yaptigima dikkat ¢ekmektedir. Egitim uygulamalarinin
isletme agisindan Onemli oldugunu fakat deneyimin de personelin
performansmin kalitesi bakimindan belirleyici oldugu ifade edilmektedir.
Egitimli personelin varlig1 para ve zaman kaybinin 6niine gegerek konuklar

acisindan olumlu bir fark yarattig1 séylenebilmektedir.

Arastirmada elde edilen veriler incelendiginde katilimcilarin tamami bagl
ve destekleyici endiistrilerin varlig1 dikkate alinarak egitimli personelin
rekabet ortaminda avantaj saglayacagi ve egitimli personelin isletme igin
onemli oldugu ifade edilmektedir. Egitimli uygulamalar1 sayesinde
konuklarin memnuniyetinin artmasi, duyarlilik, uyum, hizmet kalitesinin
artmasint ve personellerin motivasyon ve adaptasyonunu olumlu olarak

etkiledigi sonucuna varilmaktadir.

Yapilan goriismeler sonunda katilimcilarin %80°1 otel isletmelerinde
uygulanan egitim faaliyetlerinin hizmet kalitesini yiikselttigini boylece
rekabet giiciinii arttirdigin1 savunmaktadir. Ayrica egitimli personelin varligi

sayesinde isletmenin 6n plana ¢iktigi ifade edilmektedir. Katilimcilarin
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%20’si ise egitim uygulamalarmin rekabet ortaminda avantaj saglamadigm,
rekabeti asil etkileyen faktoriin iicretler oldugunu ve gercek rekabetin

ticretler lizerinden gergeklestirildigine dikkat ¢ekmektedir.

Elde edilen bulgular incelendiginde, egitim uygulamalarina katilacak olan
personelin  se¢ilmesinde farkli etkenlerin rol aldig1 goriilmektedir.
Katilimcilara ait verilerde, her personele uygulanmasi zorunlu olan ( Is
Giivenligi, Is Saglig1 vb.) egitimlerin tiim personellere ayrim yapilmaksizin
uygulandig1 soylenebilmektedir. Ayrica personelin ya da ¢alistiklar1 birimin
eksikleri veya ihtiyaglar1 dogrultusunda o6grenmek, bilgi ve becerileri
gelistirmek amaciyla ¢esitli mesleki konularda egitim uygulamalarinin

mevcut oldugu ifade edilmektedir.

Goriismeler sonucunda elde edilen bulgular dogrultusunda beklenmedik
olaganiistii bir durumda (deprem, yangin, salgin hastalik, kavga vb.)
katilimcilarin tamami egitimli personelin varliginin hayati 6nem tagidigi
konusunda hemfikirdir. Gelecekte beklenmedik bir durumla karsilasma
thtimaline kars1 isletmeler can ve mal kaybmin Oniine gecebilmek amacl
cesitli egitim faaliyetleri uygulamaktadir. Ornegin yangm tatbikati, deprem
tatbikati, cankurtaran egitimleri, acil durum plani, acil durum tahliye plam
gibi egitimler ve tatbikatlar sayesinde personellerin beklenmedik bir olayla
nasil davranmasi gerektigi ve ne yapilmasi gerektigi konusunda
bilgilendirilmesi olas1 bir kaosu engelleyebilmektedir. Olaganiistii
durumlarda egitimli personelin bulunmasi olaya daha hizli ve dogru

miidahale edilmesine fayda sagladigi sdylenebilmektedir.

Devlet tarafindan uygulanmasit mecburi olan is saghgi ve is giivenligi
egitimlerinin rekabet acisindan etkisi elde edilen bulgulara gore
incelendiginde, farkli goriislerin mevcut oldugu goézlemlenmektedir.
Katilimeilarm  %42,85’1 uygulanan bu egitimlerin rekabet edilebilirlik
konusunda bir anlam ifade etmedigini ¢iinkii bu egitimlerin standart olarak
her otel isletmesinin uyguladigin1 ayrica kisisel giivenlik amacli verilen bu
egitimlerin rekabet piyasasinda bir fark yaratmadigma dikkat ¢ekilmektedir.
Katilimeilarm  %14,28°1 ise uygulanan i saghgr ve is giivenligi

egitimlerinin rekabet ortaminda olumlu bir fark yarattig1 savunmaktadir. Bu
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egitim uygulamalar1 sayesinde personellerin daha bilingli olarak
calistiklarin1 bdylece is kazalarinin azalmasinda etkili oldugu ifade
edilmektedir. Ayrica devletin, hem personelleri hem de isletmeyi korumak
ve sektoriin belli bir standartta olmas1 amaciyla farkli yaptirimlarinin oldugu
elde edilen bulgularda dikkat gekmektedir. Ornegin 18 yasmdan kiigiik
birinin ¢alistirilmasmin yasak olmasi, her ¢alisanina sigorta yaptirimasinin
zorunlu olmasi, igyerinde hekim ve hemsirenin bulundurulmasi gibi ¢esitli

diizenleyici yaptirimlarinin da olduguna dikkat ¢ekilmektedir.

Sonug olarak otel isletmeleri her gegen giin hizla degisen piyasa kosullari,
yeni olusan rekabet sartlar1 icerisinde varliklarmi siirdiirmeye ¢alismaktadir.
Gunlimizde misafirlerin memnuniyetinin saglanmasi, otel isletmesinin
tekrar tercih edilmesi icin bagliligin olusturulmasi, kaliteli ve hizli hizmet
sunabilmek otel isletmelerinin baslica amaci olarak ifade edilebilmektedir.
Elde edilen bulgularin timii incelendiginde, otel isletmelerinde egitim
uygulamalarmin varhig gesitli avantajlar saglamaktadir. Insan kaynaklari
egitim uygulamalari, otel isletmelerine g¢esitli beceri ve 06zellikler
kazandrarak, olast durumlara karsi hazirlikli olunmasina ve gunumuiz
sartlarma uyum saglanmasma katki saglamaktadir. Ayrica sahip olunan
isgilicliniin bilgi ve becerilerinin gelismesinde de fayda saglamaktadir. Tez
calismasmin biitiin temalar1 incelendiginde otel isletmelerinin rekabet
ortaminda fark yaratabilmesi, sahip oldugu isgiicliniin nitelik ve
becerileriyle dogru orantilidir. Bu kapsamda uygulanan ve siirekliligi olan
egitim uygulamalari, otel isletmelerinin rekabet piyasalarinda fark yaratarak,

rekabette gli¢ elde etmesine katki sagladigi sdylenebilmektedir.
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EKLER

EK1: Yar Yapilandirilmig Miilakat Formu

Soru 1)Cinsiyetiniz

Soru 2)Egitim durumunuz?

Soru 3) Turizm alaninda egitim aldimniz mi1?

Soru 4)Sektordeki deneyim streniz?

Soru 5)Kurumdaki géreviniz?

Soru 6)Otelin hizmete agik oldugu siire ve sezon?

Soru 7)isletmenizde ¢alisan personel sayis1?

Soru 8)Otelinizin yatak ve oda kapasitesi?

Soru 9)isletmenizde Insan Kaynaklaridepartmani var mi1?

Soru 10)isletmenizde Insan Kaynaklaridepartmaninda egitim uygulamalar1 var mi?
Varsa bu uygulamalar nelerdir?

Soru 11)Otel isletmeniz hangi egitim kaynaklarmdan faydalanmaktadir (i¢
kaynaklar ya da dis kaynaklar)?

Soru 12)Egitim ¢alismalarina katilacak personel ya da birimler hangi kriterlere
gore secilmektedir?

Soru 13) Bagl ve destekleyici endiistrileri dikkate aldigmizda egitimli personelin
6nemi nedir?

Soru 14)Beklenmedik olaylar karsisinda (kavga, afet vb.) egitimli personel nasil bir
fark yaratmaktadir?

Soru 15)Yerli ve yabanci turistler s6z konusu oldugunda egitimli personel fark
yarattyor mu? Sizce bu durum konuklarin tercihini etkiliyor mu?

Soru 16)Personel egitimi isletmenizin stratejilerini, vizyonunu ve misyonunu nasil
etkiliyor?

Soru 17)Marmaris pazarinda etkinlik gosteren otel igletmenizde egitimin rekabet
iistiinliigiinii etkiledigini diisiiniiyor musunuz?

Soru 18)Calisanlariniza is sagligi, is giivenligi gibi konularda egitimler veriliyor
mu?

Soru 19)Devlet tarafindan verilmesi gereken is saghg, is giivenligi egitimleri gibi
egitimler rekabet a¢isindan nasil bir farklilik sagliyor? Bu egitim disinda verilmesi

gereken baska egitimler var m? igerikleri nelerdir?
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EK2:Mulakat Cozumleme Formu

Soru 1) Cinsiyetiniz?

Isletme 1 Kadin
Isletme 2 Kadin
Isletme 3 Erkek
Isletme 4 Kadin
Isletme 5 Kadin
Isletme 6 Erkek
Isletme 7 Erkek
Isletme 8 Erkek
Isletme 9 Kadm
Isletme 10 Kadin
Isletme 11 Kadin
Isletme 12 Kadin
Isletme 13 Kadin
Isletme 14 Kadin
Isletme 15 Erkek
Isletme 16 Kadin
Isletme 17 Kadin
Isletme 18 Erkek
Isletme 19 Kadin
Isletme 20 Kadin
Isletme 21 Kadin
Isletme 22 Kadin
Isletme 23 Kadin
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Isletme 24 Kadin
Isletme 25 Kadin
Isletme 26 Erkek
Isletme 27 Kadin
Isletme 28 Erkek
Isletme 29 Erkek
Isletme 30 Erkek
Isletme 31 Kadin
Isletme 32 Kadm
Isletme 33 Erkek
Isletme 34 Erkek
Isletme 35 Erkek
Soru 2) Egitim Durumunuz?

Isletme 1 Lisans
Isletme 2 Lisans
Isletme 3 On Lisans
Isletme 4 On Lisans
Isletme 5 On Lisans
Isletme 6 Lisanstisti
Isletme 7 On Lisans
Isletme 8 On Lisans
Isletme 9 Lise
Isletme 10 Lisanstisti
Isletme 11 On Lisans
Isletme 12 Lisans




Isletme 13 Lisans
Isletme 14 Lisans
Isletme 15 Lisans
Isletme 16 Lisans
Isletme 17 Lisans
Isletme 18 On Lisans
Isletme 19 Lisanststi
Isletme 20 On Lisans
Isletme 21 Lisans
Isletme 22 Lisans
Isletme 23 Lisans
Isletme 24 Lisans
Isletme 25 On Lisans
Isletme 26 Lisans
Isletme 27 On Lisans
Isletme 28 Lisans
Isletme 29 Lisans
Isletme 30 On Lisans
Isletme 31 Lisans
Isletme 32 Lisans
Isletme 33 Lisans
Isletme 34 On Lisans
Isletme 35 Lisans

Soru 3) Egitim Alaninda Egitim Aldiniz Mi?

160




Isletme 1 Hayir
Isletme 2 Hayir
Isletme 3 Evet
Isletme 4 Hayir
Isletme 5 Evet
Isletme 6 Evet
Isletme 7 Evet
Isletme 8 Hayir
Isletme 9 Hayir
Isletme 10 Hayir
Isletme 11 Evet
Isletme 12 Hayir
Isletme 13 Evet
Isletme 14 Evet
Isletme 15 Evet
Isletme 16 Hayir
Isletme 17 Evet
Isletme 18 Hayir
Isletme 19 Hayir
Isletme 20 Hayir
Isletme 21 Evet
Isletme 22 Hayir
Isletme 23 Evet
Isletme 24 Hayir
Isletme 25 Hayir
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Isletme 26 Evet

Isletme 27 Evet

Isletme 28 Evet

Isletme 29 Evet

Isletme 30 Hayir

Isletme 31 Hayir

Isletme 32 Evet

Isletme 33 Hayir

Isletme 34 Hayir

Isletme 35 Evet
soru 4) Sektdrdeki Deneyim Siireniz?

Isletme 1 6 Y1l
Isletme 2 5Y1l
Isletme 3 2 Y1l
Isletme 4 1 Y1l
Isletme 5 13 Y1l

Isletme 6 10 Y1l
Isletme 7 19 y1l
Isletme 8 7 Y1l
Isletme 9 10 Y1l
[sletme 10 1,5 Yil
Isletme 11 6 Y1l
Isletme 12 2 Y1l
Isletme 13 6 Y1l
Isletme 14 11 Y1l
Isletme 15 16 Y1l
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Isletme 16 7 Y1l

Isletme 17 10 Y1l
Isletme 18 8 Y1l

Isletme 19 10 Y1l
Isletme 20 24 Y1l
Isletme 21 13 Y1l
Isletme 22 3Y1l

Isletme 23 8 Y1l

Isletme 24 1,5 Y1l
Isletme 25 7 Y1l

Isletme 26 25 Y1l
Isletme 27 12 Y1l
Isletme 28 5Yi1l

Isletme 29 11 Y1l
Isletme 30 17 Y1l
Isletme 31 5Yi1l

Isletme 32 5 Y1l

Isletme 33 17 Y1l
Isletme 34 1 Y1l

Isletme 35 4 Y1l

Soru 5) Kurumdaki Goéreviniz Nedir?

Isletme 1 Personel Midurii
isletme 2 Insan Kaynaklar1 Personeli
isletme 3 Insan Kaynaklar1 Personeli
isletme 4 Insan Kaynaklar1 Personeli
Isletme 5 Insan Kaynaklar1 Personeli
Isletme 6 Insan Kaynaklar1 Miidiirii
isletme 7 Insan Kaynaklar1 Sefi
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Isletme 8

Insan Kaynaklar1 Miidiirii

Isletme 9

Insan Kaynaklar1 Miidiirii

Isletme 10

Insan Kaynaklar1 Personeli

Isletme 11

Insan Kaynaklar1 Sefi

Isletme 12

Insan Kaynaklar1 Personeli

Isletme 13

Insan Kaynaklar1 Personeli

Isletme 14

Insan Kaynaklar1 Miidurii

Isletme 15

Genel Mudur

Isletme 16

Insan Kaynaklar1 Miidiirii

Isletme 17

Muhasebe Muduru

Isletme 18

Insan Kaynaklar1 Personeli

Isletme 19

Muhasebe Muduru

isletme 20 Insan Kaynaklar1 Personeli
Isletme 21 Insan Kaynaklar1 Miidiirii
isletme 22 Insan Kaynaklar1 Personeli
Isletme 23 Insan Kaynaklar1 Sefi
isletme 24 Insan Kaynaklar1 Personeli
Isletme 25 Insan Kaynaklar1 Sefi
Isletme 26 Muhasebe Mudur
isletme 27 Insan Kaynaklar1 Miidiir Yardimcist
isletme 28 Insan Kaynaklar1 Personeli
Isletme 29 Insan Kaynaklar1 Miidiirii
Isletme 30 Muhasebe Mudur
isletme31 Insan Kaynaklar1 Elemani
Isletme 32 Muhasebe Mudirt
Isletme 33 Muhasebe Mudirt
isletme 34 Insan Kaynaklar1 Eleman1
Isletme 35 Insan Kaynaklar1 Elemani
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Soru 6) Otelin Hizmete A¢ik Oldugu Siire ve Sezon

Isletme 1 Mayis-Agustos
Isletme 2 Nisan-Eylul
Isletme 3 Mart- Aralik
Isletme 4 Mart- Aralik
Isletme 5 Tiim y1l
Isletme 6 Nisan- Ekim
Isletme 7 Nisan- Ekim
Isletme 8 Tiim yil
Isletme 9 Nisan- Ekim
Isletme 10 Mayis- EKim
Isletme 11 Nisan- Ekim
Isletme 12 Nisan- Ekim
Isletme 13 Nisan- Ekim
Isletme 14 Nisan- Kasim
Isletme 15 Tim yil
Isletme 16 Nisan- Ekim
Isletme 17 Nisan- Ekim
Isletme 18 Nisan- Ekim
Isletme 19 Nisan- Eylul
Isletme 20 Nisan- Eylul
Isletme 21 Nisan- Ekim
Isletme 22 Nisan- Ekim
Isletme 23 Nisan- Ekim
Isletme 24 Nisan- Ekim
Isletme 25 Nisan- Ekim
Isletme 26 Tiim y1l
Isletme 27 Nisan- Ekim
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Isletme 28 Tiim yil
Isletme 29 Nisan- Ekim
Isletme 30 Nisan- Ekim
Isletme 31 Nisan- Ekim
Isletme 32 Nisan- Ekim
Isletme 33 Nisan- Ekim
Isletme 34 Nisan- Ekim
Isletme 35 Nisan- Ekim
Soru 7) isletmenizde Cahsan Personel Sayisi

Isletme 1 145
Isletme 2 323
Isletme 3 j
Isletme 4 402
Isletme 5 170
Isletme 6 160
Isletme 7 500
Isletme 8 84
Isletme 9 160
Isletme 10 150
Isletme 11 200
Isletme 12 238
Isletme 13 157
Isletme 14 148
Isletme 15 20
Isletme 16 218
Isletme 17 52
Isletme 18 47
Isletme 19 78
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Isletme 20

Isletme 21 114
Isletme 22 62
Isletme 23 57
Isletme 24 74
Isletme 25 76
Isletme 26 100
Isletme 27 85
Isletme 28 51
Isletme 29 93
Isletme 30 58
Isletme 31 57
Isletme 32 110
Isletme 33 46
Isletme 34 73
Isletme 35 85
soru 8) Otelinizin Yatak ve Oda Kapasitesi

Isletme 1 550/225
Isletme 2 /323
Isletme 3 1500/670
Isletme 4 1632
Isletme 5 450/205
Isletme 6 600/300
Isletme 7 1600/550
Isletme 8 350/160
Isletme 9 -
Isletme 10 2180/280
Isletme 11 /190
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Isletme 12 324/648
Isletme 13 1218
Isletme 14 379/189
Isletme 15 140/57
Isletme 16 721/295
Isletme 17 208/97
Isletme 18 163/51
Isletme 19 192/96
Isletme 20 -
Isletme 21 721/300
Isletme 22 258/104
Isletme 23 216/87
Isletme 24 347/149
Isletme 25 180/82
Isletme 26 329/150
Isletme 27 721/225
Isletme 28 207/93
Isletme 29 500/203
Isletme 30 154/66
Isletme 31 186/93
Isletme 32 400/197
Isletme 33 240/60
Isletme 34 234/97
Isletme 35 600/210

Soru 9) Isletmenizde Insan Kaynaklari1 Departmam Var Mi?

