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ONSOZ

Calismanin hazirlanmasinda  bir ¢ok degerli kisinin yardim ve katkilarindan
yararlamlmstir. Oncelikle, tez konumun belirlenip caligmanin gelistirilmesindeki
katkilar1 ve goriisleri ile calismamin baslangicindan bitimine kadar gecen her
donemde titizlikle ve sabirla beni yonlendiren degerli tez damigman hocam, Sayin
Prof. Dr. Saime ORAL’a sonsuz tesekkiir ederim.

Yogun is tempolarn icinde, kendilerine yonelttigim anket sorularim
cevaplamak icin zaman ayiran otel isletmelerinde gorev alan insan kaynaklart
yoneticilerinin de, ¢aligmanin ortaya ¢ikmasindaki katkilar1 biiyiiktiir. Dolayisiyla
unutulmaz yardimlann ve gosterdikleri yakin ilgi nedeniyle basta, CLUB BLUE
WATERS Otel Isletmesi insan Kaynaklari Yoneticisi Saymn Talat KANBIR ve
OZKAYMAK Otel Isletmesi Insan Kaynaklari Yoneticisi Saym Deniz DEMIR
olmak iizere, tiim otel isletmesi yoneticilerine ¢ok tesekkiir ederim.

Ayrica, yogun calisma tempomda sevgi ve desteklerini higbir zaman

esirgemeyen sevgili esim ve aileme de, en igten tesekkiirlerimi sunarim.
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OZET
Otel isletmelerinde Performans Degerlendirme Sonuclarimn Hizmet ici Egitim
Faaliyetlerinde Kullamilmasi ve Bir Arastirma
Cumali PINARBASI
Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dah
Turizm Isletmeciligi Program Yiiksek Lisans Tezi

Giiniimiizde isletmeler arasinda artan yogun rekabet, ¢esitlenen hizmetler, yeni
miigteriler kazanma istegi ve yiiksek kalite beklentileri gibi alanlarda  otel
isletmelerinin mevcut pazar yapisini koruyabilmesi ve potansiyel pazarlardan pay
alabilmesi i¢in, isgiiclinden etkin bir sekilde yararlanmasi gerekmektedir. Otel
isletmeleri, isgiiciinden etkin bir sekilde faydalanabilmek i¢in birtakim calismalar
yapmaktadirlar. Bu ¢alismalarin baslicalar ise; performans degerlendirme ve hizmet
ici egitim faaliyetleridir.

Otel isletmelerinde performans degerlendirme g¢alismalan ile, iggdrenlerin
mevcut performans durumlarn belirlenmekle birlikte, performans degerlendirme
sonuglarina gore isgdrenlerin hizmet i¢i egitim gereksinimlerinin belirlenmesi de
saglanmaktadir. Otel isletmelerinde performans degerlendirme calismalaryla
baglantili olarak yiiriitiilen hizmet i¢i egitim faaliyetleriyle ise, isgorenlerin is ile
ilgili eksiklikleri giderilmekte, iggdrenin performansinin arttirllmasinda gerekli olan
bilgi, beceri, tutum ve davraniglar kazandirilmaktadir.

Bu c¢alisma ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci bolimde; otel isletmelerinin
tanim1, Ozellikleri ve otel isletmelerinde performans degerlendirme hakkinda
bilgilere yer verilmekte, ikinci boliimde; otel isletmelerinde hizmet i¢i egitim
faaliyetleri ve uygulanmasina iliskin bilgiler sunulmakta ve iiciincii boliimde ise;
otel isletmelerinde performans degerlendirme sonuclarinin hizmet igi egitim
faaliyetlerinde kullanilmasin1 belirlemeye yonelik yapilan bir arastirma ve bu
arastirmanin sonuglari yer almaktadir.

Anahtar Kelimeler: 1) Performans Degerlendirme, 2) Hizmet ici Egitim,

3) Isgoren, 4) Otel Isletmeleri, 5) Verimlilik.



ABSTRACT

The Usuge Of The Performance Evaluation Results In The Activities
On - The - Job Training In Hotel Administratings And A Research
Cumali PINARBASI
Dokuz Eyliil University
Social Science Institute
Departmant Of Tourism Administration

Master Thesis Of Tourism Administration Program

Nowadays hotel administratings need to profit from the productive power in active
ways for protecting the state of extant marketing and taking parts of potential
marketing in the ways of increasing intensive competition between the
administratings, the kinds of services, to reguest of having new purchasers and high
quality expectations. The hotel administratings make some workings to profit from
productive power in active ways. The basic workings are performance evaluations
and on — the - job trainings.

The employees performances are determined together with working
performances evaluations at the hotel administratings. According to the results of
performace evaluations , necessities of employees on — the - job training are
determined. Deficiencies about the employees’ job are eradicated and at the same
time the employees knowledges, talents, attitudes and behaviours are gained for
increasing the workers performances by working performance evoluations with
applying on — the - job trainings at the hotel administratings .

This study is formed for three parts. The first part includes; definiation of
hotel administrating, their properties and performance evaluations at hotel
administratings. The second part includes; on — the - job training and the knowledge
of their putting into practice. The third part includes; a research that is making the
towards to determine the usage of the performance evoluation results in the

activities on — the - job training in hotel administratings.

Key Words: 1) Performance Evaluation, 2) On-The-Job Training, 3) Employee,
4) Hotel Administratings, 5) Productivity.
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GiRiS

Turizm sektoriinde turistik mal ve hizmetlerin lretimini saglayan konaklama
isletmelerinin en Onemlisi olarak nitelendirilen otel isletmeleri, son yillarda yeni
miisteriler kazanmak, kan artirmak ve piyasada etkin bir konuma gelebilmek i¢in bir
takim arayislar icerisine girmektedirler. Bu arayislar icerisinde otel isletmeleri,
isgliciinii  daha etkin kullanarak  verimliligi ve mal ve hizmetlerin kalitesini
artirmay1 diistinmektedirler.

Otel isletmelerinde gercek verimlilige ulasabilmek ve mal ve hizmetlerin
kalitesini artirabilmek icin, isgiiciinden daha etkin olarak faydalanabilmek
gerekmektedir. Bu nedenle otel isletmelerinde etkili bir performans degerlendirme ve
hizmet ici egitim faaliyetleri diizenlenmesi gerekmektedir.

Otel isletmelerinde performans degerlendirme calismalan ile, isgdrenlerin
mevcut performans durumlar1 belirlenmekle birlikte, isgorenlerin ve isletmelerin
gelecege yonelik potansiyel performanslart da belirlenmektedir. Ayrica, performans
degerlendirme sonuglarina gore isletmede calisan isgdrenlerin hizmet ici egitim
gereksinimleri belirlenmekte ve uygun motivasyon ve yonlendirmelerle isgorenlerin
gelecekteki performanslar da yiikseltilmektedir.

Performans degerlendirme sonuglarina gore belirlenen egitim gereksinimleri
ise, en uygun hizmet ici egitim faaliyetleri ile giderilecektir. Otel isletmelerinde
uygulanan hizmet i¢i egitim faaliyetleri ile, isgorenlerin is ile ilgili eksikliklerinin
giderilerek ve buna bagl olarak da c¢alisanlarin teknik, pratik, davranigsal ve yonetsel
becerilerinin arttirilmasi, isgorenlerin kendilerine olan 6z giivenlerini kazanip
motivasyonlarinin artmas1 saglanarak  etkinlik, verimlilik ve kalitede artis
saglanacaktir.

Bu calismanin amaci, otel isletmelerinde calisan isgorenlerin yetenek ve
becerilerinin igletmeye olan katkilarim en iist seviyeye ¢ikartmak amaciyla
uygulanan performans degerlendirme ve hizmet i¢i egitim faaliyetlerini incelemek,
performans degerlendirme c¢alismalar ile hizmet ici egitim faaliyetleri arasindaki
baglantiy1 belirleyerek, otel isletmelerinde performans degerlendirme sonuglarinin
hizmet i¢i egitim faaliyetlerinde kullanilmasini saptamak ve uygulamada karsilagilan

eksiklikleri belirleyerek ¢oziim Onerileri getirmektir.
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Bu caligsma ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde; otel isletmelerinin
tanim1 ve Ozellikleri, otel isletmelerinde performans degerlendirmenin tanimi,
amagclari, yararlarni ve Onemi, otel isletmelerinde performans degerlendirme
sisteminin planlanmasi ve iggdren performansinin cesitli yontemlere gore Olciilmesi,
degerlendirme sonuglarinin isgorene bildirilmesi ve otel isletmelerinde performans
degerlendirme sonuclarinin kullanildig1 alanlar hakkinda bilgiler sunulmaktadir.

Calismanin ikinci boliimiinde; otel isletmelerinde  hizmet ici egitim
faaliyetleri, hizmet i¢i egitimin tamimi, amaclar, yaralari ve Onemi, otel
isletmelerinde hizmet i¢i egitim siireci, hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin
belirlenmesinde performans degerlendirme sonuclarinin kullanilmasi, hizmet igi
egitim politikasi, hizmet ici egitimin cesitli yontemlere gore uygulanmasi ve egitim
faaliyetlerinin degerlendirilmesi hakkinda bilgiler sunulmaktadir.

Caligmanin iiciincii boliimiinde ise; otel isletmelerinde performans
degerlendirme sonuglarinin hizmet ici egitim faaliyetlerinde kullanilmasim
belirlemeye yonelik bir arastirma ve bu arastirmanin sonuglart hakkinda bilgiler

sunulmaktadir.
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BIiRINCi BOLUM

OTEL iSLETMELERI VE OTEL iSLETMELERINDE
PERFORMANS DEGERLENDIRME

Insanlar; is, merak, din, kiiltiir ve egitim, dinlenme ve eglenme, spor, saglik, macera
arama ve toplantilara katilma gibi i¢c motiflerin etkisiyle birlikte; taksitli tatil
olanag, etkili satis teknikleri ve tanitma ve reklam gibi dis motiflerin de etkisiyle
turizm faaliyetlerine katilmaktadirlar.

Teknolojik gelismeler; ulastirma sektoriinde hiz, kapasite ve konfor artisi
saglayarak, daha fazla sayida insanin turizm faaliyetlerine katilmasina ve insanlarin
kisith tatil siireleri icinde konaklamaya daha fazla zaman ayirmalarina neden
olmusturl. Ayrica, kisi basina diisen gelirin artmasi, caligma saatlerinin azalmasi ve
kiiresellesmenin etkisi ile, insanlarin seyahate yonelmeleri giin gectikce artis
gostermektedir. Bu durum, otel isletmelerinin giderek 6nem kazanan isletmeler
durumuna gelmesine neden olmaktadir. Otel isletmeleri, turistik mal ve hizmetlerin
tiretimini saglayan konaklama isletmelerinin en 6nemlisi olarak nitelendirilmektedir.

Otel isletmeleri, fonksiyonlarini1 yerine getirirken biiyiik 6l¢iide insan giiciine
ihtiya¢ duymaktadirlar. Araliksiz hizmet veren otel isletmeciliginde insan unsuru,
hizmetin kalitelisine ve miisteri memnuniyetine 6nemli derece etki etmektedir. Bu
nedenle isgorenler, otel isletmelerinin en degerli varliklarini olusturmaktadirlar.

Giiniimiizde otel isletmeleri, isgiiciinden etkin bir sekilde yararlanmak,
hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini artirmak i¢in ise, birtakim caligmalar
yapmaktadirlar. Bu ¢alismalardan biri de performans degerlendirmedir.

Performans degerlendirme ile, iggdrenlerin zayif ve giiclii yonleri belirlenerek
egitim ihtiyaglan saptanmakta ve egitim faaliyetleri ile de, isgbrenin zayif yonleri
giderilip giiclii yonleri gelistirilmekte ve performanslari artirllmaktadir. Bunun
sonucu olarak da, otel isletmelerinde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti artirigi

saglanmaktadir.

! Orhan i¢éz, Seyahat Acentalar1 ve Tur Operatorliigii Yonetimi, 4. Baski, Turhan Kitabevi,
Ankara, 2003, s. 23.



Ticari ve endiistriyel isletme karakteri tasiyan ve fonksiyonlarini yerine
getirirken biiyiilk Olclide insan giiciine ihtiyag duyan otel isletmeleri, diger
isletmelerden farkli ozellikler tasimaktadirlar. Bu nedenle o©ncelikle otel

isletmelerinin tanimina ve 6zelliklerine deginmekte yarar goriilmektedir.

1.1. OTEL iSLETMELERINiIN TANIMI VE OZELLiKLERi

Otel isletmeleri, tarihin ¢ok eski donemlerinden beri sekil ve icerik bakimindan pek
cok degisiklik gostermis olsa da, cesitli nedenlerle seyahat eden insanlarin basta
konaklama olmak iizere cesitli gereksinimlerini karsilayan birimler olarak kabul
g(irmijstijr2.

Otel isletmeleri; ticaret, seyahat ve endiistrinin gelisimine kosut olarak
gelisme gostermis ve insanlarin ihtiyaglarim karsilayabilecek modern bir yapiya
kavusmuglardir.

Hizmet agirlikli bir sektor olan turizm sektoriiniin statik unsurunu olusturan
otel isletmeleri, turizm sektorii icerisinde 6nemli bir yer tutmaktadir. Bunun en
onemli nedeni, biinyelerinde diger isletmelerin aksine pek cok iiriinii bir arada
bulundurmalaridir’.

Otel isletmeleri, pek ¢ok yazar tarafindan degisik sekillerde tanimlanmigsa da
sonucta tanimin 6zelliklerinin ayn1 oldugu goriilmektedir. Otel isletmeleri ile ilgili
yapilan tanimlarin bazilar1 soyledir:

Otel isletmeleri, seyahat eden yabancilarin gegici bir siire i¢in konaklamalar
amaciyla belirli standartlarda diizenlenmis tesislerdir®.

Otel isletmeleri, ge¢ici oturan ve seyahat edenler i¢in tatmin edici bir
konaklama ve yiyecek-igecek saglayan ve ayni zamanda diger yararlananlar icin de

yiyecek-icecek ve diger hizmetler sunan bir kurumdur’.

? Nazmi Kozak, Diindar Denizer ve digerleri, Otel isletmeciligi (Kavramlar-Uygulamalar),
Anatolia Yayincilik, Ankara, 1995, s. 1.

3 Deniz Tarlan, Konaklama isletmelerinde Basarim Degerlemesi ve Is Doyumu Analizi,
(Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, [zmir,
2001, s. 1.

* {smet Sabit Barutcugil, Turizm isletmeciligi, 3. Baski, Beta Basim Yayim Dagitim, Istanbul,
1989, s. 53.

>S., Medlik, Otel isletmeciligi, (Cev: Dr. Omer L. Met), Uludag Universitesi, (Ceylan Matbaacilik)

Bursa, 1997, s. 4.



Otel isletmesi; yapisi, teknik donatimi, konfor ve bakim kogullar1 gibi maddi;
sosyal degeri, isgorenin hizmet kalitesi gibi moral elemanlariyla uygar bir insanin
arzu ettigi nitelikte gecici konaklama ve kismen beslenme ihtiyaglarini bir ticret
karsiliginda karsilamayr meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal ve hukuki
bakimdan disiplin altina alinmis bir isletmedirﬁ.

Otel isletmeleri, asil fonksiyonlar1 miisterilerin geceleme gereksinimlerini
karsilamak olan, bu hizmetin yaninda, yeme-igme, eglence gereksinimleri igin
yardimc1 ve tamamlayic1 birimleri de biinyelerinde bulunduran en az 10 odali
tesislerdir’.

Insanlarm konaklama, yeme-icme ve diger ihtiyaglarim Karsilayan otel
isletmeleri; emek- yogun isletmeler olmalari, giiniin 24 saati ve haftanin 7 giinii
faaliyet gdstermelerig, sektorde iiretilen mal ve hizmetler iiretildigi yerde tiiketilmesi,
iretilen hizmetlerin stoklanmasinin ya da baska bir yere tasinmasinin miimkiin
olmamast’, sermayesinin biiyiikk bir kisminin sabit degerlere baglanmis olmas1'”,
boliimler arasinda yakin isbirligi ve yardimlagmay1 gerektirmesi ve degisen
teknolojiye ve yeniliklere uyum saglayan dinamik isletmeler olmas1'’, gibi
nedenlerle diger isletmelerden farkli 6zellikler tasimaktadirlar.

Diinya ve Tirkiye otel endiistrisinin nitelikleri géz Oniinde
bulunduruldugunda otel isletmeleri; karsiladiklart konaklama ihtiyacinin tiirii
bakimindan, hukuki bakimdan, biiyiikliikleri bakimindan, faaliyet siireleri
bakimindan, miilkiyet tiirii bakimindan ve fiyat diizeyi bakimindan degisik sekillerde
siniflandirilmaktadir.

Calismamizin uygulama alam 5 yildizli otel isletmelerini kapsadigindan, otel

isletmelerinin hukuki bakimdan siniflandirilmasi 6nemli bir konuyu olusturmaktadir.

® Hasan Olali ve Meral Korzay, Otel isletmeciligi, 2. Basim, Beta Basin Yayin Dagitim A.S.,
fstanbul, 1993, s. 25.

" Orhan Batman, Otel isletmelerinin Yonetimi, Degisim Yayinlari, Adapazari, 1999, s. 14.

8 Ertugrul Cetiner, Konaklama Isletmelerinde Yonetim Muhasebesi, 2. Baski, TUTIBAY Ltd. Sti.,
Ankara, 1995, s. 9.

? Saime Oral , Otel isletmeciligi ve Otel isletmelerinde Verimlilik Analizleri, 4 Baski, Kanyilmaz
Matbaasi, {zmir, 2001, s. 5.

10 Burhan Sener, Modern Otel isletmelerinde Yonetim ve Organizasyon, 2. Baski, Gazi Kitabevi,
Ankara, 1997, s. 17.

" Aydogan Aydogdu, Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Miisteri Doyumu iliskisi,
(Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, [zmir,
2003, s. 5.



Hukuki bakimindan otel igletmeleri, turizm igletme belgeli oteller ve belediye
belgeli oteller olmak iizere iki sekilde simiflandirilabilir. Tiirkiye’de 2634 sayili
Turizm Tesvik Kanunu’nun 37. maddesinin A fikrasinin 2 numarali bendi hiikmii
cercevesinde Turizm Bakanlhigi tarafindan cikarilan "Turizm Yatirim ve Isletmeleri
Nitelikleri Yonetmeligi" 68. maddesine gore oteller; bes yildizli (liiks), dort yildizli
ic yildizly, iki yildizli ve tek yildizli oteller olmak tizere bes sinifa ayrilmis ve diinya
standard1 diizeyine gelmistir'”.

Son yillarda isletmeler arasinda artan yogun rekabet, cesitlenen hizmetler,
yeni miisteriler kazanma istegi ve yiiksek kalite beklentileri gibi alanlarda, otel
isletmeleri mevcut pazar yapisim koruyabilmek ve potansiyel pazarlardan pay

alabilmek i¢in, birtakim calismalar yapmaktadirlar. Bu calismalardan biri de

performans degerlendirmedir.

1.2. OTEL iSLETMELERINDE PERFORMANS DEGERLENDIRME

Giintimiizde isletmelerde gercek verimlilige ulasmanin tek yolunun insandan daha
etkin olarak faydalanabilme gercegi oldugu ortaya cikmustir. “Insan”dan daha etkin
olarak faydalanabilmenin yollarim arastiran, orgiitsel amaclar ile bireyin amaclarini
esleyebilen, calisanlarinda siirekli heyecan yaratabilen isletmeler gelecekte farki
yaratabileceklerdir. Otel isletmelerinde insandan etkin olarak faydalanabilmek icin
ise; etkili, her kesim tarafindan kabul edilen ve destek verilen bir performans
degerlendirme faaliyetlerinin diizenlenmesi gerekmektedir.