Isletme 1 Evet
Isletme 2 Evet
Isletme 3 Evet
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Isletme 4 Evet
Isletme 5 Evet
Isletme 6 Evet
Isletme 7 Evet
Isletme 8 Evet
Isletme 9 Evet
Isletme 10 Evet
Isletme 11 Evet
Isletme 12 Evet
Isletme 13 Evet
Isletme 14 Evet
Isletme 15 Evet
Isletme 16 Evet
Isletme 17 Evet
Isletme 18 Evet
Isletme 19 Hayir
Isletme 20 Evet
Isletme 21 Evet
Isletme 22 Evet
Isletme 23 Evet
Isletme 24 Evet
Isletme 25 Evet
Isletme 26 Evet
Isletme 27 Evet
Isletme 28 Evet
Isletme 29 Evet
Isletme 30 Hayir
Isletme 31 Evet
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Isletme 32 Evet
Isletme 33 Hayir
Isletme 34 Evet
Isletme 35 Evet

Soru 10) Isletmenizde insan kaynaklar1 departmaninda egitim uygulamalar1 var mi? Var|

uygulamalar nelerdir?

isletme 1 “Egitim uygulamalarimiz var. Ise yeni baslayanlar icin hijyen egitimi,

yangin egitimi, is giivenligi egitimi, ilk yardim egitimi uygulamalarimiz

mevcut.”
isletme 2 “Is giivenligi egitimi, yangin egitimi, oryantasyon egitimi.”
isletme 3 “Elektra- Excell- Word. Bunlarin disinda oryantasyon, yangin egitimi, ilk

yardim egitimi, hijyen ve is giivenligi ve is saglig1 egitimi.”

isletme 4 “Ilk yardim egitimi, hijyen egitimi, is saghig ve giivenligi egitimi, yangin
egitimi.”
isletme 5 “Oryantasyon egitimi( Isbasi), is giivenligi, ilk yardim, yangn, kimyasal,

hijyen vb. egitimler.”

isletme 6 “Evet var. Oryantasyon, ilk yardim egitimi, yangin egitimi, isbasi egitimi, is

saglig1 ve giivenligi egitimi, hijyen egitimi.”

isletme 7 “Oryantasyon, isbasi egitimi, is sagligi ve is giivenligi egitimi, kisisel
gelisim lizerine( biitiin personel). . Bizim farkli bir isleyisimiz var, her
birimin kendi basina olan sekreter var ve bu sekreter ¢alisanlarin tiim 6zlitk
dosya islemlerini yapiyor. Boliim sekreterlerinin dosyalari en son bana

geliyor.”

isletme 8 “Hijyen egitimi, yangin ve dogal afet egitimi( tatbikat seklinde) bunu senede
bir kez yapiyoruz, kis donemine getirmeye calisiyoruz Ozellikle ayriyeten

miisteri ile iligkileri hususunda egitimlerimiz mevcut.”

isletme 9 “Egitim uygulamalarimiz var. Eeeee egitim uygulamalari derken sadece
verdigimiz egitimlerin adin1 sdylesem, yangin egitimi, eeee hijyen egitimi,
is sagligt ve giivenligi egitimi. Kisiye ozel verdigimiz egitimler var,
cankurtaran egitimi aldirtiyoruz, cankurtaran bulundurmak zorundayiz.
Cankurtaran egitimine gonderiyoruz daha sonra ilkyardimer personel olmak
zorunda belirli bir sayidan sonra ilkyardim egitimini aldirtiyoruz. Hani
bunlarda eeee nasil engelli calisirma zorunlulugun varsa cankurtaran

calistirma zorunlulugun eee ilkyardimec1 personel calistirma zorunlulugun
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var. Hani onlar i¢in biz yolluyoruz. Obiir tiirlii egitmenler geliyor, yangmn
egitimini burada aldirtiyorum, is saghigi, is gilivenligi egitimini burada
aldirttyoruz. Hijyen egitimi dedigimiz iste bu kimyasallari nasil kullanmasi
gerektigini iste anlasmamiz olan firma burada personele egitimini o sekilde

veriyor. Eeee digerlerini de cankurtarani filan firmalara gonderiyoruz. «

Isletme 10

Isletme 11

“Yangin egitimi, hijyen egitimi, oryantasyon egitimi, mesleki bilgilendirme

egitimleri.”

Isletme 12

“Oryantasyon egitimi, is saghigl ve giivenligi egitimi, misafirperverlik,

egitimcinin egitimi, hijyen egitimi, isbasi1 egitimleri.”

Isletme 13

“Elbette ki var eeee zaten is saglif1 is giivenligi gibi egitimleri her yer
vermek zorunda eee bazi departmanlarm kendine has egitimleri oluyor farkli
oluyor eee onu da g¢alisan personellere ayr1 egitimler veriyoruz mesela kat
gorevlilerine kimyasallarin nasil kullanilmas1 gerektigine dair egitimler
veriliyor bu gidisat1 da birim amirleri takip ediyor daha dogrusu gidisatin

nasil gittigini takip ediyorlar.”

Isletme 14

“Egitim departmanlarinda yiiriitiilmesi gerekiyor normalde ama bu
Marmaris’te egitim departmani olan bir ya da iki otel vardir. Bizim egitim
departmanimiz yok, insan kaynaklari departmaninda yapiliyor ama bu
zorunlu egitimler var eee onlar zaruri olarak yapiliyor. Onun disinda eee
personellerin egitimleri, 6zel egitim firmalari tarafindan iicret karsihigida
yapiliyor biliyorsunuz. Bu sebeple de oteller bunlara ¢ok sicak bakmiyor.
Sebebi de su personellerin egitimlere katilmak istememeleri sebebiyle ama
bizim otelimizde bununla ilgili iyi seyler yapiliyor diye diisiinlyorum. Bu
sezon i¢inde zorunlu egitimler disinda herhangi bir egitim yapilmadi. Bu
zorunlu egitimler, is giivenligi ve sagligi, oryantasyon egitimleri, hijyen
egitimleri, ¢evre egitimleri, yangmn egitimleri eee onun disinda

departmanlarda departman mudirleri tarafindan verilen mesleki egitimler.”

Isletme 15

“Var, Is giivenligi, yangin egitimi, ilk yardim egitimi vb.”

Isletme 16

“Tabi var eee biz zaten egitim programlarma ¢ok énem veren ¢ok biiyiik bir
oteliz. Eeeeoryantasyon egitimi, is glivenligi egitimleri, ilk yardim, yangin
egitimi bunun gibi egitimler veriyoruz. Eeee her birimin de tabi ki kendine
ait egitimleri oluyor. Biz Dbiitin ¢alisanlarimiza kendi branglar1
dogrultusunda egitim veriyoruz Biitiin ¢aliganlarimiza egitim veriyoruz.
Yani bence bu ¢ok gerekli ve 6nemli. Mesela kat gorevlilerine kimyasallari

nasil kullanmasi gerektigiyle ilgili iste efendim mutfak c¢alisanlaria
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hijyenegitimi iste cankurtaran egitimleri veriyoruz.”

Isletme 17

“Elbette var. Her sezon baginda eee c¢alisanlarimiza egitim veriyoruz,
genelde eski ¢alisanlarimizla devam ediyoruz ee yeni sezonda da ama eski
yeni fark etmiyor, her sene egitim uygulamalarimiz oluyor personeller igin.
Hijyen egitimi, is saglig1 ve giivenligi, 1111 yangin egitimi sonra cankurtaran
egitimi ve ilk yardim egitimi veriyoruz ama belli bir orani var yani her

calisana eee cankurtaran egitimi aldirtmryorum.”

Isletme 18

“Eeee insan kaynaklar1 ve muhasebe birimi bizim otelimizde birlikte birlikte
yiriitiilen iki birim aslinda yani iki departmanla da ben ilgileniyorum.
Egitim uygulamalarimiz bulunuyor otelimizde. Eeeee iste yangin egitimi,

hijyen, is giivenligi egitimi gibi egitimler veriyoruz.”

Isletme 19

“Isg egitimi, ilk yardim egitimi, yangin egitimi”

Isletme 20

“Evet var. Zaman zaman yapiliyor. Ik yardim, yangm egitimi, is giivenligi

ve sagligy, hijyen egitimi.”

Isletme 21

“Evet var. Bunlar, is giivenligi ve saglifi, hijyen, yangin, oryantasyon, ilk

yardim, cankurtaran gibi.”

Isletme 22

“Evet var. Is giivenligi, yangm, cankurtaran gibi egitimler veriyoruz

calisanlara.”

Isletme 23

“Var egitim uygulamalarimiz, oncelikle ise baslayan tiim calisanlara is
saghigi ve giivenligi eeehijyen egitimi aldiriyoruz yani gecen sezondan
calisigimiz kisiler bile olsa tekrar tekrar o egitimleri almalarini sagliyoruz.
Bunun disinda eee yangm egitimi, cankurtaran egitimi gibi egitimler

aldiriyoruz.”

Isletme 24

“Zorunlu egitimlerimiz var ayni zamanda mesleki egitimlerimiz mevcut.
Hijyen egitimi, is giivenligi ve saglig1, yangin egitimi, oryantasyon egitimi
Vb.”

Isletme 25

“Evet var. Isbasi egitimi, is sagligi ve giivenligi, yangm egitimi, hijyen

egitimi.”

Isletme 26

“Biitiin personel bir kere oryantasyon egitiminden geciyor, personelimizin
ise basladig1 donemde eee oryantasyon egitimi insan kaynaklar1 departmani
tarafindan aldiriliyor ondan sonra arkadaslar gorevlerine basliyorlar, ii¢ giin
striiyor genelde onun diginda herkesin kendi bdlimine gore ihtiyag
dogrultusunda tabi bunlar dis kaynaklar1 egitimler de aldirtyoruz. Mesela 6n
biiroya baslayan personelimizin programla ilgili bir ihtiyaci varsa onlar eee

disaridan destek alimarak zaten i¢ oryantasyon egitimi sirasinda veriliyor,
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ilerisi i¢in daha ileri seviye i¢in disaridan destek aliniyor. Ayni sekilde
muhasebe de bdyle teknik servis de bdyle. Donem dénem firmalarin
diizenlemis oldugu egitimlere katiliyorlar, simdi bir¢ok satict firma ve
hizmet veren firmalar ee donem dénem egitim yapiyorlar, egitim veriyorlar.
O egitimlere de katilmaya 6zen gosteriyoruz. Ozellikle mutfak, én biiro,

muhasebe, teknik servis.”

isletme 27 “Evet var. Tabi ki var ilk yardim egitimi, ilk yardim, hijyen, kisisel egitimi,
kisisel egitim ayrica kaynak yonetimi, stres egitimi gibi egitimler
veriyoruz.”

Isletme 28 | “Evet var. Isbasi egitimi, yangm, hijyen, is saghgi egitimi, ilk yardim
egitimi vb.”

isletme 29 “Evet var. Is sagh@ ve giivenligi, oryantasyon egitimi, yangin egitimi,
hijyen egitimi gibi.”

isletme 30 “Evet egitim uygulamalar1 var. Ilk yardim, yangm, isbasi egitimi, is
giivenligi ve saghigi, hijyen egitimi, cankurtaran egitimi.”

isletme 31 “Evet, her ise yeni baslayan i¢in egitim uygulamalarimiz var, ¢alisacaklari
birimlere gore degisiklik gostermektedir. Ornegin, is saghgi, yangm, hijyen,
oryantasyon, ilk yardim gibi.”

isletme 32 “Eeee egitim uygulamalarimiz var tabi ki eee egitimlerimiz genelde
oryantasyon egitimi ile basliyor. Bunun haricinde zorunlu olarak vermek
durumunda oldugumuz is saghgi ve is giivenligi egitimimiz var. Ayrica
hijyen egitimi veriyoruz, ilk yardim, yangim gibi egitimlerde veriyoruz.”

Isletme 33 | “Is giivenligi, yangm, oryantasyon egitimi.”

isletme 34 “Evet var. Is giivenligi, is saghgi, hijyen egitimi, yangin egitimi, isbasi
egitimi vb.”

isletme 35 “Evet, personellerimize egitim veriyoruz. Hijyen egitimi, is giivenligi ve

sagligi egitimi, yangin egitimi, oryantasyon egitimi gibi egitim

uygulamalarimiz olmaktadir.”
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5oru 11)Otel isletmeniz hangi egitim kaynaklarindan faydalanmaktadir (i¢ kaynaklar ya ¢
kaynaklar)?

isletme 1 “I¢ kaynaklardan faydalamlmaktadir. Dénemsel olarak zaman zaman dis
kaynaklardan da faydalanilmaktadir. Ankara’dan ya da bazen Istanbul’dan
uzmanlar gelip ihtiya¢ bulunan departmanlara gesitli egitimler veriyor. Ama

genelde kendi biinyemizde olan egitmenlerden faydalaniyoruz.”

isletme 2 “Is giivenligi egitimimiz dis firmadan alinmaktadir. Oryantasyon egitimimiz

biinyemiz tarafindan verilmektedir.”

isletme 3 “Elektra- Insan kaynaklar1 egitimi 6zel, dis kaynak.”

is]etme 4 “Dis kaynaklar.”

isletme 5 “I¢ ve dis konusuna gore degisiyor.”

isletme 6 “Hem i¢ hem dis kaynaklardan.”

Isletme 7 “I¢ ve dig kaynaklar.”

isletme 8 “Egitimlerimiz agirlikli olarak i¢ kaynaklardan fakat a duruma gére hizmet
alimi seminer seklinde de eee personele dis kaynaktan egitim

verilmektedir.”

isletme 9 “Genelde disaridan aliyoruz biz bu egitimi. Yani kendi biinyemizde eee ha
sOyle bir sey var is saghig1 ve giivenligi personeli eee onlarda kismi istihdam
diye bir sey var yani bir ¢ok yerde ¢alisabiliyorlar, is yeri hekimi gibi diisiin.
Is yeri hekimi hem bende calistyor hem diger otelde calistyor. Bizde ayda
bir kere eee bir giin sigortali oluyor. Ya da personel sayisina gére onlarin
seyleri var, belirli bir saat oranlar1 var, o saat oranlari ka¢ giine tekabiil
ederse eee ISG Katip diye bir sistemleri var onlarin, ISG Katipte iste
personel sayisina gore ne kadar siire kalmalar1 gerektigine dair bir zamanlar
var. Mesela seyin ki dort gline tekabiil ediyor, benim ee is saglig1 giivenligi
uzmanim bende 4 giin ¢alistyor, is yeri hekimim bende bir giin ¢alistyor yani
simdi bu bende bir giin sigortali olmasi bu disaridan aldigim anlamina gelir
bence. Ciinkii bir¢cok yerde calistyor, siirekli personelim degil. Disaridan

diyorum, disg kaynaklar diyorum.”

isletme 10 “Yangin tatbikati disaridan geliyor, yangmn tiipleri doldurma disaridan
geliyor, hijyen egitimi gida miihendisi var. Hepsi dis kaynaklardan. Gida
mithendisimiz var ama denetmen disaridan geliyor. Ayn1 zamanda hmmm

rehberlik mi desem bu miisterileri getiren gruplar var ya bazi sirketler var

onlar denetmen gonderiyor. Yani bu sekilde denetmenler oluyor, egitimler
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oluyor ama bu sekilde yani biz kendimiz yapmiyoruz. Biz planlama
yapiyoruz o kisilerle goriigiip onlar1 buraya davet ediyoruz, geliyorlar iste
belirli bir giin belirli bir saat ondan sonra personelin tamamina egitim

aldirmaya gayret ediyoruz. Tamamen dis kaynakl yani.”

Isletme 11

“Genelde i¢ egiticilerimiz var, yoneticilerin egitici sertifikalar1 var.

Personele gerekli egitimi is baginda yonetici veriyor.”

Isletme 12

“Hem i¢ kaynaklarimizdan yararlaniyoruz hem dis kaynaklardan

yararlantyoruz. Her ikisi diye buraya yaziyorum.”

Isletme 13

“D1s kaynaklardan yararlantyoruz zaten sezonluk bir oteliz.”

Isletme 14

“D1s kaynaklar yani zorunlu olan is giivenligi, disaridan uzman tarafindan
veriliyor. Hijyeni halk egitim eee merkezi tarafindan verdirtiyorum, yangin
yine ig giivenligi firmasi tarafindan eeee onun diginda mesleki egitimler
dedigim gibi departman miidiirleri tarafindan zaten ustalik belgeleri var eee

onlar tarafindan veriliyor.”

Isletme 15

“I¢ kaynaklar ( IK Departmani) ve online dis kaynaklar.”

Isletme 16

“Eeeee biz hem dis kaynaklarla hem i¢ kaynaklarla sagliyoruz. Oryantasyon,
ilk yardim gibi egitimleri kendi biinyemizde veriyoruz. Eee is giivenligini
disa kaynaklardan sagliyoruz. Iinn mesela yangin tatbikati yapiyoruz. Mesela
otelimizde ee doktor ve hemsire zorunlu bulunuyor, bununla ilgili mesela ilk

yardim egitimlerini de kendi i¢imizden vermis oluyoruz.”

Isletme 17

“Yani s0yle disaridan aliyoruz diyebilirim. Uzmanlar geliyor ee egitimciler
geliyor is sagligl uzmani geliyor, yangin egitimi i¢in de ayni eee disaridan
bazi c¢alisanlar1 biz yolluyoruz halk egitimden aldiriyoruz bazi egitimleri

eeehijyen egitimi gibi sanirim dis kaynaklar diyebilirim.”

Isletme 18

“Dis kaynaklardan yararlanmaktayiz. Egitmenler 6zel firmalardan geliyor
ama mesleki olarak eeee miidiirlerimiz ya da seflerimiz de personelin isi
6grenmesi hususunda yardimci oluyor. Mesela kat gorevlisi yeni baslayan
birini bilgilendiriyor ya da eee daha deneyimli birinin yanina veriyor bu da
kisinin eeee 6grenme siirecini hizlandiriyor. Yani zorunlu egitimlerimiz i¢in

dis kaynaklardan yararlaniyoruz.”

isletme 19 “Dis kaynaklar.”
isletme 20 “Dis kaynaklar.”
isletme 21 “Dis kaynaklardan yararlaniyoruz.”
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Isletme 22

“Genelde yani disaridan karsiliyoruz egitim ihtiyaglarimizi, uzmanlar

geliyor belli zamanlarda onlar veriyor egitimleri.”

isletme 23 “Biz dis kaynaklardan yararlaniyoruz ama calisanlarin mesleki anlamda
yeterliligini arttirmak i¢in eeee boliim amirlerimiz de isbasinda personelin
egitimi ile ilgileniyor.”

isletme 24 “Aslinda her ikisi de. Zorunlu egitimler dis kaynakli ama mesleki
egitimlerimiz kendi biinyemizde departman miidiirleri tarafindan
gergeklesmektedir.”

Isletme 25 | “Ilc ve dis kaynaklardan yararlaniyoruz. Genellikle dis kaynaklar
diyebiliriz.”