Otel isletmelerinde performans degerlendirme, performans amaclarinin ve
hedeflerinin belirlenmesini, yOnetimin beklentilerinin  iggérene iletilmesini,
performansin izlenmesini, dl¢iilmesini ve degerlendirilmesini, isgdrene performansi
hakkinda  bilgi  verilmesini, isgOrenin  becerilerinin gelistirilmesini, iicret
yonetimini, kariyer yonetimini, motivasyon ve disiplin ile ilgili teknikleri iceren
bir kavram olarak kullanilmaktadir.

Performans degerlendirme ile, otel isletmelerinin mevcut ve gelecege iligkin

durumlan ile ilgili bilgi toplanmakta, isgéren performansinin siirekli gelisimini

2 Saime Oral, 2001, s. 20.
'3 Serap Benligiray, insan Kaynaklar1 Acisindan Otellerde Performans Yéonetimi, Anadolu
Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Yayinlari, No: 164, Eskisehir, 1999, s. 27.



saglayacak yeni ve gerekli diizenlemeler ve etkinlikler planlanmakta ve
uygulanmaktad1r14. Ayrica, performans degerlendirme sonuglara gore isletmede
calisan isgorenlerin hizmet ici egitim gereksinimleri belirlenmekte ve uygun
motivasyon ve yonlendirmelerle isgorenlerin gelecekteki performanslar1 da

yiikseltilmektedir.
1.2.1. Performans Degerlendirmenin Tanimi

Basariy1 6lgmek amaciyla gelistirilen yonetim araci olan performans degerlendirme;
kisilikleri, katkilar1 ve grup iiyelerinin amaglarim1 degerlendirmek i¢in isletmelerde
kullanilan tiim bicimsel sistemlerle ilgilidir. Genel anlamda performans
degerlendirme; kisinin yeteneklerini, gizil giiciinii, i3 aligkanliklarini, davramislarim
ve benzeri niteliklerini digerleriyle karsilastirarak yapilan sistematik bir blgmedirls.

Bir diger tanmma gore performans degerlendirme; bireyin gorevindeki
basarisi, isteki tutum ve davranislari, ahlak durumu ve 6zelliklerini ayrintilayan ve
biitiinleyen, bireyin isletmenin basarisina dair katkilarim degerlendiren planl bir
aractir. Bu ara¢ da modern isletmecilik alaninin en 6nemli unsuru sayilan insanin
bulunmasi gereken konuma ulasmasinda ¢cok 6nemli bir role sahiptir'®.

Bu acgiklamalar 1s18inda  performans degerlendirme su  sekilde
tanimlanabilir'’: Performans degerlendirme; bireyin yeteneklerinin, isin nitelik ve
gereklerine ne Olgiide uyup uymadigimi arastiran ve isgorenin isteki basarisini

saptamaya ¢alisan objektif analizler ve sentezlerdir.
1.2.2. Performans Degerlendirmenin Amaclari

Performans degerlendirme temelde isgoren hakkinda yonetsel kararlar verebilmek

amaciyla kullanilmaktadir. Ucret artis1, terfi, isten ¢ikarma, transfer gibi yonetsel

' Ziihal Akal, isletmelerde Performans Ol¢iim ve Denetimi: Cok Yonlii Performans
Gostergeleri, Milli Prodiiktivite Merkezi Yayinlari, No: 473, Ankara, 1992, s. 50.

5 Dursun Bingol, Personel Yonetimi ve Beseri iliskiler, Atatiirk Universitesi Yayinlari, No: 676,
Atatiirk Universitesi Basimevi, Erzurum, 1990, s. 170.

16 Gokhan, Senol, “is Degerlemesinden Performans Degerlemesine Gecis”
http://www.isguc.org/arc_view.php?ex=31, 30/01/2006.

17 Zeyyat Sabuncuoglu, insan Kaynaklar1 Yonetimi, Ezgi Kitabevi Yayinlari, Bursa, 2000, s. 160.




konularda karar vermek durumunda olan yoneticiler performans degerlendirme

calismalar1 yapmak ve bu bilgileri kullanmak durumundadirlar'®.

Bu agiklamalar dogrultusunda performans degerlendirmenin genel amaglari,

asagidaki gibi siralanabilir 1,

O

Isgoren tedarigi, secim ve yerlestirilmesi islemlerinin gecerliligini belirlemek
Isgorenlerin 6zelliklerini analitik bir incelemeden gecirip, onlar1 en uygun
islere yerlestirmek

Egitime ihtiyaci olanlar1 belirlemek ve hizmet ici egitimde hangi konulara
agirlik verilecegini acikliga kavusturmak

Yapilacak iicret artiglari, pirim, kéra katilma konularindaki uygulamalarda
nesnel dlciitler saglamak

Terfilerde ve atamalarda nesnel 6l¢iimlere gore se¢cim yapmak

Isgorenlerin kendi degerlerini ve basarilarim dlgmelerini saglamak

Gozetimi etkinlestirmek ve yeni igsgorenleri denetlemek

Diiriist bir yonetim anlayisim yayarak giiven yaratmak ve isgdrenin moralini
yiikseltmek

Insan giicii kaynaginin planlanmast icin isgéren envanteri hazirlamak
Isgorenlerin yetersiz yonlerini belirleyip kendilerine ileterek gelismelerine ve
motivasyonlarinin artmasina olanak saglamak

Iste basarisizlig1 kesinlesen isgorenleri isten uzaklastirmak®’

Isgorenlerin basarisini tanima ve onlara yol gosterme yoluyla is basarilarini
gelistirmek21

Ust ve ast arasindaki etkilesimi giiclendirmek, degerleyici ve degerlenen

Co < 2
arasindaki giivenin artmasini saglamak

18 Goniil Budak, Ceyhan Aldemir ve Alpay Ataol, insan Kaynaklar1 Yonetimi, 5. Baski,
Baris Yayinlari, [zmir, 2004, s. 296.

' Dursun Bingsl, 1990, s. 171.

%0 Zeyyat Sabuncuoglu, s. 161.

2 Mary L. Tanke, Human Resources Management For The Hospitality Industry, Second Edition,
Delmar Thomson Learning., Florida International University, USA., 2001, s. 221.

22 Nuri Tortop, Burhan Aykag ve digerleri, insan Kaynaklar1 Yonetimi, 1. Basim, Nobel Yayin
Dagitim, Ankara, 2006, s. 218.
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Kariyer planlamasi ve basarili ¢alisanlarin o6diillendirilmesi konularinda

yonetime gerekli bilgileri saglayarak yonetime yardimci olmak.

1.2.3. Performans Degerlendirmenin Yararlar

Etkili bir performans degerlendirme ¢alismalar isgdrenlere, yonetici konumundaki

degerlendirenlere ve orgiite bazi yararlar saglamaktadir.

- . . . . o . 23
Performans degerlendirmenin isgorenler icin yararlar™;

]

Isgorenler kendilerinden neler beklenildigini ve performanslarinin nasil
degerlendirildigini 6grenebilirler.

Giiclu ve gelistirilmesi gereken yonlerini tanima firsati elde ederler.

Isletme icinde iistlendikleri rol ve sorumluluklarini daha iyi anlayabilirler.
Performanslaria iligkin elde ettikleri olumlu geri besleme yoluyla is
tatminlerini artirip, kendine giiven duygularini gelistirirler.

Ustlerinin, performanslar1 hakkindaki diisiincesini bilmesini ve “fark edilme,
taninma” gereksiniminin karsilanmasini saglar.

Kendilerinden bekleneni bilmelerini saglayarak, giiclerini dogru yone

kanalize etmelerine yardimci olur*.

- . . . o . .« . 25
Performans degerlendirmenin yoneticiler i¢in yararlari™;

Yoneticiler, performans degerlendirme calismalarn sayesinde, planlama ve
kontrol islevlerinde daha etkili olabilirler ve bdylece astlarin ve birimlerin
performanslarim gelistirebilirler.

Astlarin giiclii ve gelismesi gereken yonlerini belirleyip onlara yardimci
olabilirler.

Astlarin1 daha yakindan tanidiklari i¢in, yetki devrini daha kolay yapabilirler.

* Funda Arslan Performans Degerleme Sonuclarimin Hizmet ici Egitim Faaliyetlerinde
Kullanilmasi, (Yayinlanmamus Yiiksek Lisans Tezi), Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Izmir, 2002, s. 4.

24 Bagak Bayar, “Performans Degerlendirme Sisteminin Kurulmasi”,
http://www.insankaynaklari.com/CN/ContentBody.asp?BodyID=21, 08/ 02/2006.

% Funda Arslan, s. 4.



a Bireysel verimliligi artirir.
o Takim caligmasim gii¢lendirir.

.. .. . . o . . 26
0 Yoneticilerin kendi performanslarim1 degerlendirmelerine yardimci olur™.

. : o 27
Performans degerlendirmenin orgiit i¢in yararlar™;

o Performans degerlendirme calismalari sayesinde, Orgiitiin etkinligi ve
verimliligi artirilabilir.

0 Hizmet ve liretimin kalitesi gelistirilebilir.

o Egitim ihtiyac1 ve egitim biit¢esi daha kolay ve dogru bicimde belirlenebilir.

0 Insan kaynaklar1 planlamasi icin gerekli bilgiler daha giivenilir bicimde elde
edilebilir.

o Birey-orgiit arasindaki uyum saglanip, bireyin orgiite olan katkisi artirilabilir.

o Terfi, nakil, iicret artis1 ve insan kaynaklar alalarindaki diger kararlar i¢in bir

alt yap1 olusturur’.

1.2.4. Performans Degerlendirmenin Otel isletmeleri Acisindan Onemi

Otel isletmelerinde performans degerlendirme faaliyetlerini gerektiren cesitli
nedenler vardir. Bu nedenlerin basinda pazar yapisinin degismesi yer alir.
Globallesme, artan rekabet, hizmetlerde c¢esitlenme, iiretilen mal ve hizmet
kalitesinin yiikselmesi, iiretim maliyetlerinin artmasi, yenilik ve driinleri ve
hizmetleri pazara sunma hizinin arttirilmasi gibi alanlarda basarili olmak i¢in yiiksek
performans gerekmektedir.

Otel isletmelerinde performans degerlendirmenin onem kazanmasinin bir
diger nedeni de dogal, toplumsal, ekonomik, teknolojik ve hukuksal cevre
kosullarindaki degismelerdir. Isletmeler de bu degisimlere ayak uyduracak
uzmanlagma, yatay ve dikey biitiinlesme, franchising, kalite cemberleri, toplam kalite

yonetimi, yiiksek performansli is sistemleri vb. gibi yeni stratejiler izlemeye

26 Basak Bayar, “Performans Degerlendirme Sisteminin Kurulmasi”,

http://www.insankaynaklari.com/CN/ContentBody.asp?BodyID=21, 08/ 02/2006.
¥ Funda Arslan, s. 5.

28 Basak Bayar, “Performans Degerlendirme Sisteminin Kurulmasi”,
http://www.insankaynaklari.com/CN/ContentBody.asp?BodyID=21, 08/ 02/2006.



baglamigtir. Bu uygulamalar sonucunda dogal olarak isletmelerin toplam
performanslarinda artis olmustur. Diger degisikliklerin yam1 swra bdolim
yoneticilerinin roliinde de degismeler olmus, ¢cok sayida yoneticinin insan kaynaklar
yonetimi ile ilgili sorumluluklan artmistir. Performans degerlendirmenin onemini
arttiran en Onemli bir diger neden ise otel isletmelerinin en degerli kaynagi olan
insanin miimkiin oldugu kadar etkili sekilde yonetilme ihtiyacidir.

Tiirkiye’de turizm sektoriinde 6zellikle egitilmis ve yetismis insan giicii acig
vardir. Bu da ulusal egitim politikasinin yeniden gézden gecirilmesi gereken bir
yoniidiir. Bu konuya yeterince dnem verilmemesi otel isletmelerini nitelikli insan
giicli bulmada sikintiya sokmaktadir. Etkili bir performans degerlendirme ¢alismalart
ile isletmenin performansi gelistirilebilecegi gibi, isgorenin kisisel gelisimine de
onemli katkilar yapilabilir.

Varolan insan giicli kaynaklariyla otel isletmelerinin anahtar sonug
alanlarindaki miisteri tatmini, hizmet kalitesi, verimlilik, karlilik gibi temel is
amagclarina ulasabilmeleri i¢in performans degerlendirme deste§inin olmasi gerekir.
Ciinkii otel isletmelerinde bu amagclari saglayacak temel unsur o otelin

.. )
isgorenleridir®.

1.2.5. Performans Degerlendirmenin Otel Isletmelerinde Uygulanma

Amaclari

Performans degerlendirme faaliyetlerinin otel isletmelerinde uygulanmasinin temel
amagclart; isgoérenin katihmimi saglamak, etkili gruplar gelistirmek, etkili idari
kararlar vermek, isgorenin performansim arttirmak ve siirekli gelisimini saglamaktir.
Bu amaglarin gerceklestirilmesi sonucunda otel isletmeleri varolan insan
kaynaklarindan en etkili ve verimli bir sekilde yararlanabilecekler, orgiitsel etkinligi
arttirabilecekler ve rekabet avantaji kazanabileceklerdir’®. Ayrica performans
degerlendirme, otel isletmelerinde iicret artisi, terfi, hizmet ici egitim, isten ¢ikarma,
transfer gibi isgoren hakkinda yonetsel kararlar verebilmek amaciyla da

kullanilmaktadir’”.

» Serap Benligiray, s.27.
3% Serap Benligiray, s.30.
*! Goniil Budak, Ceyhan Aldemir ve Alpay Ataol, s. 296.



Otel isletmelerinde performans degerlendirme ile bu amaglara ulasabilmek
icin  boliim  yoOneticileriyle insan kaynaklari  yoneticilerinin  performans
degerlendirmenin temellerini tam olarak anlamalar ve sistemi basariya ulastiracak
yeterlilikte olmalar1 gerekmektedir. Performans degerlendirme faaliyetlerinin etkili
olabilmesi i¢in insan kaynaklar1 boliimii ile birlikte isletmede gorev alan ydneticiler

ve iggorenler bu siirecte yer almalidir.

1.3. OTEL iSLETMELERINDE PERFORMANS DEGERLENDiRME
SISTEMININ PLANLANMASI

Otel isletmelerinde performans degerlendirme sisteminden beklenen yararlarin elde
edilebilmesi i¢in gelisi giizel performans degerlendirme yapmak yerine, sistemli bir
performans degerlendirme planinin gelistirilmesi ve belli bir siirecin izlenmesi
gerekmektedir. Performans degerlendirme planinin, degerlendirmeden beklenen
amagclarn  gerceklestirebilecek bicimde diizenlenmesi ve yoneticilerin plana
inanmalari gerekmektedir3 2,

Otel isletmelerinde performans degerlendirme sisteminin planlanmasinda
oncelikle, otel isletmelerinin hedef ve beklentilerini gerceklestirebilmelerini saglayan
faaliyet planlar1 hazirlanmalidir. Daha sonra ise, isgéren performansinin gercekei ve
giivenilir bir bigimde Ol¢iilmesi igin performans kriterleri ve standartlart

belirlenmelidir.

1.3.1. Otel isletmelerinde Faaliyet Planlarimin Hazirlanmasi

Planlama siirecinde belirlenen vizyon, misyon, temel orgiitsel amaglar, stratejiler ve
hedefler uygulanmadiginda zamanin ¢ogu bosa harcanmis olur. Otel isletmelerinde
performans degerlendirme sistemi siirecinde tiim bunlarin uygulamaya konulmasi
icin faaliyet planlarinin yapilmasi gerekir.

Faaliyet planlari, hedeflerin ve stratejilerin gerceklestirilmesine yonelik
eylem planlaridir. Otel isletmelerinde faaliyet planlamasi ile hedeflere ulagsmak i¢in

gerekli faaliyetler asama asama ayrintilandirilir. Etkili faaliyet planlar; ne

32 Dursun Bingdl, s. 172.
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yapilacagi, nasil yapilacagi, kimin yapacagi, maliyetin ne olacagi vb. gibi sorulara
cevaplar verecek sekilde hazirlanir. Otel isletmelerinde faaliyet planlari siirekli
planlar ya da bir kez uygulanan planlar olabilirler. Siirekli planlar politikalar,
prosediirleri ve kurallar icerir. Bir kez uygulanan planlar ise, otel isletmelerinin
temel amaglarinin nasil basarilacagim belirten, spesifik bir amag i¢in gelistirilen ve o
amacin gerceklesmesiyle birlikte islevini tamamlayan planlardir. Programlar,

projeler ve biitceler bir kez kullanilan plan érnekleridir®.

1.3.2. Otel isletmelerinde Performans Kriterlerinin Belirlenmesi

Otel isletmelerinde iggoren performansinin oOlgiilebilmesi i¢in Oncelikle neyin
Olctilmesi gerektigi, neyin basarili olarak adlandirilacaginin isletme bazinda
belirlenmesi gerekmektedir34. Bu nedenle otel isletmelerinde gerceki ve
giivenilir ~ bir  performans Olciimii yapilabilmesi icin performans kriterlerinin
belirlenmesi gerekmektedir.

Performans kriteri, degerlendirilecek bir bireyin, bir grubun ya da orgiitiin
performanslarin1  degerlendirmede temel alinacak performans boyutudur. Otel
isletmelerinde etkili bir performans yonetim sisteminde performans kriterlerinin titiz
bir sekilde secilmesi gerekmektedir. Otel isletmelerinde performans degerlendirme
sistemlerinde birden c¢ok kriterin kullanilmasi gerekmektedir. Ciinkii otel
isletmelerinde yapilan isler ¢ok boyutludur ve kisilerin ¢esitli becerilere sahip
olmalarim1 gerektirir. Ancak performansin tiim boyutlarim1 degerlendirmeye
alabilmek amaciyla asin sayida ve gereksiz kriterler belirlemek de sakincali
oldugundan, sistem kurucularin kriter seciminde cok dikkatli olmalar
gerekmektedir3 ’,

Performans kriterlerini kapsadiklar bilgiler acisindan; kisilik 6zelliklerine
dayal1 kriterler, davraniglara dayali kriterler ve ¢iktilara ve sonuglara dayali kriterler

seklinde siiflandirarak su basliklarda incelemek miimkiindiir’®:

3 Serap Benligiray, s. 74.

* Selim Gokaslan, Performans Degerlemesinin Toplam Kalite Yonetimindeki Rolii,
(Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, [zmir,
2000, s. 82.

35 Funda Arslan, s. 7.

%% Serap Benligiray, s. 81.
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o Kisilik Ozelliklerine Dayal Kriterler: Kisilik ozelliklerine dayali kriterler,
iggorenin istenen performans diizeyini belirlemeye yardimei olacak kisilik 6zellikleri
tizerinde durur. Bunlar bir iggorenin isini yapmasinda gerekli olan dogruluk,
diiriistliik, giivenirlik, iletisim kurma ve ikna etme, hiz, liderlik, yaraticilik,

degisikliklere uyum saglama, dost¢a davranma gibi 6zelliklerini kapsar.

o Davramslara Dayali Kriterler: Davranislara dayali kriterler, iyi yada koti
olarak goriilen kritik insan davraniglarini icerirler. Bu kriterler isgorenin davranisinin
tiirine, niteligine ya da her ikisine de ©6nem verirler. Isin yapilma sekli, ortak
caligsma, inisiyatif, takim ruhu ve yerine getirilen gorevlerin gorece giicliigii gibi

soyut unsurlarla da ilgili olabilirler.