Isletme 26 | “Cevaplamus oldum aslinda her kaynaktan yararlaniyoruz. igeride yetkili
arkadaslar,  konularina vakif olan arkadaslar, yeni gelen personele
oryantasyon egitimi kapsaminda eee isi ile ilgili gerekli egitim ve bilgileri
veriyorlar. Disaridan da dedigim gibi ee satici ve hizmet veren firmalar
mutlak suretle bize bilgilendirme yapiyorlar. Bizde kendi biinyemizdeki
arkadaslardan eee onlar1 ydnlendiriyoruz. Yani egitim kaynaklarinin
tamamini kullaniyoruz.”

is]etme 27 “Her ikisi.”

isletme 28 “Zorunlu egitimlerimiz i¢in disaridan destek aliyoruz, mesleki egitimlerde
isletmemiz i¢inde gerceklesiyor.”

isletme 29 “D1s kaynaklardan yararlantyoruz.”

isletme 30 “Dis kaynakli. Zorunlu egitimlerimiz i¢in uzman yardmm aliyoruz yeni
baglayanlar i¢in. Departmana goére yeni baglayanlar i¢in miidiirleri egitim
konusunda yardimei oluyor.”

isletme 31 “Biz tamamen dis kaynaklardan yararlaniyoruz, ayda bir uzman geliyor eee
egitim ihtiyacimizi bu sekilde karsiliyoruz.”

isletme 32 “Eeee otelimiz hem i¢ hem dis kaynaklardan yararlaniyor. Bu kapsamda iki
yonlii ee egitim uygulamalarimizi siirdiiriiyoruz.”

isletme 33 “Oryantasyon egitimimizi kendi biinyemizde vermekteyiz, diger egitimler
dis kaynakli olmaktadir.”

Isletme 34 | “Dis kaynaklar.”

Isletme 35 | “Dis kaynaklar.”
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Soru 12) Egitim calismalarina katilacak personel ya da birimler hangi kriterlere

sec¢ilmektedir?

isletme 1 “Otel igerisinde SGK’l1 olan yani tesisimizde ise baslayan tiim personel
bulundugu departmanin gerektirdigi egitimlere katilmak zorunda. Mesele
tiim ¢alisanlar is giivenligi ve ilk yardim egitimlerine katilmak zorundalar.
Daha sonra drnegin as¢1 ve mutfakla ilgilenen personeller hijyen egitimine
katilmak zorunda. Her departmanin bu gibi gesitli farkli egitimleri oluyor.”

Isletme 2 “Uygunluk ve gereklilik”

Isletme 3 “Diiriist ve saygil1.”

isletme 4 “Egitim durumu ve mesleki yeterlilik.”

isletme 5 “Konu ile ilgili departman ve gorev.”

isletme 6 “Tiim birimler ve personel egitime katilmaktadir.”

isletme 7 “Ayrim yapilmadan hepsine.”

isletme 8 “Verilen egitimlere miimkiin mertebe tiim personelin katilimi sagliyoruz.”

isletme 9 “Aslinda s6yle bir sey var devlet bir secim yapmiyor. Calisan herkese

alacaksin diyor yani keske bir se¢im yapabilsek, anlasa da anlamasa da
orada oturmak zorunda. Uyuyanlar oluyor, bos bos bakanlar oluyor ama en
azindan orada bir katilimci listemiz var orda katildi mu katildi, ismini
imzasimi atiyor. Yani eeee tabi yeterli degil. Yani sdyle bir sey var turizmin
higbir yerinde sdyle sdyleyeyim kalifiye adam bulmak ¢ok zor. Yani kalifiye
adam bulmak, onun egitimini almig insan1 bulmak o kadar zor ki. Hani bir
¢ok insanlar var belirli bir yastan sonra is hayatina atilip, okuma yazmasini
bilmeyen, sadece ismini yazabilen insanlar1 almak durumunda kaliyorsun
yani. Ciinkii geri planda alt kademede calistiracagin insan, simdi kag kisi
bulasik yikar, stewardlik yapar ya da kag kisi meydancilik yapar? Ha soyle
bir sey var eee matematik 6gretmeni olan meydanci olan personelim de var,
eee hi¢ okul gbérmemis imza atmasint bilen personel de var. Simdi ayni
paray1 aliyorlar yani ona baktiginda. Bir cevap veremiyorum, kriterim yok

devlet zorunlu tutuyor.”

Isletme 10

“Biz insan kaynaklar1 olarak is bagvurularini degerlendiriyoruz, daha énce
calismislar mi, deneyimleri var mi, ka¢ yasinda eeee bir kere zaten 18
yasinin iistiinde olmak zorundalar buraya baslamak i¢in. Biz biitiin personele

egitimleri aldirmaya calisiyoruz ama mesela hijyen egitimini kim alir?
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Mutfakla temizlik yapan gorevliler daha ¢ok alir. Ciinkii onlar miisterilerle
direkt daha ¢ok hijyen gerekir. Cok iyi bir sekilde dgrenmeleri gerekiyor.
Ben de bu egitimlere katildim mesela tek tek kimyasal maddelerin ne ise
yaradigi nerede kullanildigi hangi bezlerde kullanildigi, renklerine kadar ¢ok
detayli bir egitim aliyorlar onu sdyleyeyim. Her ise baslayan bu egitimleri
aliyor ama zaten bu personeller bizim personellerimiz her sene geliyorlar.
Yani bunlarin ¢ogu eski personel, yeni personellere de aldiriyoruz ya da
noluyor kendi miidiirleri egitim veriyor yani sifir gelen personeli alip hemen
ise koymuyoruz. Midirii atiyorum bir tane temizlik gorevlisi bayanin
yanina veriyor birka¢ gilin zaten bir egitimden gegiyor, surayr sOyle
stipiireceksin buray1 boyle sileceksin burada bu kimyasal var, burada bu
bezi, tuvalette, yerde, camda vyani anlatabiliyor muyum? Hijyen icin
denetimlerimiz ¢ok sik bizim. Eeeeeekriterler dedigim gibi biitlin birimlere
mutfak agirlikl, temizlik gorevleri agirlikli 6zellikler barlar, restoranlar gibi
uzun siire sik sik denetleniyor. Biinyemizde gida miihendisi var dedigim gibi

0 da duzenli olarak denetliyor, gordiiklerini diizelttiriyor.”

Isletme 11

“Departmanlarin  6zelliklerine gore seciyoruz. HK (Kat Hizmetleri)
departmanina ayr1 bir egitim veriyoruz. Mutfak gibi 6nemli oldugu igin

turizmde hepsine ayr1 ayr1 egitim veriyoruz.”

Isletme 12

“Yani bizde acikcast soyle eger 1 sefler igin verilecekse tabi ki sefleri
seciyoruz. Ancak egitim verirken bizim eeedepartman igerisinde bir se¢im
yapmiyoruz personellerde bir ayrim yok, herkesin almasini hedefliyoruz
ozel egitimler diginda tabi ki de, ama eee genel kapsamli bu otel igerisinde
almak zorunlu olan egitimlere herkesin katilmasini hedefliyoruz. Eeee
burada turizm sektériinde oldugu i¢in yani departman igerisinde planlama
nasil yapiliyorsa kisileri onlar secmek zorunda kaliyorlar. Ciinkii ilerleyen
bir operasyon var bir yandan da egitim vermek zorundayiz bu yiizden hani
secimleri onlar yapiyorlar ama hedefledigimiz sekilde sezon iginde tiim
herkese egitim verebilmek hedefimiz bu oluyor her zaman. Bunun igin de
baya ugrasiyoruz yani herkese veriyoruz, ayirt etmiyoruz. Eeee genel
zorunlu oldugumuz tiim ekibin almasi gereken egitimler var eeee iste nedir
bu? Oryantasyon, misafirperverlik, kisisel verilerin korunmasi gibi egitimler
var bunlar yasal olarak zorunlu vermek zorunda oldugumuz egitimler, is
saglig giivenligi egitimleri gibi. Ama bunlarin icerisinde departmanlar kendi
icerisinde de kendi takimiyla ilgili egitimleri de kendi icersinde veriyorlar
zaten. Is basi egitimleri oluyor ¢lnkii departman igerisindeki mesleki
egitimlere daha ¢ok yoneliyor. Biz eee otelle ilgili ve iste onlarin is saglig1

ve giivenligi agisindan koruyabilecek otele olan iste is yerine olan
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adaptasyonunu saglayabilecek egitimleri biz veriyoruz. Mesleki egitimleri

departman igerisindeki yoneticilerimiz veriyor onlar1.”

Isletme 13

“Yani bizde ise baslayan her personel egitim aliyor, baz1 egitimler var ki biz
bunu biitiin personele vermek zorundayiz is sagligi, is glivenligi gibi bunu
her personel almak zorunda ama bunun haricinde departmanin ihtiyaglari
dogrultusunda farkli egitimler veriliyor. Bu eeedepartmanin ihtiyacina goére

verilen egitimler oluyor.

Isletme 14

“Ise giren biitiin personellere ben bu egitimi yaptirtyorum. Onun disinda eee
sef, amir, miidiir disindaki personellerin eee zaten egitimleri fazla oldugu
icin egitim disinda kendi 6grenimleri de bunun iizerine oldugu igin onlar
daha ¢ok egitim veren kisim, egitim alan kisim olmuyorlar. Sadece nm iist
statiideki kisilere zorunlu ise giris disindaki egitimler disinda egitim

yapilmiyor.

Isletme 15

“Is gereksinim ve is alanlarma gére.”

Isletme 16

“Eee tabi ki personellerimizin ise uygunlugu, gerekliligi, bilgisi, egitimi
bunlar ¢ok énemli. Is saghig, is giivenligi, ilk yardim gibi egitimler biitiin
personelimize veriyor. Tabi her departmanda kendi ihtiyaglar1 dogrultusunda

calisanlara farkli egitimler de veriliyor tabi ki.”

Isletme 17

“Aslinda calisanin hangi birimde calistigina bagli. Mutfakta m1 ¢alistyor,
barda m1 calisiyor, kat goérevlisi mi, resepsiyonda mi calisiyor yani eee
kriterimiz kisinin calistigi birim ve kisinin eksiklerini tamamlayacak

egitimler oldugunu diistiniiyorum.”

Isletme 18

“Ise yeni baslayan herkese egitim vermeye ¢alistyoruz biz otel olarak, erekli

ve ihtiyaclar dogrultusunda seciyoruz.”

Isletme 19

“Departmana gore.”

isletme 20 “Departmandaki yaptiklart ise goére egitimlere katiliyorlar elimizden
geldigince.”

isletme 21 “Bazi egitimler tiim personele uygulanmaktadir. Bunlar is giivenligi ve
sagligl, hijyen gibi. Bunun disinda calistiklar1 departmanla alakali mesleki
egitimler veriliyor.”

isletme 22 “Personelin hangi birimde calistig1 ile ilgili bizim otelimizde atiyorum eee

mutfakta calisan birine muhasebe ile ilgili bir egitim verilmez ya da
resepsiyonda calisan birinden cankurtaran sertifikasinin olmasi gibi 6zellik

aranmaz. Kim hangi birimde ¢alistyorsa ona gore egitim veriliyor.”
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Isletme 23

“Caligtiklar1 birime gore tercih yapiyoruz, goniil ister ki herkese egitim
verebilelim ama mumkiin olmuyor ozellikle turizm sektérinde Gyle bir
vaktimiz olmuyor yani eee en kisa zamanda temel egitimleri vermeye

calistyoruz.”

Isletme 24

“Kisinin ihtiyaglar1 dogrultusunda segimler yapiyoruz.”

Isletme 25

“Caligtiklar1 departmanlara gore segiyoruz.”

Isletme 26

“Bir kere bizim birimlerimizin ¢ogunda egitime ihtiya¢ duyuluyor bunlarin
ee biitiin birimler kendi alaniyla ilgili mutlak suretle egitimden geciyorlar.
Eeee personel nasil belirleniyor? Tiim personel yani tim personel ve uzun
stireli ee yani daha ¢ok boyle kendisinde gelecek gordiigiimiiz, yatirim igin
ciinkil sonucta verdiginiz egitim de bir nevi yatirimdir, uzun vadede galisan

personellere daha sik veriliyor.”

Isletme 27

“Eeee egitim durumuna bakiyoruz tabi ki egitim durumu dnemli bizim igin,
diiriist olmalari, ¢aliskan olmalari, isini severek yapmalar1 ¢ok 6nemli, dil
bilgisi ¢cok onemli. Herkesi se¢meye ¢alisiyoruz ama egitim caligsmalarina

katilmalarini sagliyoruz.”

Isletme 28

“Tim personele is sagligi ve hijyen egitimleri veriyoruz, onun disinda

ihtiyaclara ve birimine gore karar veriyoruz.”

Isletme 29

“Her ¢alisana zorunlu olan egitimler veriyoruz. Bunun disinda birimlere 6zel

egitimler veriyoruz ihtiyaglara gore.”

Isletme 30

“Her caligana egitim vermeye gayret ediyoruz, calistiklari birimlere goére
egitimlerde farkliliklar oluyor. Kisinin ihtiyaglari ve birimine gore

seciliyor.”

Isletme 31

“Oncelikle her yeni ise baslayan yani bu sezonda ya da gecen sezondan bile
olsa herkese is giivenligi ve saglig1 egitimini veriyoruz bunun yaninda eee
iste hijyen egitimi, isbas1 dedigimiz oryantasyon egitimi gibi egitimler
veriliyor. Tabi kim hangi birimde calisiyorsa ona gore yani ona uygun

egitimler veriliyor.”

Isletme 32

“Otelimizde ¢aligan tim personel egitim uygulamalarina katiliyor. Herhangi

bir istisnai durum yok tiim personele egitim veriyoruz.”

Isletme 33

“Oncellikle calisacaklar1 departmana gére daha sonra ihtiyaclarina yonelik

secilmektedir.”

Isletme 34

“Her personelimize egitim vermeyi hedefleyen bir isletmeyiz. Onceligimiz

calistiklart birim ve kiginin eksiklerinin giderilmesine yonelik mesleki
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egitimler diizenlenmektedir.”

Isletme 35

“Kisinin departmandaki gérevine gore secilmektedir.”

Soru 13) Bagh ve destekleyici endiistrileri dikkate aldigimzda egitimli personelin

onemi nedir?

Isletme 1

“Aslinda her alanda egitimli personel fark yaratan bir unsurdur. Oldukca
onemli oldugunu diisiiniiyorum. Mesela bizim otelimize biiyiikk Olciide
yabanct miisteriler geliyor, resepsiyona miimkiin oldugunca ¢ok dil bilen ve
deneyimli kisileri almak istiyoruz. Bu da bdyle bir 6rnek olabilir belki.
Genelde isi bilen, deneyimli ve belli bir egitim seviyesinin iistiindeki kisileri

tercih ediyoruz.”

Isletme 2

“Gerek miisteri memnuniyeti, gerekse personelin giivenligi acgisindan
egitimler biiyiik 6nem teskil etmektedir. ilk yardim egitimi gibi hayati dnem
arz eden konularda personelin mutlaka en fazla sayida egitim alaninmn

olmasi ¢ok 6nemlidir.”

Isletme 3

“Evet, ama daha ¢ok hizli 6grenen ve kendine giivenen.”

Isletme 4

“Aldig1 egitim sayesinde daha 6n planda ve egitime dayali herhangi bir
durumla karsilastiginda daha duyarli hareket edip konuya daha hakim
olabilir.”

Isletme 5

“Hizmet kalitesinin yikselmesi.”

Isletme 6

“Miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesinin arttirilmasinda Gnemli bir

faktordir.”

Isletme 7

“Kaliteli hizmet vermek istiyorsaniz egitim sart.”

Isletme 8

“Egitimli personelin adaptasyonun ¢ok daha ¢abuk motivasyonu da ¢ok daha

fazla oldugunu degerlendirmekteyim. Onun i¢in egitim tabi ki ¢ok 6nemli.”

Isletme 9

“Yani eee o kadar fazla ki. Yani simdi $6yle bir sey var adama diyorsun ki
su kimyasali digeriyle karistrmayacaksin ya da kimyasali su sigesine
koymayacaksin yani eeesdyliilyosun anladin mi? Anladim tamam diyor,
arkan1 dondiigiinde kendi bildigini yapiyor, sdylememissiniz gibi. Daha
sonra su sisesine koyup da bunu su zannedip i¢meye kalkanda oluyor. Sonra
eee iki kimyasal1 bir araya getirdiginde ¢ikan gazdan zehirlenmeye kalkan
da oluyor. Yani egitim sart dedigimiz olay, sart ama kapasite var m1? Olan

da var olmayan da.”
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Isletme 10

“Egitimli personel tabi ki ¢ok 6nemli herkes uzun siire egitimli personel
calistirmak ister yani. Bir de soyle bir sey var turizmde eece mesela personel
cok durmayabiliyor kacabiliyor hani nasil desem bir giin ¢alisip kagan da
oluyor dort giin calisip kagan da oluyor. O yilizden biz herkese egitim
vermeye calisiyoruz ama kimin ne kadar kalacagini bilemiyoruz. Eski
calisanlarimiz daha gilivenli neden , zaten 5-6 senedir ya da 10 senedir
burada calisiyor zaten gerekli egitimleri her sene aliyor zaten biliyor ama
bildigi halde yine egitimlere katiliyor ama tabi tesviklerden yararlanirsa
neden o insanlarn yararlandirmayalim yeni personellere ¢ok giivenemeyiz

yani hemen gidebilir.”

Isletme 11

“Mumkin oldugunca egitimli personeli varligi isletme i¢in daha saglikli
iligki kurma daha saglikli hizmet vermek anlamina geliyor. Bu yiizden
elimizden gelse keske en basta hepsini uzun bir egitime alsak keske.
Turizmde de o mimkiin degil. Siirekli degisim var sirekli sirkiilasyon var
ama kendi igletmemiz olarak yiizde elli oraninda eski personelle yani her
sezon ayni personelle g¢alistifimiz i¢in egitim oranimni yiiksek tutmus
oluyoruz bu sekilde. Aski personeli diyoruz sezonluk personel. Aski
personeli ¢ok ise bir isletmede zaten her yil verdigimiz egitimlerle zaten

isletmeyi de taniyan personelle ¢alismis oluyoruz.”

Isletme 12

“Giizel soru. Eeee egitimli personelin dnemi tabi ki de ¢ok yiiksek ama biz
turizm sektoriinde oldugumuz igin bizim sektoérde egitimli, nitelikli eleman
bulmak giic ama soyle egitimli dedigimiz kisilerde illa iste eeee liniversite
lisans mezunu olmus olmalar1 da aslinda bazi meslekler icin pek anlam
tasimiyor. Orne@in bir bulasik makinesi kullanacak kisinin lisans egitimi
almis olmasi bizim i¢in bir ifadesi yok. Yani oradaki kendini koruyabilecek,
ekipman1 kullanmay1 biliyor mu, bilmiyor mu? Tecriibesel nitelikler daha
6ne ¢ikiyor bazi meslek gruplarinda bunlar 6nemli oluyor. Ancak tabi ki de

ayn1 dili kullanmak adina egitimli personelimiz olsun istiyoruz tabi ki de.”