o Ciktilara ve Sonuclara Dayali Kriterler: Ciktilara dayali kriterler, gerceklesen
etkinliklerin genellikle miktar1 ya da ne kadar az girdiyle ne kadar ¢ok cikt1 iiretildigi
tizerinde dururlar. Ornegin, hizmet edilen miisteri sayisi, temizlenen oda sayisi,
servis yapilan kuver sayisi gibi kriterler ¢iktilara dayalidir. Bu kriterler, isin nasil
yapildigindan ya da nasil basarildigindan ¢ok elde edilen iiriinler ya da basarilan isler
izerinde odaklanirlar. Sonuglara dayali kriterler ise, ¢iktinin orgiitsel amaglara ve
stratejilere uygunlugunu esas alirlar. Ornegin, bir 6n biiro memurunun hizmet ettigi
miigteri sayisi ¢iktidir, bu memurun hizmet ettigi miisterilerin hizmetten memnun
olmalar1 ise sonugtur. Sonuglara dayal kriterlerin orgiitsel amaglar ve stratejilerle is
davraniglarinin uyumunu saglamaya ¢aligmasi ve miisteri tatminine onem vermesi
nedeniyle performans degerlendirme sisteminde  tercih  edilmesi  gereken

kriterler oldugu ileri siiriilmektedir

1.3.3. Otel Isletmelerinde Performans Degerlendirmenin Kim Ya Da

Kimler Tarafindan Yapilacaginin Belirlenmesi
Otel isletmelerinde performans degerlendirmenin gercek¢i ve giivenilir bir sekilde

uygulanmasinda, degerlendirmenin kim ya da kimler tarafindan yapilacagi cok

onem arz etmektedir. Bu nedenle, otel isletmelerinde performans degerlendirmeyi

12



yapacak kisilerin belirlenmesine titizlikle yaklasilmalidir. Degerlendirmeyi yapacak
kisiler, degerlendirme yoOntemleriyle ilgili yeterli bilgiye sahip olmali, kisileri
degerlendirirken kisisel 6nyargilardan uzak objektif bir bicimde davranmalidir.

Otel isletmelerinde performans degerlendirmeyi yapabilecek kisi ya da
kisiler; isgorenin {istleri, isgorenin is arkadaslari, isgorenin kendisi, astlar ve

miisteriler olarak siralanabilir’’.

o  lsgorenin Ustleri Tarafindan Yapilan Degerlendirmeler

Uygulamada en c¢ok goriilen, isgbrenin dogrudan dogruya en yakin iistleri diger bir
deyisle ilk diizey yoneticisi tarafindan degerlendirilmesidir. En yakin s,
degerlendirilmesi yapilacak olan calisana yakin olmasi nedeniyle, onu yakindan

izleyebilme olanagina sahip olacaktir®®,

o Isgorenin is Arkadaslar Tarafindan Yapilan Degerlendirmeler

Aymt birimde c¢alisan kisilerin birbirlerini daha iyi taniyacagi varsayimi ile
birbirlerinin performanslarin1 degerlendirmeleri istenebilir. Biitiin giin yan yana
calisanlarin is arkadaslarim1 yakindan gozleyebilme firsati bulabilecegi bir gergektir.
Ornegin, bir isgoren, is arkadasinin ise devamhiligi, toplantilara zamaninda ve etkin
katilimi, goniillii ¢calismasi, diger arkadaslariyla yardimlasmasi, bilgiyi paylasmasi,

kaliteli is yapmas1 gibi etkinlikleri degerlendirmeye alabilir™.

o Isgorenin Kendisi Tarafindan Yapilan Degerlendirmeler

Kendi performanslarinin degerlendirilmesine iggorenlerin de katilmasi, 6zellikle bu
degerlendirme, belirlenen hedeflere gore yapildiginda, onlarim kendi ¢abalarindan
duydugu doyumu artirict etki yapmaktad1r40. Yonetici, iggorene kendi kendisini
degerlendirmek iizere bir degerlendirme formu verir ve kisi kendisini nasil algiliyor

ve goriiyorsa o sekliyle degerlendirir. Isgorenlerden boyle bir degerlendirme

*7 Goniil Budak, Ceyhan Aldemir ve Alpay Ataol, s. 300.

* Hakan Araci, isletmelerde Performans Degerlemesini Etkileyen Faktorler, (Yayinlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi), Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, fzmir, 1988, s.13.

% Zeyyat Sabuncuoglu, s. 167.

40 Selim Gokaslan, s. 99.
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istenmesinin nedeni kisinin kendi performansi hakkinda diisiincelerini 6grenmek ve

onlar tegvik eden etkenlerin neler oldugunu anlamaktir*',

o  Miisteriler Tarafindan Yapilan Degerlendirmeler

Miisterilerden isgorenin performansi hakkinda bilgi istenmesi, miisteri tatmininin
otellerin anahtar performans alanlarindan biri olmasi nedeniyle ¢ok yararli bir
yaklagimdir. Yoneticiler isgdrenle bir performans goriismesi yapmadan 6nce drnegin,
bir servis gorevlisinin performans Olgiimiinde kullanmak {izere, yemek
deneyimlerinin farkli yonlerini tanimlayan (bekleme siiresi, yaklasim, tutum, bilgi,
satig becerisi, tesekkiir etme, tekrar davet etme, reaksiyon gibi sorular) bir formu
yemeklerini  bitirdikten sonra miisterilerden cevaplandirmalarin1  isteyebilir.
Miisterilerin deneyimlerinin sonuglar1 iggérenle yapilacak performans goriigmesinin
temelini olusturabilir*”. Miisterilerin sagladig1 bilgiler terfi, transfer ve egitim gibi

isgoren kararlar1 icin 6nemli bir girdi olabilir*.

o  Astlar Tarafindan Degerlendirmeler

Astlar tarafindan yapilan degerlendirme yontemi cok yaygin degildir. Ciinkd, tistler
astlar tarafindan degerlendirilmekten hoslanmazlar ve iistelik astlar iizerinde otorite
kurmalar1 zorlagir. Bu yontemin basarili olabilmesi icin astin, performans
degerlendirme konusunda egitilmis olmasi gerekmektedir. Ayrica yoneticiler de
astlarin ~ Onerilerinin  yararli  olabilecegine  kendilerini  inandirabilmeleri
gerekmektedir. Bu egitim verilmezse, astlar iistlerin kisilik ozelliklerine ve kendi
ihtiyaglarimi ne oOlciide karsiladiklarina bakarak, isletme hedeflerini dikkate
almaksizin degerlendirme yapacaklardir. Bu yiizden performans degerlendirmede

astlarin goriislerini yorumlarken tedbirli olunmalidir*,

*! Zeyyat Sabuncuoglu, s. 167.

2 Serap Benligiray, s. 188.

3 Wayne F. Cascio, Managing Human Resource, Third Edition, McGraw — Hill., Inc., USA,
1992, s. 286.

* Zeyyat Sabuncuoglu, s. 168.
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1.3.4. Otel isletmelerinde Performans Degerlendirme Zamammn Belirlenmesi

Isletmeleri yonetenlerin zamam smirli ve degerlidir. Performans degerlendirme
ise, cogu kez zaman alic1 ve zor bir gorevdir. Bu nedenle degerlendirme calismalarini
cok sik yapmak pek verimli olmaz. Birbirine ¢ok yakin zamanlara sikistirllmis olan
degerlendirme calismalari, zaman alicti oldugu kadar kisa donemde deger
yargilarinda da o©nemli degisiklikler getirmez. Kaldi ki sik sik  yapilan
degerlendirmeler calisanlar iizerinde baski etkisi de yaratabilir. Bu nedenle en uygun
goriilen periyod, alt1 aylik veya bir yillik uygulamalardir. Dénem sonunda isgorenin
calismasi, basar1 ya da basarisizligi, davraniglar ve karsilasilan degisiklikler gozden
gecirilir ve degerlendirme formlarina islenir®.

Otel isletmelerinde ise; yOnetici ve isgoren devir oranminin yiiksek olmasi
nedeniyle performans 6lgme isleminin en az yilda iki kez hatta miimkiinse ii¢ ayda
bir yapilmas: tercih edilmektedir. Genellikle ise yeni girmis kisiler i¢in alt1 aylik
degerlendirme donemi; uzun siiredir isletmede calismakta olan kisiler icin ise, bir

yillik degerlendirme donemi tercih edilen bir uygulama olmaktadir.

Otel isletmelerinde performans degerlendirme sisteminin planlanmasi
asamasindan sonra, igsgéren performansinin cesitli yontemler kullanilarak ol¢iilmesi

gerekmektedir.

1.4. OTEL iSLETMELERINDE iSGOREN PERFORMANSININ
OLCULMESINDE KULLANILAN YONTEMLER

Otel isletmelerinde performans degerlendirme sisteminin planlanmasindan sonra sira,
iggorenin performansinin Olgiilmesine gelmektedir. Otel isletmelerinde isgoren
performansinin 6l¢iilmesinde kullanilan bir takim 6l¢gme yontemleri bulunmaktadir.
Otel igletmelerinde isgbéren performanslarinin gerceke¢i ve giivenilir bir sekilde
Olclilmesi icin Oncelikle hangi yoOntemlerin kullanilacagimin  belirlenmesi
gerekmektedir. Performans 6l¢me yontemleri, performans degerlendirmenin amacina

ve otel igletmelerinin kiiltiiriine uygun olmalidir.

* Zeyyat Sabuncuoglu, s. 165.
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Teknolojinin hizla degistigi ve isletmeler arasinda rekabetin siirekli arttig
giiniimiizde otel isletmelerinde pek ¢ok performans 6lgcme yontemi kullanilmaktadir.
Kullanilan her performans o6lgme yonteminin farkli avantajlarn ve dezavantajlar
vardir. Bu nedenle, otel isletmelerinde tek bir performans 6lgme yontemi uygulamak
yerine birka¢ 6l¢cme yontemi uygulamak daha gercekgi ve giivenilir olabilir.

Otel isletmelerinde hangi performans Olcme yoOnteminin uygulanacagi,
performans degerlendirmenin amacina uygun olarak belirlenmelidir*®. Performans
O6lcmede uygulanan yontem, otel isletmelerinin ihtiyaclarina da uygun olmalidir.
Baz1 degerlendirmeler, performans olciitleri yerine kisisel Olciitlere gore yapilmakta;
bazilar1 da subjektif Olgiitleri bir kenara birakip objektif Olciitleri baz almaktadir.
Burada 6nemli olan, degerlemenin gercek olciitlere gore, dogru ve giivenilir olarak
yapilmasi ve gelismeye imkan vermesi gerekmektedir47. Otel isletmelerinde
kullanilan performans Olgme yontemi, isletmenin misyonuna ve var olan Orgiit

kiiltiiriine bagh olarak farklilagabilir*®.

Uygulamada bircok yontem bulunmakla birlikte otel isletmelerinde
performans 6lgme yontemlerini genel hatlar ile iki ana gruba ayirarak incelemek
miimkiindiir. Bu yontemler; geleneksel performans 6lgme yontemleri ve cagdas

performans Olgme yontemleridir.

1.4.1. Otel isletmelerinde Geleneksel Performans Ol¢cme Yontemleri

Otel isletmelerinde isgoren performansini 6lgmek i¢in gelistirilmis bir¢cok geleneksel
performans Olgme yontemi kullanilmaktadir. Bu yontemler kullanirken, otel
isletmesinin Ozelliklerine ve yoneticilerin ihtiyaglarina en uygun olan ydntemin
secilmesine ve 6lcmenin bilimsel Olciitlere gore yapilmasina 6zen gosterilmektedir.
Geleneksel performans Olgme yontemlerinin, ge¢mis performansa doniik oldugu
kabul edilebilir. Dolayisiyla bu yontemlerin iggorenlerin  performanslarim

gelistirmekten ¢ok kontrol etmeye yonelik oldugu s6ylenebilir49.

4 Deniz Tarlan, s. 42.

7 Selim Gokaslan, s. 85.
48 Mary L. Tanke, s. 233.
4 Selim Gokaslan, s. 86.
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Otel isletmelerinde geleneksel performans Olgme yontemlerini asagidaki

basliklar altinda incelemek miimkiindiir.
1.4.1.1. Siralama Y ontemi

Otel isletmelerinde isgorenlerin diger isgorenlerle karsilastirilarak degerlendirildigi

siralama yonteminin dort farkli tiirii bulunmaktadir. Bu yontemler sunlardir™:

a Basit Siralama Yontemi: Basit siralama yonteminin esasi, otel
isletmelerinde bir isgoreni digerleriyle karsilastirmaktir. Degerleyici bunu yaparken
kisiyi ve basariy1 bir biitiin olarak goz Oniinde bulundurur. Karsilastirmada tiim
iggorenler igbirligi, tutum, kisisel girisim gibi bir veya daha fazla nitelik acisindan en
iyl olanindan en zayif olanina dogru siralanirlar. Bu yontemle cok sayida calisani
degerlendirmek olanaksizdir. Ayrica, siralamanin ortalarinda yer alanlarn da
birbirlerinden ayirmak giictiir. Bu giicligii onlemek icin “Alternatif Siralama

Yontemi” gelistirilmistir.

a Alternatif Siralama Yontemi:  Otel isletmelerinde alternatif siralama
yonteminde, degerleyici once en basarili ve en basarisiz, daha sonra ikinci en
basaril1 ve basarisiz olan iggdreni saptayarak siralama islemini ortaya dogru ilerletir.
Ancak, bu yontemde de ortada yer alan igsgdrenin durumu sorun yaratabilmektedir.

Alternatif siralama tipi degerlendirme ¢cogunlukla iistler tarafindan yapilmaktadir.

o  Puan Verme Yontemi: Degerlendirmeyi yapan kisiye degerlendirme yapacagi
grupta yer alan iggorenin tiimiine dagitmak {izere belirli bir puan verilir. Bu puan
genelde “100” rakamiyla sinirlandirilir. Otel isletmelerinde degerlendirmeyi yapan
kisi, bu puam gruptaki iggérenin basari durumuna gore dagitir ve igsgoreni en yiiksek

puan alandan en diisiik puan alana dogru siralar. Boylece belirli bir siralama olusur’'.

o Ikili Karsilastirma Yoéntemi: Otel isletmelerinde bu yontemde; once,

degerlendirilmesi yapilacak isgorenlerin isimleri bir kagida veya kartlara yazilir.

%% Goniil Budak, Ceyhan Aldemir ve Alpay Ataol, s. 308-309.
3! Ramazan Geylan, Personel Yonetimi, Birlik Ofset, Eskisehir, 1995, s. 159.
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Daha sonra her iggoren diger isgoren ile tek tek karsilastirilarak performans: yiiksek
olan iggorenin isminin karsisina veya kartina bir isaret konulur. Bu karsilagtirma
islemi tiim iggdren icin tamamlandiktan sonra ismi karsisina veya her karta konulan
isaret sayilir ve bu isaret sayisina gore isgdren sirlamir’>. En basarili olan kisi, en ¢ok

isareti alan ve kartin {izerinde ismi bulunan iggorendir.

1.4.1.2. Zorunlu Dagilim Yontemi

Otel isletmelerinde zorunlu dagilim yonteminde degerlendirici, isgorenleri belirli
dagilimlar i¢inde degerlendirmeye zorlanmaktadir. Ornegin; en iyi % 10, en kotii %
10, orta % 40 gibi. Bu yontemde degerlendirici, isgdrenlerin isimlerinin yazili oldugu
kartlardan birisini secip, o kisiyi yukaridaki dagilimlardan birisine yerlestirir.
Boylelikle siirekli olumlu, ortalama veya olumsuz puan verme egilimi ortadan

kaldirilmis olunur. Bu yontem ¢ogunlukla iistler tarafindan kullanilmaktadir™.

1.4.1.3. Grafik Derecelendirme Yontemi

Otel isletmelerinde grafik derecelendirme yonteminde degerlendirme, bir form
araciligr ile yapilmaktadir. Degerlendirmeciye degerlendirmesini yapacagi her
isgoren i¢in birer form verilir. Degerlendirmeci formda yer alan Olgiitlere gore
degerlendirmesini yapar54.

Otel isletmelerinde grafik derecelendirme Olcekleri gerceklestirilirken ilk
once is analizi ya da kritik olay yontemi yoluyla 6nemli bulunan 6rnegin, is bilgisi,
uyum yetenegi, iiretim miktari, yaraticilik diizeyi, karar verme, mesleki 6zellikler
gibi basar1 boyutlar1 belirlenir, daha sonra boyutlar kendi i¢inde derecelendirilir. Bu
dereceler sayilarla veya harfler ile ifade edilebilecegi gibi miikemmelden zayifa
kadar uzanan cesitli niteleyici sifatlarla da ifade edilebilir. Derecelere sayisal
agirliklar (puanlar) verilerek de isgorenin basart dereceleri sayisal olarak
saptanabilir. Degerlendirmeyi yapan kisiler, ol¢ekte belirlenen boyutlar agisindan

isgorenin nitelik ve davramislarinin hangi derece igine girdigini saptayarak

52 Halil Can, Ahmet Akgiin ve Sahin Kavuncubasi, s. 176.
53 Goniil Budak, Ceyhan Aldemir ve Alpay Ataol, s. 308.
>* Goniil Budak, Ceyhan Aldemir ve Alpay Ataol, s. 305.
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degerlendirmeyi yapar. Ayrica her derecenin bir puan degeri bulundugundan,
degerlendirme sonucu isaretlenen derece puanlarinin toplanmasiyla basar1 puani
bulunur™.

Grafik derecelendirme yonteminde degerlendirilecek kriterlerin siralanmis
olmasi, gelisigiizel degerlendirmeyi 6nlemektedir. Buna karsilik, derecelendirmede
kullanilan sifatlarin ya da rakamlarin ifade ettikleri anlamlar kisiden kisiye
degisebilmektedir. Diger yandan, bu yontemde degerlendirmeyi yapan kisiler, daha
cok orta not verme egilimi i¢ine girmektedirler ya da tek bir 6zelligin etkisinde
kalarak diger ozelliklere de ayni sekilde not verebilmektedirler. Biitiin bu

olumsuzluklar da, yontemin giivenirligini azaltmaktadir™®.

1.4.1.4. Kritik Olaylar Yontemi

Kritik olaylar yontemi, isgorenin isteki basar1 veya basarisizligimi etkileyecek
davraniglarin1 kayit eder. Kritik olaylar, basariy1 son derece etkili ya da etkisiz kilan
iggoren davraniglaridir. Otel isletmelerinde degerlemeci, degerlendirme siireci iginde
iggorenin ilging davraniglarini aninda not eder”’.

Bu yontemde ii¢ 6nemli asama vardir. Birinci asamada bir jiiri veya isgdren
uzmanlar1 ve yoneticilerden olusan bir grup degerlendirmeye tabi tutulacak isgorenin
isini inceledikten sonra basarili ve basarisiz davraniglart iceren ifadeleri hazirlar.
Gozlenmis davraniglara dayanan bu ifadelere "Kritik Olaylar" adi verilmektedir.
Ikinci asamada, bu ifadeler gruplanir. Her grupta basarili ve basarisiz davranislar yer
almaktadir. Gruplandirma, olaylar meydana geldigi zaman ya da daha sonra insan
kaynaklar1 boliimii tarafindan 6rnegin, talimatlar izleme, is kalitesi, Oneri sunma vb.
kategoriler halinde yapilir. Uciincii asamada ise gruplanmus ifadeler
degerlendirmeciye verilir ve degerlendirmesini yapacagi kisinin performansini bu
gruplarda yer alan ifadelerden uygun gordiigiinii secerek degerlendirmesi istenir’®.

Bu yontemde degerlendirme, isgorenin bagimsizlik, sadakat gibi kisilik
ozellikleri yerine ise yonelik davramislarina dayali olarak yapilmasindan dolay1

isgorene, istiin ve yetersiz yonlerini kavrama ve kendini gelistirme olanagi

% Halil Can, Ahmet Akgiin ve Sahin Kavuncubast, s. 181.

% Oznur Yiiksel, insan Kaynaklar1 Yénetimi, 5. Baski, Gazi Kitabevi, Ankara, 2004, s. 189.
57 Ramazan Geylan, s. 155.