Isletme 13

“Egitimli personel ¢ok 6nemli eee zaten egitimin 6nemsiz oldugu bir alan
ben diisiinemiyorum agik¢asi. Zaten personel bizim i¢in ¢ok 6nemli bizim
imajimiz. Eee otel olarak zaten bizim ilk 6nceligimiz miisteri memnuniyeti
yani bize gelen misafirler kesinlikle mutlu bir sekilde ayrilmali bizden o
kadar mutlu olmali ki bizi tekrar ziyaret etmeli. Burada da aslinda
personeller devreye giriyor. Bu anlamda egitimli personel bizim i¢in ¢ok
onemli ne zaman ee nasil davranmasini bilen nitelikli, bilincli personel

oluyor.”

Isletme 14

“Tabi ki fark yaratir. Egittiniz bir personel olay karsisinda ne yapacagini

bilir ama egitimini vermediginiz, bilgilendirmediginiz bir personel o
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dorumda ne yapacagmi bilemeyebilir. Hatta durumu daha koétii hale bile
sokabilir. Personellerimizi bu gibi durumlar igin bilgilendiriyoruz mutlaka.
Iste yangin olursa ne yapilmasi gerektigini gerekli personellere aktariyoruz.

Bu yiizden énemli bence.”

Isletme 15

“Kalifiye personel ihtiyaci her zaman bulunmaktadir.”

Isletme 16

“Yani tabi ki egitim ¢ok Onemli yani her alanda gergekten c¢ok gerekli.
Personelimiz bizim ailemiz gibi, bizim imajimiz yani sonugta bizi temsil
ediyorlar. Egitimli personel bize her zaman art1 olarak geri doniiyor. Bize
hep kazandiriyor. Miisterilerimizin memnun ve mutlu olmasi bizim igin ¢ok

6nemli. Biz otel olarak da buyumemizde ¢cok 6nemli bir etken.”

Isletme 17

“Cok dnemli ¢ilinkii turizmde kalifiye eleman bulmak, ¢alistirmak zor eee ne
yazik ki bu sektorde ilkokul terk ¢alisanlarimiz oluyor eee verim alabilmek
icin de onlara egitim vermek mecburiyetindeyiz ama kars: taraf egitimi ne
kadar alir ne kadar uygular orasi belli olmuyor. Biz elimizden geldigince
calisanlara egitim vermeye ¢alistyoruz. Ciinkii gercekten egitim ¢ok 6nemli

eee egitimli ve egitimsiz ¢alisan fark ediyor yani eee gosteriyor kendini.”

Isletme 18

“Yani énemli tabi ki de. Onemsiz olur mu hig, egitimli personel isi ¢ok daha
iyl yapiyor. Her isletme egitimli ve verilen egitimi alan personelle ¢aligmak

ister.”

Isletme 19

“Bizde calisan personellerin ¢ogu lise mezunu ya da ortaokul mezunu ve
burasi ultra her sey dahil hizmet veriyor seye miisteriye. Mesela o zaman
sOyle sOyleyeyim eee bir firmayla ¢alisiyorduk ¢amasirhane i¢in sdylityorum
ben anlatayim sen sey yap eee mesela o kimyasalla alakali camasirhane i¢in
gerekli egitimleri vermemisler. Daha sonra baska firmayla c¢alistik,
egitimleri verdiler 270 gram, kisi bagt 270 gram olan kimyasal tiiketimi bir
sonraki sene 170 grama kadar diisiirdiik egitimle birlikte. Mesela katta ayni
sekilde katta gerekli egitimleri vermezsen kadin atiyorum bardag: sildigi
seyle iki tane mesela bilmiyorum turizmde hi¢ ¢alistin mi1 ama mesela
diyorum katta ¢alisan personellerin seyleri var 1 renkli bezleri var. Mesela
atryorum mavi olan klozeti silmek icin sar1 olan bardag silmek i¢in ayr1 yar1
seyleri kullandigi halde yan yana koydugu zaman o bakteriler birbirine

geciyor ondan sonra salgin basliyor otelde. “

isletme 20 “Aslinda 6nemli tabi ki ve 6zellikli personel olmali yani gercekten de ¢linkii
bu bir ekip isi. Attyorum ag¢inin mutfakta var, kat¢inin katta 6nemi var.”
isletme 21 “Egitimli personelin 6neminin biiylik oldugunu diistiniiyorum. Ciinkii

rekabette basarili olmak icin iyi bir hizmet sunmak gerekir ki diger otelleri
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degil bizi segsinler bu da ancak Kalifiye elemanla olur. Bu yiizden 6nemli

oldugunu diistiniiyorum.”

Isletme 22

“Elbette onemli yani eee bence egitimli personel isletme i¢in bir avanta;.
Egitimli kisi bilingli kisi demek. Eeee bilingli bir ¢alisan zamanini, otelin

kaynaklarini daha verimli kullanir bu yiizden bence egitimli olmasi 6nemli.”

Isletme 23

“Hmm tabi ki 6nemli yani bence personelin egitimli olmasi eee yani fark
yaratmasi agisindan 6nemli ¢linkii verilen isi daha kolay algilamasini ve
daha iyi yapmasini sagliyor. Egitimsiz kisilerle de ¢alisiyoruz lise mezunu
bile olmayan Kkisilerle, anlatiyoruz anlatiyoruz tamam anladim diyor, bir
bakiyoruz yok bildigini okuyor. Eee bu da performansi olumsuz etkiliyor

tabi. O yiizden bence 6nemli egitimli personel.”

Isletme 24

“Elbette onemli, isletmemizin basarili bir sekilde devamliligini saglamasi

acismdan bence egitim 6nemli bir ayricalik.”

Isletme 25

“Bence egitimli personel otelin tiim kaynaklarmni daha verimli ve bilingli

kullanir. Hem kendini hem ¢alistigi kurumu énemser ¢ilinkii.”

Isletme 26

“Egitimli personel mutlaka 6nemli simdi sizin eee hazir pigmis bir elemanin
biinyenize katilmasi egitim maliyetlerini diisiiriir, o agidan 6nemli tabi ama

eee baglayici degil.”

Isletme 27

“Egitimli ee personelin olmasi miigterii memnuniyeti ve ece hizmet kalitesi
icin ¢ok 6nemli. Herhangi bir olumsuzlukta daha mantikli yani ee ¢dziim
odakli hareket ediyorlar yani ee daha duyarli hareket ediyorlar. Hizmet
kalitesi i¢in yani ben egitimin sart oldugunu diisliniiyorum. Tabi bunun

yaninda giiler yiizlii ve saygili personellerin olmasi bizim i¢in ¢ok 6nemli.”

Isletme 28

“Onemli bence ciinkii egitimli personel nasil davranmasi gerektigini, ne
yapmasi gerektigi bilir bu da isletme i¢in 6nemli bir sey. Alaninda bilgili

olan, deneyimli kigiler her zaman bizim otelimiz i¢in ¢ok énemli.”

Isletme 29

“Cok onemlidir, egitimli personel sayesinde otelin kaynaklar1 daha faydali
kullantlir ¢iinkii egitimli personel demek bilingli personel demektir. Egitimli
personel ayni zamanda otelin ¢ikarlarint da diigiindiigii i¢in otele faydasi
egitimsiz personele gore daha fazladir. Egitimli personelin 6neminin biiyiik

oldugunu diistiniiyorum.”

Isletme 30

“Egitilmis bir personele sahipseniz yapilan isten maksimum verim alirsiniz.
Nerede ne yapilmast gerektigini ¢ok iyi bilir, isine daha hakim olur, otelin
¢ikarlarini diisiiniir, daha bilinglidir. Egitimli personel sayesinde otel bagarilt

bir isletme haline gelir.”
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Isletme 31

“Egitimli personel bana kalirsa turizm sektoriinde kesinlikle fark yaratan bir
unsur. Cunkud turizmde kalifiye eleman bulmak gok zor tabi bir de o elemant
tutmak gerekiyor ama orasi ayri bir konu. Yani bence egitimli olan bir
personel, miisteri memnuniyeti igin gerekli olanlari, yapmasi gerekenleri
daha iyi bilir eee otel ig¢in olumlu bir ayricaliktir diger otellere gore yani

egitimli personelinizin olmasi kesinlikle fayda saglar.”

Isletme 32

“Egitimli personel eee miisteri memnuniyetinin artmasinda, hizmet

kalitesinin artmasinda dnemli bir etkiye sahip.”

Isletme 33

“Egitim sayesinde ¢alisan isinde daha bilgili ve daha hakim olur. Bu da
hizmet kalitesine yansir bu sayede miisteri memnuniyeti artar. Kesinlikle
isletme calisanina egitim vermelidir bu hem isletme hem de ¢alisan igin

biiyiik 6nem tasir. Egitimin geri doniisii her zaman olumlu olmaktadir.”

Isletme 34

“Egitimli personel her sektorde ¢ok 6nemlidir ama turizm sektériinde ¢ok
daha biiyiik 6nem tagimaktadir. Ciinkii bizim isimiz insanlarla oldugu icin
onlarin memnuniyeti, mutlulugu bizim i¢in olduk¢a Snemlidir. Egitimli
personel sayesinde hem isletmenin kaynaklarmin verimli kullanilmasi

bakimindan hem miisterilerin memnuniyeti bakimindan olduk¢a énemlidir.”

Isletme 35

“Egitimli personelin tabi ki ¢ok 6nemli oldugunu disiiniiyorum. Hem
miisterilerin memnuniyeti hem de otelin imaji kapsaminda personelin
egitimli olmast bilyiikk bir avantajdir. Aldiklar1 egitimler sayesinde
calistiklart departmanda ¢ok daha basarili ve ¢ok daha verimli bir
performans sergiledikleri diisiincesindeyim. Bu yiizden miimkiin oldugunca

¢ok egitim uygulamalarmin olmasi gerektigini diisiiniiyorum.”

Soru 14)Beklenmedik olaylar karsisinda (kavga, afet vb.) egitimli personel nasil bir

fark yaratmaktadir?

isletme 1 “Acil durum planimiz bulunmaktadir. Acil durum planlamasinda bulunan
personellerin gorev dagilimlar: var, en hizli ve giivenli bir sekilde toplanma
yerine ulagilmasini saglamaktadirlar. Olast durumlara hazirlikli olduklar
icin Allah korusun herhangi bir olayda kimseye zarar gelmemesini
saglamasi bakimindan olumlu bir fark yaratir.”

isletme 2 “Aninda miidahale ve kisa siirede afette verimli sonug almak.”

isletme 3 “Sakinligini korur. Boylece olaylari daha kolay ¢6zebilir.”

isletme 4 “Almis oldugu egitimler sayesinde olaylar sirasinda miidahale edebilir.”
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Isletme 5

“Olaylarn biiytimesi ve is kazasi riskini diistirerek profesyonel yaklasim.”

isletme 6 “Bilingli, sogukkanl ve sorumluluk sahibi bir tutum sergilemektedir.”

isletme 7 “Orta yolu bulmak daha kolay oluyor.”

isletme 8 “Acil durum ve tahliye planlari ile gorev alacak personel listeleri mevcuttur.
Kavga. tagkinlik bunun gibi hallerde de yine egitimli giivenlik personelleri
mevcuttur.”

isletme 9 “Valla eeeaklr selim insan zaten girmiyor ya da kenardan seyrediyor ¢ekip

gidiyor hi¢ durmak istemiyor orada. Eeee egitimli ve egitimsiz her zaman
farkli. Tartigmalart da farkli, eee tepkileri de farkli oluyor. Nasil bir fark
yaratir? Eeee biri kendini ve is yerini diislinlir digeri de hicbir seyi

diisiinmez o ylizden gozii kapal dalar.”

Isletme 10

“Simdi egitimli personel nerede nasil davranacagini bilir. Afet i¢in yangin
egitimi vesaire egitimini almistir. Eee toplanma noktalarini bilir, nerede
toplanacagini bilir en azindan tabi ki acemi birine gore otelin i¢inde nerde ne
var bilmeyen birisine gore tabi ki daha yani ee otelin i¢indeki ve digindaki
yangin ¢ikislarini, kisa yollarint daha iyi bilecegi igin oteli daha hizli terk
edecektir. Tabi ki egitimli personel daha farkli.”

Isletme 11

“Soyle bir fark yaratmaktadir; eger nasil davranacagini 6gretirsek personele
o anda yoneticisine haber veriyor yoneticisi gerekli islemleri yapmayi
sagliyor, olay kontrol altina alinmis oluyor. Bu da yangin egitimlerinde, afet
dedigimiz olaylarda kavgalarda direkt miidahil olup aa o yumruk atmis
gideyim ben de yumruk atayim demek yerine burada bir sikinti var hemen
yoneticime bildireyim onlar miidahaleye gegsinler dediginde olay ¢oziilmiis

oluyor. Sonugta egitimli personel ¢ok 6nemli bence.”

Isletme 12

“Sunu nasil bir ifade kullanabilirim? Yani aslinda biz egitimi veriyoruz tabi
ki de. O egitimi almak isteyen insanlar tabi ki de bunun eee siz geri
dontisiinii kesinlikle aliyorsunuz vermis oldugunuz egitimlerle ama kisinin
burada ne kadar almak isteyip almak istemedigiyle ilgili bir durum da s6z
konusu ama genelde egitimlerin mutlaka ve mutlaka ¢ok biiylik bir faydasi
var. Biz bunu yani caligma ee ortaminda c¢ok net gorebiliyoruz, egitim
alanlarla almayanlari. Yeni katilan insanlar ¢tinkii egitim almamis oluyorlar,
0 siregte onu analiz edebiliyorsunuz. Yani ¢inki grupla ilgili bir bilgisi
olmuyor, bir dnyargisi oluyor, arkadaglariyla uyumu biraz sikintili olabiliyor
ama bunlar iste zaman ve egitimle onlar1 yani sey yapabiliyoruz, dengeyi
getirtebiliyoruz. O ylizden 6nemli egitimler grup igerisindeki egitimler

kesinlikle.”
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Isletme 13

“Aslinda bundan bahsediyorum personellerimiz eee genelde yangin egitimi
veriyoruz, olaganiistii hallerde nasil ee tepki vermeleri gerektigi ee dair
egitimler veriyoruz. Bunun haricinde kavga gibi durumlarda eee yani kavga
bir durumda karsilagtiginda da nasil bir tepki verdigi ¢ok énemli dedigim
gibi bizim Onceligimiz miisteri memnuniyeti bu anlamda miisterinin
giivenligi bizim i¢in ¢ok Onemli yani, egitimli bir personel bdyle bir
durumda olaym ciddiyetinin farkinda oldugu i¢in eecee sogukkanlilikla

hareket ediyor.”

Isletme 14

“Tabi ki fark yaratir. Egittiniz bir personel olay karsisinda ne yapacagini
bilir ama egitimini vermediginiz, bilgilendirmediginiz bir personel o
dorumda ne yapacagmi bilemeyebilir. Hatta durumu daha koétii hale bile
sokabilir. Personellerimizi bu gibi durumlar igin bilgilendiriyoruz mutlaka.
Iste yangin olursa ne yapilmasi gerektigini gerekli personellere aktariyoruz.

Bu yuzden 6nemli bence.”

Isletme 15

“Olaylara en kisa siirede miidahale ederek sogukkanli bir sekilde olaylari

¢Oziime kavusturmaktadir.”

Isletme 16

“Eeee nasil bir fark yaratir? Yani olaganiistii durumlarda egitimli personel
gercekten gerekli, sogukkanliligini, sakinligi korumasi verilen egitimleri

artiya dontstiirebilmesi agisindan bence 6nemli.”

Isletme 17

“Otelin giivenligini eee saglamak, misafirleri giivende oldugunu
hissettirmek 6nemli ya da yangin gibi bir durumda bilingli, egitimli sakin bir
calisan bu tarz bir olayda eee elbette olumlu bir fark yaratir. Herhangi bir
durumda nasil davranacagini bilmeyen bir ¢alisan mesela otelde yasanan bir
yanginda hangi kapidan ¢ikilacagini ee veya kestirme yollari, misafirlerin
nasil oteli terk etmesi gerektigini bilmeyen bir ¢alisan kargasaya sebebiyet
verebilir. Egitimli bir ¢alisan ise eee bence olumlu bir sonug yaratir ne
zaman ne yapmasi gerektigini bilir, bu tarz beklenmedik durumlarda egitimli

personelin éneminin biiyiik oldugunu diisiiniiyorum.”

Isletme 18

“Acil durumlar karsisinda egitimlerimiz oluyor, eee yangm egitimi, ilk
yardim gibi bu egitimler dogrultusunda ¢alisan nerde ne yapacagini biliyor.
Bir de deneyimli ise ¢alisan olaylar1 kolaylikla kontrol altmna almayi

basartyor.”

Isletme 19

“Ee ilk yardim egitimleri aldirtyoruz, mesela onun sayisi var elli kiside bir
kisi gibi. Normalde saglik bakanliginin verdigi sey olmasi lazim, su anda biz
ekstra seyin verdikleri var halk egitimin, 6miir boyu ilk yardim sertifikasi
ona falan bir alt1 yedi kisi yolladik. Herhangi bir sey oldugunda miisteriye ya

da personele nasil davranmasi gerektigini biliyor mu? cankurtaran egitimi
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var béyle onu da yazabiliriz.”

Isletme 20

“Ben ilk yardim belgeleri mesela, cankurtaran belgeleri eeee o tiir belgeli
insan olmak zorunda, sektériimiizde var bu egitimler, is glivenligi ve saghgi

egitimleri var.”

Isletme 21

“Sogukkanliligini korur, kriz aninda ne yapacagmi bilir, kalabalig1 kontrol
altina alabilir. Kavga gibi bir anlagmazlik durumunda da yatistirict ve

olumlu sonug alacak sekilde davranabilir.”

Isletme 22

“Baz1 durumlara karsi tatbikatlar yapiyoruz yangin gibi durumlarda ¢iinkii
calisanlarn bu tarz olaylarda kesinlikle egitilmesi gerekiyor. Egitimli

personel hem can hem mal giivenligi agisindan olduk¢a 6nemli bence.”

Isletme 23

“Hmm tabi ki 6nemli yani bence personelin egitimli olmasi eee yani fark
yaratmasi agisindan Snemli ¢iinkii verilen isi daha kolay algilamasmi ve
daha iyi yapmasmi sagliyor. Egitimsiz kisilerle de ¢alistyoruz lise mezunu
bile olmayan Kkisilerle, anlatiyoruz anlatiyoruz tamam anladim diyor, bir
bakiyoruz yok bildigini okuyor. Eee bu da performans: olumsuz etkiliyor

tabi. O yiizden bence 6nemli egitimli personel.”

Isletme 24

“Olaylar karsisinda ¢ok daha farkindaligr yiiksek ve bilingli davranabilir.

Isletme 25

“Elbette ki boyle bir olayla karsilastigimizda personelin bilingli ve bilgili
olmas1 gerekiyor ki en az hasarla bu durumu atlatabilelim. Aksi durumda
bilgisiz ve egitim verilmemis calisan durumu g¢ok daha kot bir hale
getirebilir. Bu otel olarak bizim alamayacagimiz bir risk bu yiizden yangin

egitimi, ilk yardimi egitimi gibi egitimlere 6nem veriyoruz.”

Isletme 26

“Bu tiir durumlarda daha tecriibeli oluyorlar yani bir insanin eeekstrem
durumlarda ne yapacagini nasil tepki verecegini bilmesi hem calisanlarin
giivenligi hem de isyerinin giivenligi ve ¢ikarlari i¢in ¢ok biiyiik bir avanta;.
Is giivenligi egitimini biitiin personelimiz alir ee yangin ekibimiz var zaten
bunlarin hepsi zorunlu yangin ekibi var yangin personeli var, ilk yardim
ekibi var bunlarin hepsi olusturulup eee ilk yardim sertifikalar1 alintyor yani

bu artik zorunluluk zaten.”

Isletme 27

“Eeee acil durum olaganiistii gibi bir durum oldugunda ee gorev alacak
personelin listeleri vardir, bir gérev dagilimi vardir. Ornegin mesela yangin
ciktiginda Allah korusun en hizli sekilde toplanma yerine ulasiimasimi
sagliyoruz, acil ¢ikig kapisina yonlendiriyoruz kargasa ¢ikmadan hmmm
kavga gibi bir durum oldugunda da egitimli personelimiz devreye girerek
kisinin eee zarar gérmemesini sagliyoruz. Personelin yaklasimi eee is kazasi

riskini de azaltir. Eeee egitimli personel 6nemlidir olaylarin bilyiimesini de
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engellemis olur.”

Isletme 28

“Olumlu bir fark yaratir. Clinkii beklenmedik bir olay karsisinda personelin
panige kapilmamasi, heyecanlanmamasi bizim igin ¢ok 6nemli yani nerede

ne yapacagni bilmeyen bir ¢alisan olumsuz sonuglara sebebiyet verebilir.”

Isletme 29

“Olaylara daha sogukkanli ve bilingli yaklasir, ilk olarak ne yapilmasi

gerektiginin farkinda olur.”

Isletme 30

“Hem zaman hem de givenlik agisindan ¢ok onemlidir. Bu tarz durumlar

icin egitilmis personellerimiz bulunmaktadir.”

Isletme 31

“Bu gibi olaylar esnasinda personelin sakinligini korumasi bence biiyiik
o6nem tastyor. Ciinkii eger personel panik olursa ¢ok daha karmasik bir hal
alabilir durum yani eeekaos artar bu da olaya midahaleyi zorlastirir. Bu
yiizden olabilecek felaketlere karsi mutlaka personellerin egitilmesi

gerekiyor yani bu konuda egitimin hayati bir nemi var.”

Isletme 32

“Eeee bizim egitimlerimizde gerek yangm gerek ilk yardim gibi egitimlerde
eee tiim personele gesitli gorevler veriliyor bu gérevler kapsaminda personel
ee olan olaylara karsi daha bilingli ve gérevini eee yerine getirmeye yonelik
olarak ee bir fark yaratiyor. Bununda bu beklenmedik olaylara karsi iyi bir

eee tepki olarak eee degerlendiriyoruz.”

Isletme 33

“Miidahale siirecinde daha az hasarla kurtulmak i¢in onemlidir. Egitimli
personel sogukkanli ve daha sakin kalarak yapilmasi gerekeni daha kolay ve

kisa siirede yapabilir.”

Isletme 34

“Bu tarz konularda egitim ¢ok &nemlidir. Egitimli personel bu gibi kriz
durumlarinda ne zaman ne yapacagni bilir, sakin kalarak en kisa zamanda

beklenmedik olaylar1 ¢6ziime ulastirir.”

Isletme 35

“Bu gibi beklenmedik olaylar karsisinda egitimli personelin olmasi hayati
6nem tasimaktadir. Bizim isletmemizde bu gibi olaylar i¢in egitimler
verilmektedir. ilk yardim egitimi, yangin egitimi, cankurtaran egitimi gibi

egitimler ile personelimizi bilgilendirmekteyiz.”

Soru 15)Yerli ve yabanci turistler s6z konusu oldugunda egitimli personel fark yaratiyon

Sizce bu durum konuklarin tercihini etkiliyor mu?

Isletme 1

“Yerli ve yabanci turistler tabi ki egitimli, giiler yiizlii, sicak kanli, isi iyi
bilen personel portfoyiine daha farkli ve mutlu yaklagip tatil kalitelerini o

diizeyde goturayorlar.”
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Isletme 2

“Tabi ki de. Ilk yardim, yangin egitimi vb. olan personelle ¢aligmak hem

bizi hem miisteriyi memnun etmektedir.”

isletme 3 “Her zaman fark yaratir. Egitimli ve anlayisli olmalar1 misafirleri olumlu
olarak etkiler.”

isletme 4 “Caligmis oldugu departmanda dncelikle almis oldugu oryantasyon egitimi
sayesinde otelin calisma seklini 6grenmis ve isleyise gore calismasini
gerceklestirebilir.”

isletme 5 “Ozellikle yabanci dil, insan iliskileri, hitap sekli, giiler yiiz misafir
memnuniyetini arttirarak tekrar tercih sebebi olabiliyor.”

isletme 6 “Egitimli personelin tutum ve davranislari ile ¢alismalar1 hizmet kalitesini
ve miisteri memnuniyetini arttirdigindan, konuklarm tercihini olumlu yoénde
etkiliyor.”

Isletme 7 “Kesinlikle yaratiyor. Evet, tercihleri etkiliyor.”

isletme 8 “Kesinlikle. Bir sonraki tercihinde en &nemli unsur oldugu kanaatini
tagimaktayim.”

isletme 9 “Bence etkiler. Ciinkii eee soyle bir sey var 6n biiroda olmadigim icin

miisteriyle alakali ne durumda olduklarini ben gérmiiyorum orada ama sahsi
fikrim olarak baktigimda egitimli insan, oturmasini, kalkmasini,
konusmasmi ve hijyenini, kendi kisisel hijyenini sey yapabildigi icin
alabildiginden dolayr Obiiriiniin konugmasi, pantolonu, gomlegi icerde
disarida ee yok yani, tabi ki fark var. Yiriimesi, oturmasi, kalkmasi,

konusmasiyla her seyi ile fark yaratir.”

Isletme 10

“Yani o degisir. Yeni olup ¢ok iyi hizmet veren personel de var. Simdi gelip
de hani miisteriyi ¢ok iyi agirlayip atiyorum barmen bu sene baglamistir ama
baska otellerde de ¢alismistir deneyimlidir, eee miisteriyi memnun eder ama
egitimli personel dedigim gibi yillardir burada galisan personeller de var,
onlarda miisteriyi taniyor biliyor, nasil davranmasi, ne istedigini biliyor,
islubu biliyor tabi ki daha farkli. Egitimli personel tabi ki her zaman fark
yaratir ama dedigim gibi buraya gelen personel baksa otellerde de egitim
almis olabilir. Oyle bir durumda var bence personelin deneyimli olup
olmamasiyla da alakali. Ciinkii mesela burasi 5 yildizli bir otel, buraya gelen
personel daha dnce 5 yildizli otelde c¢alismis bir deneyimi varsa mesela
bizim i¢in daha 6nemli. Daha 6nce 5 yildizli bir otelde ¢alismis, oradaki
misteri portfOyiinii nasil davranmasi gerektigini, nasil hareket etmesi
gerektigini biliyor. Ciinkii belirli kurallar var hani bir restoranda ¢alismakla

ya da iste Tiirkiye’nin bagka bir sehrinde lokantada caligmakla 5 yildizli
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otelin barinda restoraninda ¢aligsmak ayni sey degil. «

Isletme 11

“Kesinlikle egitimli personel fark yaratiyor. Marmaris’te goriiyorsunuzdur
normal asagida restaurantlarda degisik tiplerle mi yoksa iiniversite 6grencisi
ya da mezunu kendine bir seyler katmak isteyen biraz yabanci dili var, kibar,
konusmay1 biliyor, nezaketi biliyor, bilingli hareket ediyor hangisiyle tatil

yapmak istersiniz? Bu dyle bir sey yani.”

Isletme 12

“Bu kesinlikle konuklar tarafindan hissedilen bir durum. Yani biz o yiizden
neredeyse her hafta egitim yapan bir grubuz. Siirekli egitimlerimiz oluyor,
her hafta, haftada bir mutlaka egitimlerimiz oluyor bizim. Tiim departman
almis olsa bile biz onlara bakariz yani miidiirlerimiz analiz ederler. Eger
tekrardan almalar1 gerektigine inanirlarsa, almis olsalar bile onu tekrardan
egitime sokuyoruz. Ciinkii sdyle bir sey oluyor artik yabancilagsmada degil
de bazi insanlar yaptiklar isi her zaman yaptiklari i¢in biz bunu biliyoruz
imaj1 igerisine biirtiniiyorlar. Halbuki bizim istedigimiz grupla ilgili uyum
bu degil. Bizimle ilgili yani bize uyum saglamalarmi istedigimiz icin
tekrardan onu sirece dahil etmek istiyoruz ve konuklar bunu kesinlikle
hissediyor yani buradaki misafirlerimiz, egitim almis, almamis personeli

lesinlikle ayirt ediyorlar. Ciinkii net bir sekilde ortada olmus oluyor.”

Isletme 13

“Tabi ki de ben etkiledigini diisiiniiyorum. Yerli yabanci hi¢ fark etmez
egitimli bir ¢alisan misafirlere nasil davranmasi gerektigini biliyor eee bir
sorun oldugunda nasil davranmasi gerektigini biliyor. Coziim odakli oluyor
genelde daha zarif daha kibar oluyorlar eee miisteri iliskileri daha saglam
oluyor. Bdylece miisteriler tekrar bizi tercih ediyor. Iste bu yiizden bu bizim
icin ¢ok Onemli bize olumlu bir doniis oldugu ic¢in. Egitimli personelin

farkini burada da goriiyoruz.”

Isletme 14

“Etkiler. Fark yaratiyor. Ciinkii egitimli personel her iki misafire de sadece
hizmetin 6nemli oldugu distiniirken egitimsiz personel eee sadece bunun
maddi gelir agisindan 6nemli oldugunu disiiniir, maddi geliri daha ¢ok

kazanacagi kisilere daha iyi hizmet ediyor.”

Isletme 15

“Kesinlikle fark yaratip, tercih noktasi haline getiriyor.”

Isletme 16

“Egitimli personel her alanda fark yaratiyor. Yani tabi ki etkiler, tabi ki bu
durum midisterilerimizin tercihini olumlu olarak etkiliyor yani, bizi ileriye
gotiiriiyor. Tabi ki olumlu etkiliyor. Bizim otelimizin amaci miisterilerin
memnuniyeti, biz misafirlerimize iyi bir tatil sunuyoruz, eee bu sebeple
egitim sayesinde hedeflerimize ulagsmak daha kolay oluyor. Egitimli

personelimiz eee isletmeyi her daim ileriye tasiyor yani bizim igin art1 bir
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avantaj oldugunu diisiiniiyorum.”

Isletme 17

“Uzun vadede etkiler tabi ki. Egitimli personel bence her zaman olumlu bir
etki yaratir. Misafirlere nasil yaklagacagini bilir. Siz kendinizi diigiiniin, bir
otelde tatildesiniz ve ¢alisanlar ¢ok kaba, egitimsiz eee size nasil
davranacagini bilmiyor ece rahatsiz edici davramiglar1 var bir daha tercih
eder misiniz o oteli? Yani bence egitimli bir ¢alisan isine daha ¢ok Gnem
verir. Iste mesela barmi temiz tutar, misafire giiler yiizlii olur, iyi bir hizmet
vermeye ¢aligir yani anliyor musunuz? Egitim bana kalirsa kisinin is
ahlakini da olumlu olarak etkiler ama tabi bu gergekten egitimi kabul eden
calisanlar icin gegerli. Ciinkii bazilar1 imza atiyor sadece eee oturuyor o
sandalyede ama nafile ¢linkii anlamak istemiyor. Yani ger¢ekten egitimli bir

personel biiyiik fark yaratir.”

Isletme 18

“Etkiledigini diigiiniiyorum. Her insan bunu ayirt edebilir. Egitimli olmasi
6nemli ama ayni1 zamanda bence deneyimin de 6nemi bilyilk. Mesela eee
onceden bes yildizli otelde galismis biri, tekrar bes yildizli bir otelde ise
basladiginda eee ¢ok yabancilik gekmiyor daha cabuk aligtyor yani egitim

kadar deneyimde 6nemli bence miisteri memnuniyetinde.”

Isletme 19

“Yani zaten turisti memnun edemiyorsun yani dyle bir diinya yok. Yabanci
da tabi ki ya diisiinsene adama kokteyl hazirliyor yanina kavun koyuyor

tamam iste yani.”

Isletme 20

“Evet yaratiyor kesinlikle ve etkiler. Olumlu yonde etkiler.”

Isletme 21

“Egitimli olmak, bilingli olmak demektir. Egitimli kisinin tutumu, tavirlari

daha farkli oluyor, bu da tabi ki olumlu bir fark yaratir”

Isletme 22

“Etkiliyor tabi ¢linkii misafir olarak gittiginiz bir otelde nasil konusmasi
gerektigini, size nasil davranmasi gerektigini bilen personeller varsa
memnun ayrilirsiniz oradan ve bu da iyi reklam demek, tekrar bize gelmeleri
demek eee egitimli personel bence bir otelin fark yaratmasi i¢in 6nemli bir
unsuru personel. Eee ¢ilinkii turizmde robotlar yok mecbur insanlarin

calismasi gerekiyor Ne kadar egitimli bizim i¢in o kadar iyi.”

Isletme 23

“Egitimli personel miisterilerle nasil iletisim kurmasi gerektigini bilir eee
yani misterilerin memnuniyetine 6nem verir. Bu yilzden daha hassas
davranirlar. Bana kalirsa egitimli personelin farkini miisteri de anliyor ona

gore geri dontisler oluyor. “

Isletme 24

“Bence mutlaka etkiliyor ¢ilinkii kimse nerde nasil davranacagini bilmeyen,
isi bilmeyen birilerinin kendilerine hizmet etmesini istemez. Misafirler

mutlaka farki ayirt edebiliyor, ileri ki secimlerini de bu durumun etkiledigini
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diistiniiyorum.”

Isletme 25

“Tabi ki miisteri ile iletisimde olmak ve bu iletisimde misafire kendisini iyi
hissettirebilmek  6nemli. Ayni zamanda yabanci misafirlerimizle
anlasabilmesi i¢in dilinin olmasi ve nasil davranmasi gerektigini bilmesi ¢ok

6nemli bizim igin.”

Isletme 26

“Simdi soyle eee Tiirkiye’ye gelen turistlerin kalitesi tartisilir onlarin
icerisine bizim personelimiz miisteriye gore adaptasyon diyeyim size o
cercevede miisterinin istedikleri dogrultuda o yakinliklar1 gosteriyorlar tabi
yani egitimli personel buna ¢ok iyi cevap verebiliyor. Neden? Ciinkii dnce
karsisindakinin ruh halini irdeleyip miisteriye o potansiyelde davraniyor.
Miisteri bazen sinirli oldugu zaman ona gore egilim sagliyor ¢ok boyle daha
rahat oldugu zaman da daha toparlayict bir sekilde rahatsiz olmamasi
acisindan ona gore yaklasiyor. Egilim ¢ok 6nemli burada, bakin egitimsiz
hicbir sey olmaz dyle ¢ocuklar calisiyor ki cocuk da on dokuz yirmi yasinda
geliyor eee turizm bitirmis hevesli ee bir seyler yapmaya g¢alisiyor ama siz
ona egitim verdiginiz zaman o sektdrde yiirlimek istiyor. Miisterinin igine
girdigi zaman, hizmete basladigi zaman gergekten tatmin oluyor ve bu sefer
seye basliyor ilerisi igin bir seyler diisiinmeye basliyor. Daha 6nce giinliik
okul hargligi amaciyla gelen insan, gelecegini diisiinmeye basliyor, kariyer

odakl diisiinmeye basgliyor.”

Isletme 27

“Tabi ki etkiledigini disiiniiyorum yabanci dil 6nemlidir. Eee insan
iligkileri, giiler yiizliiliik, sicakkanlilik, hitap sekli yani bunlarin olmasi yani
insan iliskileri bunlar miisteri memnuniyetinin artmasini sagliyor. Yani

miisteri memnuniyetinin olmasi da tekrardan tercih sebebi oluyor.”

Isletme 28

“Olumlu bir fark yaratir. Ornegin resepsiyonda calisan personelin yabanci
dil bilmemesi, gelen turistle anlagmasini engeller bu da turistin tercihini
etkiler. Aslinda tiim miisteriler i¢in bu gecerli, iyi bir hizmet i¢in egitimin

sart oldugunu diisiiniiyorum.”

Isletme 29

“Tabi ki etkiler, yerli yabanci fark etmez sonugta gelen misafir hizmetin
kalitesine bakiyor. Egitim de bu kaliteyi destekleyen bir uygulama oldugu
icin egitimli personel miisteri memnuniyeti acisindan biyiikk Onem

tasimaktadir.”

Isletme 30

“Etkiler, yabanci dili olmayan, miisteriyle iliskilerini kontrol edemeyen,
hizmette yetersiz olan bir personel otel i¢in kotii bir imajdir. Aldig: egitimler
sayesinde oteldeki isleyise daha kolay dahil olur, memnuniyete yo6nelik

calisir bu da gelen misafirlerin fikrini olumlu olarak etkiler.”
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Isletme 31

“Tiim misafirler kaliteli bir hizmet bekliyor, kaliteli bir hizmet i¢in egitimli
ve deneyimli personelin olmasi tabi ki onemli. Ciinkii insanlar belli bir
beklenti ile buraya geliyorlar bu yizden o beklentiyi karsilamak ¢ok 6nemli
bizim i¢in. Eeee eger o beklentinin altinda kalirsaniz elbette o konuklarin bir
baska tatilde sizi tercih edip etmemesini de dogal olarak etkileyecegini

diistiniiyorum.”

Isletme 32

“Hem yerli hem yabanci fark etmez egitimli personel tabi ki de bir fark
yaratiyor. Gerek tutum ve davraniglari olsun gerek hizmet ee anlaminda
daha iyi hizmet vermeye yonelik kendilerini gelistirmeleri bizim onlara
kattigimiz egitimlerle birlikte kattigimiz yeteneklerle beraber miisteri
memnuniyetini arttirdiklarini, konuklarn da tercihini olumlu sekilde

etkilediklerini diigiiniiyorum.”

Isletme 33

“Tabi ki etkiliyor. Oteli daha kolay tanimasma yardimci oluyor ayni
zamanda misafirler ile nasil ilgilenmesi gerekti§i konusunda fikir sahibi

oluyor, miisterinin beklentilerini daha kolay yerine getirebiliyor.”