>% Goniil Budak, Ceyhan Aldemir ve Alpay Ataol, s. 307.
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tanimaktadir’®. Kritik olaylar yontemi hazirlanis asamasinda cok zaman almasina
karsilik, degerlendirmesi yapilan kisiye giivenilir geribildirim saglamasi acisindan
yararhidir. Degerlendirmesi yapilan isgoren eksik ve zayif yonlerinin neler oldugunu
belirgin ifadelerle 6grenme olasiligina sahiptir. Dolayisiyla daha etkin bir yontem
oldugu ileri siiriiliir™. Bu yaklagimin diger olumlu yanlar1 ise, sonraki goriisme ve
karar verme icin gerceklere dayanan tutanak saglar ve is performansi i¢in dogrudan

iliskili bilgi saglar®'.

1.4.1.5. Kontrol Listesi Yontemi

Otel isletmelerinde kontrol listesi yonteminde, isgorenlerin isteki basar1 ve
niteliklerini belirleyen ifadeler vardir. Bu ifadelerden isgorenlere uyanlar isaretlenir.
Kontrol listesi yonteminde degerlendirici, isgorenlerin basarilarini
degerlendirmekten ¢ok, onlarin ¢aligmalar1 hakkinda bir yorumda bulunur®.

Otel igletmelerinde bu yontemde, isgorenin calismasi ve davraniglarim
belirlemek amaciyla bir seri sorunun bulundugu bir liste veya Olgek formu
kullanilmaktadir. Degerleyiciler, listede veya formda yer alan sorulara “evet” veya
“hayir” seklinde yamt verir ya da “onay (\)  isareti kullamr. Daha sonra,
isaretlenen ifade ve tamimlarin  puan degerleri toplanip ortalamalar1 alinarak,
isgorenin performans puani hesaplanmaktadir. Eger “Agirlikli Kontrol Listesi
Yontemi” kullaniliyorsa, onceden tamimlara bir agirlik verilmesi gerekmektedir.
Degerleyici isgorenin durumuna uygun tanimi isaretler, ve daha sonra isaretlenenler
toplanarak basar1 derecesi bulunur. Ancak, tanimlara ayrica puan degeri verilmis ise,
tartilar puanlarla da carpilarak agirlikli degerler saptanmaktadir. Yanitlarin
gecerliligi arastirildiktan sonra degerleme cizelgesi, isaretlenen tiim tanimsal
degerlerin agirlikli ortalamasi alinarak puanlanir. Agirlikli puanlarin toplanmasiyla

iggorenlerin basar1 derecesi bulunmaktadir®.

% Halil Can, Ahmet Akgiin ve Sahin Kavuncubasi, s. 178.

5 M. Ceyhan Aldemir, Alpay Ataol ve Goniil Budak, Personel Yonetimi, 2. Baski, Bilgehan
Basimevi, {zmir, 1996, s. 169.

1 Wendell L. French, Human Resources Management, Fifth Edition, Houghton Mifflin Company,

USA., 2003, s. 345.

62 Recep Yiicel, Insan Kaynaklari Yonetiminde Terfi ve Basar1 Degerlendirme, (Yayinlanmamis
Doktora Tezi), Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, {zmir, 1997, s. 90.

% Deniz Tarlan, s. 55.
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1.4.1.6. Davramssal Degerlendirme Olcegi

Davranigsal degerlendirme Olgegi, isgorenlerin kendilerini gelistirmelerine olanak
saglayan bir yontem olarak kabul edilmektedir. Ayn1 zamanda, bu yontem y&neticiye
sonuglart aciklamada daha fazla rahatlik da kazandirmaktadir.

Otel isletmelerinde davramigsal degerlendirme 6lgeginin uygulanmasinda ilk
adim, isgdren ve amirinden is performansi ile ilgili verilerin toplanmasi ve bu
verilerin genel siniflar veya is basarist boyutlar1 biciminde siniflandirilmasidir. Bu
yontemde, her boyut performans degerlendirmede bir 6l¢iit olarak kullanilmaktadir.
Bu yontemde, oOncelikle kritik davramiglar belirlenmekte ve belirlenen kritik
davraniglar 7 ya da 10 aralikla derecelendirilmektedir®.

Davranigsal degerlendirme 6l¢ceginin; diger yontemlere gore daha az hataya
yol agmasi, standartlarin daha belirgin olmasi, 6znel yargilama yerine gozleme
dayanmasi, boyutlarin birbirinden bagimsiz olmasi; tutarhilifi ve sonuglarin
iggorenlere kolayca agiklanabilmesi ve isgorenlerin bu sonuglardan performanslarini
yiikseltme yOniinde kullanabilmelerine de imkan tanimasi baslica yararlaridir. Bunun
yaninda, yontemin bazi sakincalari da vardir. Olgeklerin gelistirilmesinin ¢ok zaman
ve cabay1 gerektirmesi, basar1 Olgiitlerinin fazlaligi nedeniyle tiimiiniin

kullanilamamasi yontemin sakincalarini olusturmaktadir®.

1.4.1.7. Alan Incelemesi Yontemi

Bu yontemin herhangi bir standart formu yoktur. Performans degerlendirme otel
isletmelerinde insan kaynaklari yOnetimi tarafindan yapilir. Degerlendiriciler ile
amirlerin karsilikli goriismeleri yoluyla degerlendirme, tiim boliimlerde yapilir. Elde
edilen veriler iist yonetime bir rapor halinde sunulur.

Otel isletmelerinde bu yontemde kriter alinan bir etmen veya derece yoktur.
Degerlendirme tamamen yiizyiize goriismeye dayanir. Cok genis uygulama alami
buldugu soylenemez. Genelde, isgorenlerin basarisim1 degerlendirmede insan

kaynaklar1 yonetiminin diisiincesini almak i¢in ikinci bir yontem olarak kullanilir.

% Selim Gokaslan, s. 92.
% Halil Can, Ahmet Akgiin ve Sahin Kavuncubasi, s. 184.
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Yontemin uygulanmasi uzman Kkisilerce yapildigindan, isgdrenlerin kendilerini

gelistirmelerinde etkili olabilir®.

1.4.2. Otel isletmelerinde Cagdas Performans Olcme Yontemleri

Otel isletmelerinde ¢agdas performans 6lgme yontemleri, isgdrenin potansiyelini ve
gelecekteki performans diizeylerini 6lgmeye odaklanmis yaklasimlardir. Gelecekteki
performans hedeflerine ulasmay1 goz Oniine alarak ve ig goreni de bu siirece dahil
ederek gelistirilen cagdas performans Olgme yontemleri, isletmeleri biitiin olarak

amag belirleme siirecine katmaktadir®’.

Otel isletmelerinde cagdas performans 6l¢me yontemlerini asagidaki basliklar

altinda incelemek miimkiindiir.

1.4.2.1. Amaclara Gore Yonetim Yontemi

Amaclara gore yonetim (AGY), otel isletmelerinde iist ve astlarin amaclarini birlikte
belirledikleri, sorumluluk alanlarim ve ulasacaklar1 sonuglarn birlikte karsiladiklar
ve belirli donemlerde bu amaclar ve sonuglarin gerceklesip gerceklesmedigini
birlikte inceledikleri bir siirectir®.

Otel isletmelerinde bu yontemde yoneticilerle calisanlar, acik, kesin ve
Olciilebilir bir bicimde amaglar tespit edip, calisanlarin sorumluluk alanlarim ortaya
koymaktadirlar. Bu yontem kullanilarak yapilacak olan performans degerlendirmede,
belirlenen bu amaclar goéz oniinde bulundurulmakta ve amaclara ne dl¢iide ulasildig
yine karsilikli olarak tespit edilmeye gahsllmaktadlrﬁg.

Amagclara gore yonetim yoOnteminin yarari, biitiin calisanlari aym kefeye
koymak yerine her elamani tek basina degerlendirmesidir. Ayrica, AGY yontemi,

calisanlarin  gelecekteki performanslart {izerinde odaklanir. Yoneticilere ve

66 Recep Yiicel, s. 92.
 Deniz Tarlan, s. 58.
8 Tamer Kogel, isletme Yoneticiligi, 6. Baski, Beta yayinlari, Istanbul, 1998, s. 89.
% Funda Arslan, s. 13.
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calisanlara performansin iyilestirilmesi ve calisanlarin gelismesinin saglanmasi icin

neler yapmak gerektigini tartisma firsati saglar70.

1.4.2.2. Degerlendirme Merkezi Yontemi

Degerlendirme merkezi yontemi, isgorenin gelecekteki performans potansiyelinin
analiz edildigi bir yontemdir. Degerlendirme merkezi yontemi, hizmet ici egitim,
isgoren se¢cme ve orta kademe yoneticilerin gelistirilmesi amaglaryla da
kullanilmaktadir.

Otel isletmelerinde degerlendirme merkezi yonteminde, degisik yOnetsel
beceriyi gerektiren 6devlerin ozelliklerine gore gelistirilmis testler kullanilmaktadir.
Adaylardan verilen cesitli olaylarla ilgili bilgileri degerlendirmeleri istenir. Bu
bilgilere gore karar almalari, ne tiir islemlerin hangi sirada yapilmasi gerektigini
belirlemeleri ve basarili bicimde isi tamamlamalari istenir. Yontemin basarisi igin
cok yonlii degerlendirme teknikleri kullanmilmali ve c¢ok sayida degerlendirici
calistinlmalidir. Bu yontem pahali bir yontemdir ve bu nedenle paket programlar

gelistirilmistir. 71.

1.4.2.3. Elektronik Performans izleme Yontemi

Elektronik performans izleme yontemi ile, bilgisayar agi teknolojisi kullanarak
yoneticiler, isgorenlerinin is ortaminda kullandigi, telefon, bilgisayar, gibi gerecleri
ne siklikla ve ne kadar etkin kullandiklarini belirleyebilmektedirler.

Otel isletmelerinde bu yontem, Onbiiro gibi bilgisayar aginin kullanildig
birimlerde kullanilabilmektedirler. Yoneticiler, 6nbiiro calisanlarinin bilgisayarlarim
hangi saatte acip kapattiklarim, kayit islemlerini, kasalar1 kontrol edebilme
avantajina sahiptiler72. Aragtirma c¢aligmalar1, kesin durumlar altinda elektronik

performans izleme yonteminin verimliligi gelistirebildigini géstermektedir73.