Isletme 34

“Tabi ki yaratir. Cilinkii egitimli personel konuklari memnun etme
konusunda ¢ok daha bilinglidir, konuklara nasil davranmasi gerektigini bilir.
Egitimli personel sayesinde konuklar o otelden memnun olarak ayrilir bu da

tekrar tercih sebebini olumlu yénde etkilemektedir.”

Isletme 35

“Elbette fark yaratir. Egitimli personel gerek yabanci gerek yerli turistlere
nasil davranmasi gerektigini bilir. Miisterilerin memnun olmasi i¢in gabalar
ve Ozen gosterir. Egitimli personel hizmette kalitenin artmasi demektir ve bu

da misafirlere yansir dolayisiyla konuklarin tercihini etkiler.”

Soru 16)Personel egitimi isletmenizin stratejilerini, vizyonunu ve misyonunu nasil

etkiliyor?

isletme 1 “Egitimli personel her zaman dogru zaman, dogru hamle ve giiler yiiz
memnuniyeti bir {ist seviyeye tasimaktadir. Tam tersi de olabilir tabi ki
yanlis personel ile siire¢ olumsuz sekilde ilerleyebilir.”

isletme 2 “Isletmenin dogru yiiriimesi, iste aksaklik olmamasi agisindan, aksaklik
oldugu anda en kisa siirede giderilmesi agisindan 6nem teskil etmektedir.”

isletme 3 “Isletmenin personel egitimi stratejilerini olumlu etkiler.”

isletme 4 “Isletmeyi daha olumlu etkiliyor.”

Isletme 5 “Tercih sebebi.”
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Isletme 6

“Personel egitiminin igletmenin misyonunu gergeklestirmesinde ve
olusturdugu strateji  ¢ergevesinde vizyonuna yonelik  c¢aligmalar

yiirlitmesinde biiyiik bir etkiye sahip oldugunu diigiiniiyorum.”

isletme 7 “Kalite hedeflerimizi dogrudan etkiliyor. Daha hizli sonug elde ediyoruz.”

isletme 8 “Egitimli personel zaman ve para kaybinin her zaman 6niine geger. (Barista
ter dokmeyen savasta kan doker.).”

isletme 9 “Etkilemez mi? Tabi ki etkiler olumlu ya da olumsuz bu tamamen personelle

ilgili bir sey. Ne kadar ekmek o kadar kofte hesabi.”

Isletme 10

“Tabi ki ¢ok etkiler. Personel bizim yiiziimiiz. Biz bu insanlar1 giydiriyoruz,
gdémlek veriyoruz, pantolon veriyoruz, isimlik takiyoruz. Isimliklerin istiine
isimlerini yaziyoruz. Neden? Sikayet varsa 6vgii de varsa ismi yaziyor
burada. Mesela sizin istlinlizde diyelim ki Yagmur yaziyor, diyorlar ki
yagmur soyle iyi biz ne istediysek yapti. Cok giiler yiizlii davrandi mesela
ornek veriyorum yani barda ¢alisiyorsunuz ne kadar ¢ok sey istesek de giiler
yiizlii davrandi ne kadar yorduysak da yiizii asilmadi iste masanin iistiine bir
sey dokiildii hemen sildi falan ¢ok c¢aliskan bir kiz diye atiyorum boyle
yorumlar yaziliyor bu sekilde miisteriler yorumlar yaziyor. Geri doniis
mutlaka olur o&zellikle temizlik gorevlilerinde odalarda Kkartlar olur
miisteriler mutlaka yazar iyi ya da kotii genelde yaziyorlar, yazmayan da
oluyor ama genelde Tiirkce, Ingilizce yazan oluyor. Sonra bu yorumlar
okunuyor, kisilerde bunu biliyor, cam kirildi yeri temizlemedi mi ya da ¢ok
mu siiper temizlik yapti, 10 giin boyunca havlu istediler verdi carsaf istediler
verdi Oyle milkemmel vesaire mutlaka yazan oluyor bu sekilde. Tabi ki
vizyonumuzu da misyonumuza etkiler. Personel bu otelin yiizi hani otel

personelsiz ¢alismaz personeller nemlidir.”

Isletme 11

“Olumlu etkiliyor. Bir¢ok alanda olumlu bence yani egitimli personel bence
her sektorde her alanda olumlu etkiliyor. Turizmde cok 6nemli, turizmde
makineler yok robotlar yok insana bagli bir sektoér ve insan egitimli olursa
ancak hizmeti Kkaliteli verebilirsin. Bir robotu kurdugunda o saatinde o
gdrevini yapryor ama bir insant o egitimi almig olmasi ¢ok onemli. Bu da
isin kalitesini yiikseltir. Isletmenin misyonunu vizyonunu saglamlastirir,

guclendirir.”

Isletme 12

Eeee yani bizim otel olarak vizyonumuz ve misyonumuz bizim yani yerli ve
yabanct miisterilerimiz var. Biz Tiirk misafirperverligini en iyi sekilde
gostermeyi hedefleyen bir grubuz. Bunun i¢inde bizim en &énemli
“Onceligimiz higbir sey yapamiyorsak bile bunu sdyliiyoruz personelimize,

mutlaka giiler yiizlii olmaniz1 istiyoruz ¢iinkii herkes buraya tatil ve iyi
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diislincelerle gelmek ve gitmek istiyorlar. Eeeee hicbir sey yapamiyorsak
bile giilmenizi istiyoruz diyoruz ve eee yani tekrar gelmelerini saglamak
aslinda bu yiizden de bu Onemli. Yani dogrudan zaten egitimlerimizde
bununla baglantili. Cilinkii biz mecburen misafir agirlamak zorundayiz ki

stirdiiriilebilirligimiz devam etsin.”

Isletme 13

“Dedigim gibi eeee olumlu etkiliyor. Bizim otelimizin &nceligi miisteri
memnuniyetini saglayabilmek, misafirlerimize iyi bir tatil vaat ediyoruz bu

sebeple egitimli personel bizim hedeflerimizi ger¢eklestirmemizi sagliyor.”

Isletme 14

“Iste etkileyecek izin verseler ama eee dedigim gibi egitim konusunda
personel kadar yani personel alt yapili oldugu icin duvarlar isveren de bunu
maddiyat olarak diisiinlip olumsuz sonuglaniyor. Yani egitimin ¢ok 6nemli
oldugunu insan kaynaklar1 biliyor fakat eee isci bu sekilde diisiinmiiyor

dogal olarak da igveren buna yatirim yapmiyor.”

Isletme 15

“Kurumsal kimlik elde etmekte ve gelisimde biiyiik bir rol oynuyor.”

Isletme 16

“Eee tabi ki olumlu yonde etkiliyor. Eee biz egitime dnem veren biiyiik bir
oteliz. Eeee stratejimizde egitim onemli bir rol oynuyor, hedeflerimize

ulagmak tabi ki egitim sayesinde daha dnemli.”

Isletme 17

“Eeee olumlu etkiler tabi aksi olur mu bilmiyorum. Bizim otel olarak
birincil hedefimiz devamliligimiz1 saglamak. Siirekliligimizi garanti altina
almak ilk amacimiz bu. Bdyle olsun ki eee diger sezonda da varligimizi
koruyabilelim. Bize yerli yabanci eee ¢ok misafirimiz oluyor. Misafirleri
memnun ee memnun edebilmek Onemli, iste basinda dedigim gibi
devamliligimiz1 saglayalim. Egitimli c¢alisan sayesinde stratejilerimizi ee

daha basarili bir sekilde gerceklestirecegimizi diisiiniiyorum.”

Isletme 18

“Etkiliyor yani olumlu da etkileyebilir olumsuz da. Aslinda ¢alisani ile var
olabilen bir sektdr turizm. Eeeee ¢iinkii bizim isimiz insan o ylizden biitiin
amacimiz insan odakli, misafirleri mutlu bir hafta verebilmek ya da on giin
iste ne ise. Bu yiizden calisanlara biiyiik gorev diisliyor. Bizim hedeflerimizi
gerceklestirmede calisanlarn durumlari dogru orantili. Yani ne kadar
egitimli, bilgili, sabirl, giler yiizli personeliniz olursa o kadar g¢ok
yaklagirsimiz  planladigmiz  eee  stratejileri  gerceklestirmeye  diye

diistiniiyorum.”

Isletme 19

“Evet personel ¢ok énemli disarida seni temsil ediyor, yani calistigr oteli.
Atiyorum mesela adam ¢ikiyor disar1 esrar igiyor, bizim miisteri goriiyor

simdi diisiinsene bu otelin seyini.”

196




Isletme 20

“Kesinlikle olumlu etkiler. Ben personelin deneyimli ve egitimli olmasindan

yanayim.”

Isletme 21

“Otelimizin devamhilig1 igin e@itim énemli tabi ki. Isletmemizin daha ileriye
gitmesi, kendini siirekli yenilemesi i¢in egitimli personel ¢ok yardimci olur.
Ciinkii egitimli kisi isini daha bilingli yapiyor bu da isletmeye kazang

saglar”.

Isletme 22

“Her otelin hedefleri vardir, sezonluk miisteri beklentileri gibi ama bunun
i¢in yani eee gelecek sezonun nasil olacagi aslinda bu sezona da bagli ¢iinkii
verdiginiz hizmet ne kadar iyi ne kadar tatmin edici ise eee o kadar olumlu
geri doniis oluyor bunun da egitimli, deneyimli ¢alisanlar sayesinde olur.
Kavgaci, agz1 bozuk, kisisel temizlikten pek haberi olmayan, konusmasini
bilmeyen personel ile o otelin hedeflerini gerceklestirecegini ben pek

diisinmiiyorum agikgas1.”

Isletme 23

“Bizim igin personellerimiz ¢ok 6nemli ¢iinkii birebir miisterilerle onlar
stirekli eee iletisim halindeler. Ben ofisteyim, miisterileri hi¢ gdrmiilyorum
ama bir animasyoncu, garson siirekli miisterilerle i¢ ice bu da miisterinin
otelden aldig1 keyfi etkiler diye diisiiniiyorum yani otelden tatmin olmasi
acisindan personelin tutumu, davraniglari ¢ok &nemli. Bu yiizden yani
miisterilerin memnun olmasi i¢in ona gore personeller calistirmaya
calisiyoruz. Bizim otel olarak misyonumuz miisterileri mutlu etmek ee bu

amaca ulagmada egitimli personel bence dnemli.”

Isletme 24

“Olumlu etkiler, ¢alisanlar oteli temsil ediyor, her hareketleri her
davranislarinin bir karsiligi var. Bu yiizden ne kadar giiler yiizlii ne kadar

egitimli olursa ¢alisanlarimiz otelimizin imajini da olumlu etkiler.”

Isletme 25

“Olumlu etkiliyor, egitimli olan personel ¢ok daha bilingli ve miisterileri

anlamak da ¢ok daha basgarili oldugunu gozlemliyorum. “

Isletme 26

“Simdi biz ee adini bile sdyleyemiyorum ama tripAdvisor mi ne var dyle bir
sey var ee orada su an Marmaris’te on besinci oteliz, yani o kadar otelin
icinde miisteri memnuniyeti konusunda gayet seyiz. Bunda tabi ee bu
personelle saglanir. Inanin her seyi altindan yaptirin icinde iyi personel
koymadiginiz zaman ee higbir anlami yok. Egitimsiz personel koydugunuz
zaman insanlari eee davraniglarinda problem oldugu zaman ee burada otelin
cok cok iyi olmasi hi¢ birsey ifade etmiyor yani eee istediginiz yemegi
verin, ¢ok Kkaliteli yemekler verin ama igerideki personel o yemegi

miigterinin 6niine nasil koyacagini bilmiyorsa ee miisterinin psikolojisini iyi
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algilayamryorsa higbir anlami yok. Eeee tabi bu da otelin misyonunu da
vizyonunu da etkiliyor, her seyi etkiler. Ciinkii gelecegini gérmeyen bir
otelin misyon yiikklenmesi miimkiin degil. Saglam personeller olursa,
egitimli saglam personeller ve yiiriiyebilecegine inaniyor insanlar.
Marmaris’in en biiylik sorunlarindan bir tanesi bu eee egitimli personel az
oldugu i¢in bizim gibi oteller degil de kalite daha diisiik restoranlarda
egitimi ¢ok diisiik personel c¢aligtirdiklar1 i¢in kendilerine misyon
cizemiyorlar. Bu tabi genel anlamda seyi de etkiliyor Marmaris’in turizm

gelecegini de etkiliyor.”

Isletme 27

“Tabi ki olumlu etkiliyor, islerin dogru yiiriimesi eee aksakliklarin olmamasi
eee olmast durumunda da 6nlem alinmasi gerekir. Egitimli personelimizin
de egitimli olmalar1 ve giiler yiizlii davranmalari, ilgili olmalari, yabanct dil

bilgilerinin olmasi bunlar hep tercih sebebidir.”

Isletme 28

“Personel bizim otelimizin en degerli demirbaglaridir. Ciinkii bir otelin iyi
olmas: i¢in iyi personellere sahip olmasi gerekir. Dolayisiyla egitim
otelimizin stratejilerinde olmazsa olmaz bir faktérdiir. Egitimin bir isletmeyi

her agidan olumlu etkiledigini diisiiniiyorum.”

Isletme 29

“Personel egitimi, isletmemizin misterilerine daha iyi hizmet vermesinde
onemli bir rol oynamaktadir. Miisteri memnuniyeti de otelin vizyonu ve

misyonunu olumlu etkiliyor.”

Isletme 30

“Miisterilerin memnun kalmasi bizim en temel amacimiz, donanimli bir
personeliniz oldugu takdirde hem miisterilere nasil davranmasi gerektigini
bilir hem de otel i¢i uyumu, adaptasyonu daha kolay olur. Egitimli bir

personel otelin hedeflerini olumlu etkiler.”

Isletme 31

“Giizel soru, yani turizm sektoriinde her zaman egitimli ve verilen egitimi
anlayan, algilayan personel bulamasak da egitimli personel otelin gelecek
sezonlarda da varligini eee devam ettirebilmesi igin ve diger rakiplerine
karst sektérde varligini koruyabilmesi icin bence onemlidir. Cilinkii biz
insanlara hizmet satiyoruz ve bu hizmetin ne kadar kaliteli oldugu tabi ki

isletmenin misyon ve vizyonunu etkiler.”

Isletme 32

“Egitimli personel her zaman eee isletmenin hedeflerini gerceklestirmesinde
eeemisyonunueee dogru sekilde yiirlitmesinde ee egitimsiz personele gore

eee tabi ki daha énemli ve eee daha etkili bir rol oynuyor.”

Isletme 33

“Egitimli personel bir turizm isletmesinin olmazsa olmazidir. Ne kadar
bilingli ve egitimli personellere sahip olunursa o kadar basarili bir isletme

olur. Basaril1 bir isletme i¢in egitimli personel olmazsa olmazdir.”
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isletme 34 “Egitimli personel her zaman isletmenin ¢ikarlarini diisiinen ve ona gore
calisan kisilerdir. Egitimli personel her zaman isletmenin vizyonunu ve

misyonunu olumlu olarak etkilemektedir.”

isletme 35 “Verilen egitimler sayesinde personelimiz ¢ok daha bilingli ve bilgi sahibi
olur yaptiklar: isi daha basarili bir sekilde gergeklestirir bu da otelimizin

hedeflerini olumlu olarak etkilemektedir.”

Soru 17)Marmaris pazarinda etkinlik gosteren otel isletmenizde egitimin rekabet iistiinlij

etkiledigini diisiiniiyor musunuz?

isletme 1 “Marmaris piyasasinda aslinda egitimsel acgidan bir rekabet ortami
bulunmamaktadir. Tiimilyle maas ve konaklama ficretleri {izerine kurulmus

bir rekabet ortami vardir.

isletme 2 “Diistiniiyorum. Egitimli ve kaliteli personelle ¢alismak her zaman dogru bir

yaklasimdir ve tercih meselesidir.”

isletme 3 “Hayir diisiinmiiyorum. Insanlar buraya eglenmeye geliyor.”
Isletme 4 “Evet.”
isletme 5 “Turizmde maalesef etkili oldugunu diisinmiiyorum. Kim daha fazla iicret

veriyorsa tercih sebebi o oluyor. Kisiler bu isletme bana egitim veriyor,
gelisimime yardimci oluyor bu tarz seyleri g6z 6niinde bulundurmuyorlar.
Ciinkii sezonluk diistindiikleri i¢in o sezonda da ne kadar para kazanabilirim
hatta ve hatta eee bazi kisiler misafir portfoylerine gore degerlendiriyor,
onlar karsilastiriyor. Mesela iste kat gorevlisi olarak ¢aligsmak istiyor ya da
iste servis personeli olarak ¢aligmak istiyor bana sorduklar1 soru ee size
hangi tir misafir geliyor, nerden geliyor? Hatta ben merak ettim, neden bunu
soruyorsunuz diye. Ne kadar tip alabilirim onu disiiniiyorum diyor.
Avrupali m1 geliyor, Tirk mii geliyor, Arap mi geliyor, bunlar1 ¢ok
karsilastiriyorlar. Ona gore ne kadar cok tip alabilirse o oteli tercih
edecekmis. Mesela Avrupalinin geldigi, bilmiyorum hangi millet daha ¢ok
tip veriyor. Ona gore tercih yapanlarda hani veya iste ¢alisma saatleri nereye
gore daha az iicreti nereye gore daha ¢ok gibi daha ¢ok kazang odakli egitim

odakli degil.”

isletme 6 “Egitimin hizmet kalitesini arttirdigini1 bu kapsamda da rekabet iistiinliigiine

olumlu y6nde katki sagladigini diigiiniiyorum.”

isletme 7 “Ne kadar ¢ok egitime 6nem verildigi takdirde her zaman bir adim 6nde
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oluruz.”

isletme 8 “Gorev alacak personel eee genellikle ticreti ve sosyal imkanlari baz aliyor.
Hani kariyer planlamasinda egitimi ¢ok dnemsemiyor isin agig1.”
isletme 9 “Ya tabi ben genel olarak aynen Oyle zaten bunun cevaplarini vermis

oldugumu diisiiniiyorum. Bence etkiler neden etkilemesin rekabette. Yani
zaten senin vitrinin degil mi personel. Yani senin vitrinin, seni ileriye
tagiyacak olan da asagi ¢ekecek olan da 0. Ama sdyle bir sey var personeli
sadece personelin egitimlisine yliklememek lazim bence. Bu birazda
igverenin eee biitceyle alakali bir sey. Sen ne kadar para verirsen o kadar
kalifiye adam bulursun ne kadar az maag tutarsan sartlarini ne kadar asagi
¢ekersen o kadar da kalitesiz insan bulursun. Hani su sokakta gezen “abla
abla ne is olsa yapariz” diyenler var bir de zaten kalburiistii dediklerimiz var.

Kalburiistiiler de zaten bu sartlarda ¢alismazlar.”

Isletme 10

“Tabi canim egitimli personelle egitimsiz personel bir olmaz yani. Bu da
sOyle olur burasi 5 yildizli bir otel Marmaristeki diger 5 yildizli oteller ile
karsilastirilir. Diger isletmelerle karsilastirilmaz. Rekabet istlinliigiini
mutlaka etkiler. Tabi ki etkiler. Personel egitimliyse miisteriye nasil

davranmasi gerektigini bilir, saygida kusur etmez, giiler yiiz gésterir.”

Isletme 11

“Kesinlikle diisiiniiyorum. Egitimli personelin oldugu isletme daha kaliteli
ve daha farkli. Misteri bunu segiyor nasil tatil yapacag oteli, yeri segiyorsa
artik aldigi hizmeti de segiyor. Ciinkii internet vesaire her sey ellerinin
altinda artik. Direkt kisiye yazabiliyor, sikayetini sunabiliyor, bu insan bana
kotii davrandr gibi ve sen aslinda orada isletmen ¢ok iyi diyemiyorsun.
Hmmm Ahmet demiyor baska miisteri gordiigii zaman su otel boyle yapmis
diyor ya da Mehmet demiyor. O yiizden egitimli personel barindirmak ¢ok

cok dnemli.”

Isletme 12

“Tabi ki de. Yani bu soru da diger soruyla baglantili oldu aslinda. Bu tabi ki
de blyik bir pazar turizm sektorii 6zellikle yaz aylarinda Marmaris igin biz
eee bu grup olarak bu oteli bu sene satin aldik, eeee kendimizi yeni yeni
gostermeye caligtyoruz biz eee bu ylizden hani rekabet ortamini seneye daha
bityiik tetikleyecegimizi disiiniiyoruz. Egitimlerde bunun ¢abalamak igin
zaten ortaya gostermek igin seneye umarim bunun meyvesini toplayacagiz
yani ama tabi ki de egitim demek kalifiye eleman, kalifiye is, kaliteli is yani
kaliteli misafir agirlamak demek aslinda. Bunu her tiirli imajmizla,

durusunuzla bile egitimlerle bunu elde ediyoruz.”

Isletme 13

“Eeee tabi ki de etkiler. Yani egitimden kaynaklanan bir kalite olur hani

personel egitimli olmasi, miisterinin tercih sebebi olabilir. Ciinkii miisteriye

200




yaklagmas1 daha farkli oluyor ama fakat Marmaris’teki oteller genelde
sezonluk oldugu i¢in egitimin yaninda licretin de rekabete etkisi oldugunu

diistiniiyorum.”

Isletme 14

“Hayir diistinmiiyorum. Ciinkii eee dedigim gibi hep personel alt yapili ee
Oyle bir sey oldugunu diisinmiiyorum. Ciinkii personel ise alirken egitimli
misin gibi sorma sansimiz yok eee iste sezon sonuna kadar calisabilecek
misin, bu iste en azindan bir y1l tecriilben var mi, elin yiiziin diizgiin md,

biraz yabanci dilin var m1? bitti.”

Isletme 15

“Kesinlikle.”

Isletme 16

“Tabi ki diistinliyorum. Eeee biz yani bizim gibi biiyiik otelleri iste efendim
nasil s0yleyeyim egitimi, bilgisi olan bizim verdigimiz egitimlerle de ee bizi
daha ileriye gotiiren personeller de énemli. Egitimli personel her zaman fark
yaratryor, misterinin tekrar bizi se¢mesi icin egitim karli bir yatirim araci

aslinda.”

Isletme 17

“Tabi ki diislinliyorum. Anlattigim gibi egitim yani o egitimin sagladig
kalite kesinlikle hissedilir. Calisanin nasil konustugu, nasil yiiriidiigi gibi ee
egitim, kisinin tim davranislarina niifuz eder bence. Bir de artik internet gibi
bir imkan var. Misafirler yorumlariyla olumlu ya da olumsuz ¢ok etkiliyor
bir oteli. Diyor mesela eee su otelin ¢alisanlar1 ¢ok iyi, ¢ok kibar falan filan
bir de baska otel icin kotii yorumlar yaziyor, odalart pis, calisanlar ¢ok
kavgaci ya da saygisiz gibi eee siz hangisini tercih edersiniz? Bu ylizden
bence rekabete etkisi olur mutlaka.”

Isletme 18

“Diislinliyorum, tercih sebebi olabilir. Biz hizmet satiyoruz, turizm sektorii
olarak yani eeee egitimli c¢alisgan miisteriyi memnun eder bu da otelin

reklami agisindan olumlu bir durum.”

Isletme 19

“EVEt.”

Isletme 20

“Ben buna hayir diyorum. Neden hayir diyorum, isletmenin kendi kurallar1
6nemli bence yani isletme sahibinin oturttugu kendi kurallar1 6nemli burada,
personel burada ¢ok 11 yani personelin egitiminin 6nemi var tabi ama
isletmenin kendi kurallar1 da o©nemli. Ciinkii personeli yonlendiren
isletmenin sahibidir. Bir de ticret mevzusu da etkili olabilir. O da
isletmecinin kendi vizyonuna bagldir yani isine yarayan personel gercekten

iyi ise veriyorlar o paray:.”

Isletme 21

“Etkiler. Sonugta ne verirseniz onun karsiligini alirsiniz. Genelde egitime

yatirim yapilmak pek istenmiyor maddi sebeplerden dolayr ama egitimli
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personelle ¢alismak standartlar yiikseltiyor bana goére.”

Isletme 22

“Evet diislinliyorum. Soyledigim gibi ¢alisan personel eee daha farkli oluyor
yani olumlu anlamda sdylilyorum ne kadar egitimli ve donanimli olursa
otele o kadar faydasi olur. Ciinkii cahil degildir ne dedigini ne degildir

anlayabilir, Oyle kisilerle galisiyoruz ki dogru diiriist konusamiyorlar bile.”

Isletme 23

“Egitim etkiler, tabi ki etkiler. Ciinkii gdriiyorsunuz burada konaklama adina
pek cok secenek var tabi bizim gibi otelleri herhangi bir pansiyonla
kiyaslamak dogru olmaz. Eeee ama bir turistin bizi tercih etmesi i¢in ona
gore hizmet vermemiz lazim ki rekabet edebilelim yani bunun i¢in egitimli

personel tabi ki 6nemli bence.”

Isletme 24

“Diisiiniiyorum”

Isletme 25

“Diislinmilyorum ¢iinkii bence rekabeti etkileyen en temel faktor, iicretler
yani kimse bu otelde egitimli kisiler calisiyor diye tercih etmiyor daha ucuz
diye tercih ediyor genellikle, ama tabi ki egitimli personel hizmetin kalitesi
acisindan fark yaratir. Bence sadece egitim degil yani soyle rekabete pek
¢ok sey etki ediyor, maddiyat iste o donem ki ekonomik durumlar yani ee
cok fazla etken var. Egitimin de etki etmesi i¢in hakkini vererek egitim

sunmak gerekiyor bana kalirsa.”

Isletme 26

“Kesinlikle bu ¢ok biiyiik bir fark yaratiyor. Dedigim gibi mesela diyorum
ya egitimli miigteri daha iyi acenteyi size getiriyor yani bu ¢ok kig¢lk gibi
goriinliyor yani sadece otelin iyi olmasi yetmez personeliyle oteli ile bir
biitlindiir bu. Sizde denetimlerden c¢ok iyi sonuglar aliyorsunuz ve onun
sonucunda da ee ¢ok ciddi anlamda size istiinliik yaratiyor burada. Simdi
mesela bizim sezonda higbir zaman bosluk problemi yagamayiz biz. Ciinkii
bir¢ok acente bizimle ¢alismak istiyor ee siirekli doluluk var ve ee sdyle bir
avantaj saglhyor, biz genelde 6demeleri ¢ogunu pesin aliriz acentelerden.
Bakiyor miisteri memnuniyeti iist seviyelerde oldugu zaman, miisteriler
buralar1 tercih ediyor acentelerde bildigi i¢in bu oteli kolay satacaklarini
bildigi icin pesin ddemeyi kabul ediyorlar, ama bu dedigim gibi egitimli

personel, kaliteli otel, kaliteli sunum bunlarin hepsi bir biitiin.”

Isletme 27

“Evet biz sezonluk bir otel degiliz zaten baginda da sdyledigim gibi kaliteli
ve egitimli personelle ¢aligmak istiyoruz bizim i¢in énemlidir zaten gegici
degil kalici personelle caligmak istedigimizden egitimli ve donanimli
personele bakiyoruz. Eee bunun yaninda ee giiler yiizlii olmalar1 ee yani
davranis bigimleri personellere, miisterilere davranis sekilleri de bizim i¢in

cok 6nemlidir.”
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Isletme 28

“Diistiniiyorum. Rekabet edebilmek igin iyi hizmet sunmak gerekir. Bunun

icinde egitimli personel gerekir. Egitim kesinlikle rekabeti etkiler.”

Isletme 29

“Diistiniiyorum. Ciinkii egitimli personellere sahip bir otel daha iyi bir

hizmet verir bu da diger otellere kars1 bir iistiinliik olusturur.”

Isletme 30

“Etkiler ama turizmde asil etken bence iicretler. Egitim daha kaliteli hizmet
verebilmek igin elbette ¢ok Onemli ama rekabeti asil etkileyen {icretler

bence. Verilen egitimlerin ¢ok nitelikli oldugun diigiinmiiyorum.”

Isletme 31

“Evet diisiiniiyorum, egitim verilen hizmeti etkiler yani olumlu ve olumsuz
olarak etki eder. Egitimli ee egitim verilmis personel ¢ok daha kaliteli bir

hizmet sunacag i¢in bunun da rekabete etkisi muhakkak olur bence.”

Isletme 32

“Evet, eee egitimin Oncelikle hizmet kalitesini eee arttirdifii ee bu
kapsamda miisteri memnuniyetini arttirdigini bu kapsamda da diger otellere
gére ee egitim vermeyen otellere gore diyebiliriz, bir avantaj sagladigimi

diisiniiyorum.”

Isletme 33

“Diislinliyorum. Diger isletmelerden daha 6nde olmak i¢in miisterilerimizin
otelimizden memnun olarak ayrilmasi gerekiyor bunu saglayacak olan en

Onemli etken egitimli personeldir.”

Isletme 34

“Diisiiniiyorum.”

Isletme 35

“Turizm sektdriinde rekabet edebilmek icin &ncelikle misafirlere iyi bir
hizmet sunmak gerekmektedir. Kat sorumlusundan, as¢iya, garsona kadar iyi
bir hizmet vermek gerekir ki rakiplerden bir adim 6ne gegebilelim. Bunun

icin de kesinlikle egitimli ve deneyimli personellere ihtiya¢ vardir.”

Soru 18)Calisanlarimiza is saghgy, is giivenligi gibi konularda egitimler veriliyor mu?

isletme 1 “Kesinlikle en onemli konumuz is saghgi ve gilivenligi bu konuda
tesisimizde olmazsa olmaz en bas konulardan birisidir.”

isletme 2 “Veriliyor. Kisi ise basladiktan sonra 1 aylik siire dolmadan bu egitim
verilir.”

isletme 3 “Var, orta seviyede.”

isletme 4 “Evet veriliyor.”

Isletme 5 “Evet.”

Isletme 6 “Evet.”
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Isletme 7

“Evet.”

Isletme 8

“Is saghig ve is giivenligi isletmemizde tabi ki personelimize verilmektedir.”

Isletme 9

“Evet.”

Isletme 10

“Evet veriliyor. Zaten biinyemizde hemsiremiz var, hemsiremiz her giin
gelir. Midahale eder, personelin basina da bir sey gelse, miisterinin basina
da bir sey gelse hemsire hemen miidahale eder. Ambulans g¢agirilmasi

gerekiyorsa ¢agirir, personel y ada miisteriyi hastaneye goénderir.”

Isletme 11

“Veriyoruz, bunlar ¢ok onemli. Disaridan anlasmali firmamiz var onlar
geliyor. Dedigim gibi yoneticiler aldiklar1 egitimlerle personele gelir

gelmez, ise baslar baslamaz anlatiyoruz.”

Isletme 12

“Is sagligr ve giivenligi konusu bizim igin ok hassas bir konu. Biz bunu her
hafta veriyoruz biz her hafta oryantasyon, misafirperverlik, kisisel verilerin
korunmasiyla ilgili bilgilendirme bir de is saghg giivenligi ile ilgili
bilgilendirmeyi haftada bir gin personelimize veriyor oluyoruz. Onun
disinda bize her hafta is sagligr ve gilivenligi uzmanimiz ziyaret ediyor,
haftada bir burada oluyor. Kendisinin alan ziyaretleri de oluyor zaten
personeli denetliyor, alandaki olumsuzluklar1 da denetleyip, tespit edip bize

sunuyor o yiizden biz 6nem veriyoruz onun séylediklerine.”

Isletme 13

“Tabi dedigim gibi zaten veriliyor. Bunlar bizim zorunlu egitimlerimiz. Her

calisana veriliyor.”

Isletme 14

“Evet. Faydali oldugunu diisiiyorum. Biz sezon basinda eski yeni biitiin

calisanlara bu egitimleri veriyoruz.”

Isletme 15

“EVEt.”

Isletme 16

“Ee tabi ki veriyoruz, bu zaten zorunlu.”

Isletme 17

“Evet veriliyor. Zaten 6nemli bir konu. Eeee yani bu egitimin verilmemesi
durumunda biiyiik yaptirimlari oluyor. Zorunlu egitimlerimizden oldugu i¢in

her ¢alisana veriyoruz bu egitimleri biz.”

Isletme 18

“Evet veriliyor.”

Isletme 19 | “Evet”
Isletme 20 | “Evet”
Isletme 21 | “Evet”
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Isletme 22

“Evet”

isletme 23 “Evet her ¢alisana bu egitimi veriyoruz.”

Isletme 24 | “Evet”

isletme 25 “Evet, zorunlu egitimlerimiz bunlar.”

isletme 26 “Bu bir zorunluluk.””

isletme 27 “Evet veriliyor.”

Isletme 28 | “Evet”

Isletme 29 | “Evet”

Isletme 30 | “Evet”

isletme 31 “Evet tabi ki veriyoruz, her personele bu egitimler veriliyor.”

isletme 32 “Evet tim calisanlarimizi is saghgi, is giivenligi egitimlerini veriyoruz,
verdiriyoruz.”

Isletme 33 | “Evet”

Isletme 34 | “Evet”

Isletme 35 | “Evet”

Soru 19)Devlet tarafindan verilmesi gereken is saghgi, is giivenligi egitimleri gibi egit
rekabet acisindan nasil bir farkhhk saghyor? Bu egitim disinda verilmesi gereken |

esitimler var m? Icerikleri nelerdir?

Isletme 1

“Otel sektoriinde 6zel sirketlerle bu hizmeti almaktayiz. Devlet tarafindan
boyle bir hizmet almamaktayiz. Is sagligi ve giivenligi disinda, yangin
egitimi, hijyen egitimi, ilk yardim egitimi, bulasici hastaliklara karsi
almamiz gereken Onlemler ve asilarimiz her zaman personelimize

uygulanmaktadir.”

Isletme 2

“Saglik agisindan daha ¢ok egitim verilmelidir. Makine bilgileri agisindan dg
sekilde. Bu egitimler personel sirkiilasyonunda énem arz eder. Kisinin deneyit

egitimli olmasi1 her zaman o6ne tasir.”

Isletme 3

“Rekabet acisindan farklilik saglamiyor. Ciinkii her otel bu egitimleri ve
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Egitim siireleri kisa daha uzun olabilir bence.”

Isletme 4

“Egitim verilen isletmeler diger isletmelere gore daha ©n planda

goriilebiliyor. Ilk yardim, hijyen, yangin gibi egitimler verilebilir”

Isletme 5

“Kismu siireli ¢aligan uzmanlarimiz tarafindan veriliyor.”

Isletme 6

“Tiim isletmelerde standart olarak verilen is sagligi, is glivenligi egitiminin rg
acisindan bir fark yarattigini diisiinmiiyorum. Bunlarin disinda oryantasyon, h
temel ilk yardim,yangin, kisisel hijyen ve bakim, temel seviyede yabanci dil,
egitimi, iggorenin uzmanlik alanina yonelik ileri seviye egitimlerin ve |
iligkiler, iletisim, insan iligkileri egitimlerinin rekabet avantaji yarata

degerlendiriyorum.”

Isletme 7

“Kendi biinyemizde kalite departmani var, A smifi. Tim egitimleri

bunyemizde veriyoruz.”

Isletme 8

“Ozel sirketler vasitasi ile bu egitimler verilmekte. Rekabete katkisi illa ki
ama bu fark her ne kadar hissedilir boyutta degil. Bir olay vuku buldu
personelin kendisine ve isletmeye zarari en aza indirgeniyor. O zaman bel
ayrimi ortaya ¢ikabiliyor. Bunun yanmda ydnetici pozisyonundaki personelg

yonetimi, kaynaklar yonetimi ve hukuk alaninda egitimler verilebilir bence.”

Isletme 9

“Bana gore nasil bir egitim verilmesi gerekiyor biliyor musunuz? Eeee insa
kisisel bakim, tuvalet, yemek yeme, konusma bu tarz egitimlerin de ver
gerekiyor. Ciinkii eeee sOyle de bir sey var egitim bence ailede baslar, g
Ogretilir. Anne baba bu saate kadar bir sey egitmeyen c¢ocuga da sen bu s
sonra egitemiyorsun miimkiin degil. Adam yemek yemesini bilmiyor, tu
kullanmasimi da bilmiyor. Eee tabi ne oluyor simdi egitimli ve egitimsizi ayn|
koydugunda ayn1 yemekhaneyi paylasiyor, ayni lojman1 ayni oday1 paylastyor
tuvaleti paylastyor. Ister istemez aralarinda boyle bir sikint1 ¢ikiyor. Ona gore
tuvalette sifonu ¢ekmek temizlik ve hijyenik. Digerine gore gereksiz bir se
tarz seyler ama bana gére Oncelikle sa¢ nasil taranir, dus nasil alinir, yan
buram buram o ter kokulariyla nasil gecilir, o tirnaklar nasil kesilir yani g
dedigim adam yani ben agikgasi eli yiizii pis, sac1 sakali birbirine girmis bir a
yaptig1 servisi ben istemem acgikcast yani. Mutfaktaki adamlar bonesiy
calistyor gerekli hijyenik ortamlar1 sagliyor mu saglamiyor mu? Bu da eg
olur. Yani bilmiyorum tuvalet egitimi bu saatten sonra verilir mi acaba ?
versen de alamazsin. Kapi ¢almasini bilmezler eeece konusmasini bilmezler. A
ayrimi yoktur, bayana saygiyl bilmezler yani bu da insanlarin demeyim, pers

egitimsizligiyle alakal1 bir sey. Iste egitim verdigin insanlarda bunlari bilirler.’

Isletme 10

“Dedigim gibi yangm egitimi aldirtyoruz, ilk yardim egitimi mutlaka ali
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Burasi az tehlikeli bir otel, az tehlikeli otellerde yirmi kiside bir ilk yardim eg
yangm egitimi aldirtyoruz. Is giivenligi sagh@ egitimi, yangin tatbikati, |
egitimi. Dedigim gibi arada denetimler oluyor. Yiyecek iceceklerden nu
alirlar, test ederler ¢iinkii mesela yiyecekler igeceklerin belli bir sicaklikta
gerekiyor. Ben ¢ok bilmiyorum mutfak ilgileniyor genelde bu detaylarla. Ya

konuda denetim var. Egitim de var denetim de var.”

Isletme 11

“Bilingli personelle caligmani sagliyor egitim. Is saghgi, giivenligi cok
onemli, kullandig1 aleti, otelin yapisini, neyin ona zarar verecegini, yaptigi
seyin otele zarar verecegini bilerek c¢alismasi kaza riskini bagta Onlemis
oluyor. Devletin sundugu turizm sayfasinda egitim boliimii var internette,
neydi tam ismi, orada birgok egitimi de sunuyorlar. Turizm Bakanlig1 olmasi
lazim. Biz buradan pek egitimi aliyoruz, mutfak personeli egitimi, 6n biiro
personeli egitimi gibi. Kitapgiklar1 var, gérmiissiiniizdiir mutlaka. Kiiltiir ve
Turizm Bakanlig1, Mesleki Turizm Egitimleri diye boliimii var bu kapsamda
biz pek ¢ok egitim aldirdik personelimize. Bunun da avantajlarimi yasadik,
egitimler haftada etap etap dort saat bes saat, hem personel igin aktivite
oluyor hem de yaptiklar1 isin énemini daha giizel pekistiriyorlar. Isin iginde
egitim de aldiklar1 zaman kendilerini robot gibi hissetmiyorlar yani biz

6nemli bir is yapiyoruz dedirtiyor yani egitim 6nemli.”

Isletme 12

‘Devlet tarafindan verilmesi degil eee bu s6yle bir sey aslinda buradaki bizim ig
rarafindan yasal olarak vermek zorunda oldugumuz bir egitim, is saglig1 ve giiv|
egitimi bu Oyle bir konu hani devletin vermek zorunda oldugu bir konu
[sverenin vermek zorunda oldugu bir konulardan bir tanesi. Biz bunu her
veriyoruz. Bagka egitimler iste dedigim gibi o diger egitimler dort egitimde yan
egitim degil, onun bir tanesi zorunlu dimi Ezgi ya? Kisisel verilerin korunmas
sagligl ve gilivenligi egitimleri yasal zorunluluklar, aynen onun ikisi yasal zd
egitimler, digeri bizim tamamen nedir o grup i¢i misyonumuz, vizyonumuzlal
blan egitimler eee iste misafirperverlik ve oryantasyon egitimimiz. Bunun d
vasal olarak zorunlu olmasi gereken egitimlerden bir tanesi hijyen egitimlerimi
nijyen egitimini de veriyoruz, aliyoruz. Hijyen belgesi olmayanlar tespit ediliy
bnlar topluca hijyen egitimi aliniyor, bunu da halk egitim gibi kuruluslarla
nelgelendirilmesi gerekiyor, onlarla iletisime gegiliyor. Baska zorunlu

personel sayisina gore ilk yardim sertifikasi almak zorunlulugu var, ilk y
egitimi de veriyoruz, verdik bu yil. Baska hangi egitimimiz var, neler verdik? Y|
egitimimiz var bu tiim personelin almasi gereken bir egitimdi ve basaril bir K
sayst da yaptik. ik yardim egitiminin sayis1 var eeee galisan personel sayisinir
bir oraninda bizim iki yiiz kisiydik otuz kisi eee yirmi dort mitydii? Yirmi dort

rekabiil edecek sekilde biz o sayiya kimlerin yerlesmesi gerektigine karar verd
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saylyl da iste firmalarimiz sayesinde biliyoruz, is sagligi uzmanmmizdan (
aliyoruz onunla ilgili de. O sayiyr da tutturmak i¢in hatta biraz daha fazlasini
sene ne olur ne olmaz o kadar kisi ilk yardim egitimi aldik hep birlikte. Bag
dedik terdrle miicadele egitimi verdik bu da onemli bunun igin disarida
egitimden faydalandik diger egitimlerde de oldugu gibi. Eee dis kaynak
egitimdi. Yani Ozel giivenlik iste dimi? O seyleri anlatti, terdr olayl
karsilagabiliriz burada da yasayabiliriz diye giizel bir egitimdi, uzun bir egitimd
saat siirdii. Baska ne egitimi verdik, yangin egitimi verdik, baska ¢ok egitim Y
suradan agip bakacagim. Yani biz egitimlere doymuyoruz eeemotivasyonu artt
adina eee haziran aymda dis kaynakli bir egitmen tarafindan, psikolog taraf
egitim verildi mesela. EeeeDekamer var bilmiyorum, biliyor musunuz?
kaplumbagalariyla  alakali aragtirma merkezi ilgili. Bizim de
kaplumbagalarimiz var sahil hattimizda ve onlara karsi bilinglenmek adina e
egitim verildi, farkindalik egitimi. Baska eee iist diizey yoneticiler icin egitin
egitimi gibir bir sey var eeeetrainer egitimi verdik, yani biz fazla fazla ¢
veriyoruz. Yani ¢lnki iceriye girdikce mutfakla ilgili egitimler, farkli egi
nepsinin farkli ama herkesin faydalandig1 genel egitimlerden bahsetmis oldum.
iirlii cok fazla egitim var yani. Bakiyorum bakiyorum acil durum egitimlerim
ste bir durum oldugu zaman ekiplerimiz var, onlarin egitimleri, mesleki egi

tok daha ayrintili egitimler var.”

Isletme 13

“Simdi devlet tarafindan verilen egitimler eeee bir daha okuyayim. Devlet
tarafindan boyle bir hizmet almiyoruz. Ankara’da ozel bir sirket tarafindan
aliyoruz bu egitimi ama rekabete etkisi oldugunu diigiinmiiyorum. Ciinkii
her otelde bu egitim veriliyor, verilmekte zorunda yani ama nasil bir
faklilikyaratir? Belki personele yabanci dil egitimi olur, diksiyon egitimi
olur iste miisteriyle olan iliskiler eeee bu konularla ilgili egitim alinirsa bir

farklilik olabilecegini diigiiniiyorum. Genelde bu sekilde.”

Isletme 14

“Higbir rekabetle alakast oldugunu diisiinmiiyorum. Ciinkii devletin
cikardig1 bir kanun kapsaminda verilmesi zorunlu zaten yani bu hizmeti
almayan bir otel yoktur ¢iinkii yasal. Mesleki egitimlerin énemli oldugunu
diistiniiyorum. Sebebi su, bir garson egitmek gerekiyor, bir asci egitmek
gerekiyor, bir resepsiyonist egitmek gerekiyor. Yoldan ¢evirdigimizi serviste
calistirirsak, servisin dogru yapilip yapilmadigini bilmiyoruz ama bu
egitimlerinde iste eeee dogru yapildigini diistinmiiyorum, yapildigini da

diistinmiiyorum acikgast.”

Isletme 15

“Farkindalik yaratmaktadir. Mesleki egitimlerin uygulamalarinin arttirilmasi

ve gelistirilmesi gerekmektedir.”
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Isletme 16

“Eeee biz bu egitimleri aslinda Istanbul’da 6zel bir sirketten aliyoruz eee
zaten bu egitimlerde zorunlulugu oldugu icin her otelde bu egitimleri
vermek zorunda. Rekabete etkisi oldugunu diisinmiiyorum yani herkes
veriyor. Her birimin ihtiyaglar1 dogrultusunda o ihtiyaglara gore donemsel

olarak bizde gesitli egitimler veriyoruz.”

Isletme 17

“Eeee is saglig1 ve giivenligine ¢ok 6nem veriyoruz biz otel olarak. Hassas
oldugumuz bir konu. Yasal olarak bu egitimleri vermek zorundayiz yani
isletme olarak biz. Ayda bir uzmanimiz geliyor, dis kaynakli olarak
veriyoruz bu egitimleri. Aslinda daha ¢ok calisanin, igletmeyi
sahiplenmesini eee benimsemesini ve c¢alisma arkadaslariyla uyumunu
arttiracak egitimler artabilir. Keske zamanimiz olsa calisanlara daha uzun

siiren ve daha kapsamli egitimler sunabilsek.”

Isletme 18

“Devlet tarafindan verilmiyor, biz kendi imkanlarimiz ile bu egitimleri
aldirtyoruz. Yani devlet bize egitmen yollamiyor fakat zorunlu kiliyyor. Hmm
bu egitimlerin tiim calisanlara verilmesi 6nemli bu sayede calisanlarin
bilgilendirilmesi, bilinglendirilmesi agisindan 6nemli. Bu da rekabeti bir
etkileyebilir. Biitge sikintimiz olmasa ve zaman sikintimiz olmasa ee daha
uzun siireli mesleki ve yabanci dil egitimi verilebilir aslinda. Faydali

olacagini diistinityorum.”

Isletme 19

“Hmmm bence bir kere her personelin calistig1 ee alanla alakali halk egitimi
ya da disarida ekstra agilan bdyle devlete bagl bir egitim merkezinde sey
vermesi lazim. Mesela attyorum adam garsonsa garsonluk ondan sonra
resepsiyonist ise resepsiyonist, adam garson geliyor yanina les gibi yani bak
bunun bile egitimini vermek lazim. Adam giriyor mutfakta calisiyor iki giin
yani biz bir yemek yapiyoruz istiimiize siniyor, iki giin yikanmayinca ne
olacak o yemek, ter kokusu kisisel bakim yani. Rekabette etkisi yok, hayir.
Bence yeteri kadar verilmiyor ig sagligi egitimi. Yani denetlemek lazim,
simdi evet egitimler oluyor ama ben bile acikcasi sdylemek gerekirse
geliyorum buraya, ¢agiriyorum personeli, imzalatiyorum. Mecbursun bunu
yapmaya, yeteri kadar personel yok, ¢alisamiyorsun, adama diyemiyorsun
gel buraya, yarim saat egitim verilecek. Bak ne zaman oluyor denetim
biliyor musun? Adam egitimi yok veya atiyorum sigortali degil ki biz asla
sigortasiz ¢alistirmiyoruz. Adam ¢agirtyor iste is kazasi gegiriyor, oliiyor ya
da yaralaniyor o zaman iste. Ondan sonra geliyor denetimciler eee ¢ikartin

bakalim personelin seyini.”

Isletme 20

“Yasa geregi olmasi gerektigi igin veriliyor ama dort dortliik uygulaniyor
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mu ben o konuyu desteklemiyorum. Ciinkii Odyle bir sey yok, onlar
kendilerine bir sektor bulmus, bu sektor agilmis para aliyorlar. Bizde
egitimimiz var m1 var diyoruz, 0yle bir diinya yok aslinda boyle bir sey yok
Avrupa’da. Yetersiz kesinlikle, bu sartlarda Tiirkiye i¢in yetersiz bu otel i¢in
demiyorum da, su an Tirkiye i¢in yetersiz. Kurallari, siyasallart

uygulanmiyor yani sadece teori olarak kagit tistiinde var mu1 var diyoruz.”

Isletme 21

“Devlet tarafindan boyle bir egitim hizmeti yok bize karsi, biz kendimiz
altyoruz bu egitimleri. Calisanlarin bilingli bir sekilde ¢alismasi ¢ok 6nemli
bizim i¢in, herhangi bir kaza olmamasi i¢in bu egitimler konusunda ¢ok
hassas davraniyoruz. Mesleki egitimler olabilir, mutfakta c¢alisanlara
mutfakla ilgili egitimler ya da katta calisan biri i¢in daha gelistirilmis
egitimler olabilir diye diisiinliyorum ama dar bir zamanda bunlari

gerceklestirmek ¢cok miimkiin olmuyor.”

Isletme 22

“Biz veriyoruz bu egitimleri. Rekabet agisindan bence ¢ok biiyiik fark
yaratmryor ¢iinkil eee ¢alisana yonelik yani kisinin iste giivenligi i¢in verilen
egitimler oldugu icin rekabet unsuru bence degil. Sezonda ihtiyaglara gore

cesitli egitimler verilebilir.”

Isletme 23

“Biz egitimlerimizi kendimiz veriyoruz, devlet bize bdyle bir hizmette
bulunmuyor. Bu egitimler zorunlu egitimler, hatta pek c¢ok otel ayni
firmalarla calisiyor eee rekabete etkisi pek oldugunu diisiinmiiyorum
acikcast ama belki bu egitimler ile ¢alisanlarin daha bilgili olmasi otel

acisindan elbette daha iyi bir sey ama ¢ok fark yaratir mi1 zannetmiyorum.”

Isletme 24

“Bence rekabeti etkilemiyor ¢lnkiu her otel bu egitimleri vermek zorunda.
Yasal zorunlu egitimler oldugu icin standart bir uygulama. Kisinin
ihtiyaglarma goére egitimlerin igerigine gore ve cesitliligine gore egitimler

verilebilir.”

Isletme 25

“Evet bence fark yaratir ¢linkii bu egitimler sayesinde personelin bilgisi
artar, ise daha fazla bilingli bir sekilde yaklasir eee bu da bana kalirsa
rekabette etkili olur. Yalmiz biz bu egitimleri kendi imkanlarimiz ile

personellerimize veriyoruz, devlet tarafindan saglanmiyor.”

Isletme 26

“Eee bu egitimleri devlet karsilamiyor, bunun ¢ok kiiciik rakamlar1 var ama
bu ee devlet karsiliyor seyde kanunda, karsiliyor sézde ama prosediir ¢ok
agir oldugu icin yani verdikleri para ¢ok kiiciik, prosediirler cok agir oldugu
icin higbir igletme bununla ugragmiyor. Bu egitimler rekabet acisindan bir
farklilik saglamaz. Bu sadece sizin soyle saglar uzun vadede saglar. Eee is
saglig1 ve giivenligi sizin tamamen ee isin seyi yapilis sekli ve ¢alisanlarin

giivenligi ile ilgili ad1 iizerinde zaten bu uzun vadede nasil avantaj saglar? is
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giivenligi egitimini vermezseniz, is kazasi durumunda ciddi anlamda
ekonomik goturileri var. Bodyle bir durum olursa ekonomik daralma
yasarsiniz ee ekonomik daralma da rekabette 6nemli bu agidan bakarsaniz
uzun vadede etkiler yani. Herkese bir kere bolimuyle ilgili yani mesleki
egitim almali, eksiklerini tamamlamali bu konuda yani kariyer planlayan
arkadaglarim kendini gelistirmesi ag¢isindan kendini gelistirmesi agisindan
egitim almali igyeri de imkanlari dogrultusunda egitim vermeli. Ciinkii

egitimin sonu yok.”

Isletme 27

“Egitimler tabi ki fark yaratiyor, daha profesyonel daha bilgili galisma
arkadaglarinin olmast hem isletme acgisindan hem de galisanlarin uyumu

agisindan 6nemli bence.”

Isletme 28

“Her otel bu egitimleri vermek zorunda, bunlar yasal zorunlu olan
egitimlerimiz. Bu egitimleri biz 6zel bir firma aracilifiyla almaktayiz.
Hijyen egitimlerini daha ayrmtili olarak verebiliriz, yabanci dil egitimi

olabilir.”

Isletme 29

“Bu egitimleri biz kendi imkanlarimzla &zel bir firmadan aliyoruz.
Rekabete etkisi yok bence. Duruma gore zaman zaman ihtiyaclar

dogrultusunda egitimlerimiz oluyor.”

Isletme 30

“Devlet tarafindan karsilanmiyor her otel kendileri veriyor bu egitimleri.
Anlagmali oldugumuz firma araciligi ile bu egitimleri uyguluyoruz. Bence
kisisel bakim ¢ok dnemli, konusmasi, nasil davranmasi gerektigi buna goére

egitimler verilebilir.”

Isletme 31

“Devlet tarafindan almiyoruz biz bu egitimleri, disaridan 6zel bir firma
aracihgl ile aliyoruz. Bu egitimlerin rekabete etkisi olabilir, calisanin
bilgilendirilmesi, yaptig1 ise muhakkak yansir bu da igin kalitesini arttirdigi
icin rekabete etkisi olabilir. Bu egitimlerin disinda eee isbasi egitimlerimiz
var yani mesleki egitimler sonra hijyen egitimi, yangin egitimi, 6n muhasebe

ile ilgili egitimler gibi egitimlerimiz mevcut.”

Isletme 32

“Hmmm is saghg ve is gilivenligi egitiminin zaten tim otellerde,
kurumlarda standart olarak verildigini diisiiniiyorum. Bu anlamda bir fark
yarattigini diisinmiiyorum. Eeee ama tabi ki bu egitimin verilmesi 6énemli ve
gerekli eee hem personelin sagligi ve giivenligi agisindan hem miisterilerin
saglhigr ve gilivenligi agisindan 6nemli bir egitim. Eeee bir fark yarattigini
diisinmiiyorum. Ancak tiim kurumlarda verildigi i¢in otellerde, bunun
disinda eee verilmesi gereken hijyen, temel ilk yardim, yangin egitimi, yani
kisisel hijyeni de buna ekleyebiliriz eee temel seviyede yabanci dil egitimi

belki olabilir eee yabanci konuklar i¢in eee bununla beraber isbasi egitimleri
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personelin gorevine gore eee yani hem kendini gelistirmesinde hem kuruma,
otel hizmet vermesinde bu anlamda da misteri memnuniyetinin

saglanmasinda yani faydali olur diye diisiiniiyorum.”

Isletme 33

“Biz bu egitimleri devlet tarafindan almiyoruz. Bu egitimler, ¢alisanin daha
bilingli ve dikkatli olmasina yardimci olmaktadir. Hijyen egitimi, bulasici

hastaliklar, yangin egitimi gibi egitimler verilmektedir.”

Isletme 34

“Bu egitimleri 6zel sirketler araciligi ile personelimize vermekteyiz. Bu
egitimler zorunlu egitimler olmaktadir ve her personele bu egitimleri
vermekteyiz. Yangin egitimi, hijyen egitimi, igbast egitimi, cankurtaran, ilk

yardim egitimi gibi egitimler vermekteyiz.”

Isletme 35

“Bu egitimler yasal zorunlu olan egitimlerdir. Biz egitim ihtiyaglarimizi 6zel
bir firmadan karsiliyoruz. Rekabete etki ettigini diisiinmiiyorum. Zorunlu
egitimler oldugu i¢in bunu her isletme personeline vermekle yiikiimliidiir o
yiizden bir fark yarattigmi zannetmiyorum. Bu egitimler diginda yangin
egitimi, hijyen egitimi, oryantasyon egitimi, kimyasallarin ve makinelerin

kullanilmasi i¢in mesleki egitimler verilmektedir.”
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