70 Margaret J. Palmer, Performans Degerlendirmeleri, Ceviren: Dogan Sahiner, Rota Yayin Yapim
Tanitim Tic.Ltd. Sti., Istanbul, 1993, s. 50.

"' Halil Can, Ahmet Akgiin ve Sahin Kavuncubasi, s. 184.

"2 Deniz Tarlan, s. 63.

3 Gary Dessler, Essentials Of Human Resource Management, Prentice Hall. Inc., New Jersey,
1999, s. 162.
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1.4.2.4. Standartlar Yontemi

Otel isletmelerinde performans standartlari, is analizleri sonucunda gorevler ve
gorevlerin gerektirdigi bilgi ve becerilerden yola cikilarak belirlenmektedir. Daha
sonra bu  yontemde  standartlar, isgbrenin pozisyonunun gereklerine gore
agirliklandirilmakta ve her performans standardina bir puan verilmektedir. Otel
isletmelerinde diizey yoOnetici standartlara uyma  bakimindan isgoreni
gozlemlemekte ve uygun puanlarn vermektedir. Performans 6lgme periyodunun
sonunda isgdrenin aldigi puanlar toplanmakta ve buna gore bir degerlendirme
yapilmaktadir.

Bu yontemin en onemli yarar ,isgorenin performansinin igle dogrudan ilgili
standartlar dikkate alinarak Olg¢iilmesidir. Ancak yoOntemin basarisi tiim kritik

ozelliklerin ve davranislarin dikkatle ve objektif olarak gozlenmesine bag11d1r74.

1.4.2.5. Cok Kaynakli Degerlendirme (360 Derece Degerlendirme) Yontemi

360 derece degerlendirme olarak da adlandirilan bu yontem, degerlendirmede ¢ok
sayida insan ve Oolgiitin kullamlmasindan dolayr bu ismi almustir’. Otel
isletmelerinde uygulanan 360 derece  degerlendirme yoOntemi, isgorenlerin
performanslariyla ilgili bilgileri yalnizca yoneticilerden ve profesyonel
danigsmanlardan degil, isgdrenin kendisinden, c¢alisma arkadaslarindan, astlarindan,
miisteriden ve isgoren ile ilgili raporlardan alan bir degerlendirme yontemidir’®.

360 derece performans degerlendirmesinde amag, isgorenin yoneticiler ve
miisteriler tarafindan dogrudan veya dolayli bir rapor aracilig1 ile degerlendirilmesi
ve performansinin ¢ok yonlii bir sekilde ortaya konmasidir. Bu yontem, tiim is
iliskilerinde isgorenin ne olgiide basarili oldugunu ortaya koyar’’. 360 derece
degerlendirme yOntemi, ticret artislarindan daha cok, yonetimi ve liderligi

gelistirmek amaciyla kullamlmaktadir’®,

™ Serap Benligiray, s. 160.

> Goniil Budak, Ceyhan Aldemir ve Alpay Ataol, s. 303.
76 Selim Gokaslan, s. 100.

" Halil Can, Ahmet Akgiin ve Sahin Kavuncubasi, s. 188.
8 Deniz Tarlan, s. 62.
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Otel isletmelerinde iggdren performansinin Ol¢iilmesinden sonra performans

degerlendirme calismalarinin yapilmasi gerekmektedir.

1.5. OTEL iSLETMELERINDE iSGOREN PERFORMANSININ
DEGERLENDIRILMESI

Otel isletmelerinde performans kriterleri belirlenip isgdren performansi oOlgiildiikten
sonra, siire¢ icerisinde sira, iggoren performansinin degerlendirilmesine gelmektedir.
Bu asamada otel isletmelerinde isgorenin fiili performans sonuglar1 ile performans
standartlar1 karsilastinlmaktadir. Onceden tespit edilen performans kriterleri ve
degerlendirme yontemleri araciligi ile, isgorenin performans standartlarina ulasilip
ulagilmadigi ya da ne dlgiide ulastigi ortaya konmaktadir.

Otel isletmelerinde isgorenin fiili performans sonuclari ile standartlarin
kargilagtirilmas1  esnasinda, belirli noktalarin  {izerinde ©nemle durulmasi
gerekmektedir. Karsilastirmalar sonucunda isgorenin istenen performans diizeyine
ulagilamadigi tespit edilirse, oncelikle performans yetersizliklerinin s6z konusu
oldugu sorun alanlarmin ortaya konmasi gerekmektedir. Sorunun tanimlanabilmesi,
Olciilebilir standartlarin varligi halinde nispeten daha kolay olmaktadir. Ancak soyut
kriterlere dayali olarak yapilan degerlendirmelerde, performans standardi ile fiili
performansin karsilagtirilmasi ve aradaki farkin ortaya konmasi her zaman kolay
olmamaktadir. Bu nedenle ekip calismasina yatkin olma, liderlik yetenegi gibi soyut
kriterlere dayali olarak yapilacak olan degerlendirmelerde, yapilan degerlendirmenin

gerekceleri de ortaya konmalidir.

Otel isletmelerinde isgorenin fiili performans sonuglart ile performans
standartlarn  arasindaki farkin ortaya konmasindan sonra performans
yetersizliklerinin nedenleri arastirnlmali ve sonra da performans yetersizlikleri

giderilmesi icin gerekli ¢calismalar yapilmalidir.
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1.5.1. Otel isletmelerinde Performans Yetersizliklerinin Nedenleri

Otel isletmelerinde bazi durumlarda kisi, kendi kontrolii disinda gelisen bir takim
cevresel kosullarin etkisiyle performans standartlarina ulagsma konusunda engellerle
kargilagilabilmektedir. Otel isletmelerinde isin yapisi, is kosullari, sektoriin icinde
bulundugu ekonomik durum ve hizmetin verildigi yer ya da zaman gibi iggdrenin
kontrolii digindaki bir ¢ok faktor, calisanlarin performanslarin etkilemektedir. Boyle
durumlarda, performans standartlar1 ile fiili durum arasindaki fark nedeniyle kisi,
diisiik performansl olarak degerlendirilmemelidir.

Bazi durumlarda da otel isletmelerinde calisan kisinin bilgi ve beceri
eksikligi, motivasyon eksikligi ve kisisel sorunlar1 nedeniyle, standartlara
ulasamamasi s6z Kkonusu olabilmektedir”®. Otel isletmelerinde performans
yetersizliklerinin nedenleri belirlendikten sonra, performans yetersizliklerinin

giderilmesi gerekmektedir.

1.5.2. Otel isletmelerinde Performans Yetersizliklerinin Giderilmesi

Otel isletmelerinde isgorenin yetersiz performans gostermesine neden olan
faktorlerin giderilmesini ya da en aza indirilmesini saglamak iizere cesitli yollar
izlenir. Hangi yolun izlenecegini performansi engelleyen faktoriin 6zelligi ve miktart
belirleyecektir. Otel isletmelerinde isgbrenin performans yetersizliklerinin
giderilmesi icin egitim, isleri yeniden tasarlama, danismanlik ve disiplin yaklasimlar
kullanilabilir.

Otel isletmelerinde isgdrenin beklenen diizeyde performans gosterememesi
durumunda ydneticiler dncelikle, isgdrenin yaptigi is icin uygun bilgi ve yetenege
sahip olmadigim diisiinerek gerekli egitimi saglamalidir. Yoneticiler sonra, isgdrenin
isine uygunlugunu saglamak i¢in yeniden is tasarimi yapmalidir. Daha sonra
yoneticiler iggorenin sorunlarinin ¢6ziimiine yardimci olmak i¢in danmigsmanlik
yapmal1 ve bunlardan sonu¢ alamadigi takdirde disiplin prosediirlerini uygulamalidir.

Bu konular su basliklar altinda incelenebilir™:

" Funda Arslan, s.21- 22.
%0 Serap Benligiray, s. 245.
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1.5.2.1. isgorenin Egitilmesi

Otel isletmelerinde yetersiz performans gosteren iggorenin isini yapmak i¢in gerekli
bilgi ve beceriden yoksun olduguna karar verildigi durumlarda uygun bir egitim
programiyla bu eksiklerinin giderilmesi gerekir. Otel isletmelerinde isgbrenin
egitiminde uygulanacak cesitli yontem vardir. Bunlardan en bilinenleri; isgdrene
kazandirilacak bilgi ve becerinin fiilen uygulatilmas: seklinde olan igbasi egitim
yontemleri ve isgorene gerekli kuramsal ve kavramsal bilgilerin klasik derslik
ortaminda &gretilmesi seklinde uygulanan is dis1 egitim yontemleridir. Ayrica otel
isletmelerinde iggorenin egitiminde isgdrenin en yakin {iistleri biiyiik rol oynar.
Isgorenini herkesten cok daha iyi taniyan, giiclii ve zayif yonlerini bilen isgorenin en
yakin {stii, onlarin basarili olmalarim1 ve kapasiteleri Olciisiinde yeteneklerini

gelistirmeleri icin uygun ortamlar yaratabilir.

1.5.2.2. islerin Yeniden Tasarlanmasi

Otel isletmelerinde isgorenin  performans yetersizliginin nedeni ise uyum
saglamamasindan kaynaklaniyor olabilir. Bu durumda otel isletmelerinde isgorenin
performans yetersizligini gidermek i¢in yapilacak iki sey vardir. Bunlardan birincisi,
isgoreni yeteneklerine uygun bir bagka ise gorevlendirmektir. Bireyler arasinda
yetenek farkliliklar1 olmakla beraber isletmede de her biri farkli yetenekler isteyen
isler de vardir. Onemli olan bireylerin yeteneklerinin farkinda olmak ve onlari
yeteneklerine uygun islerde calistirmaktir. Ikincisi ise, isi isgorenin ihtiyaclar

dogrultusunda yeniden tasarlamaktir.

1.5.2.3. isgorene Damsmanhk Yapilmasi

Otel isletmelerinde performans yetersizliklerini ortadan kaldirmak i¢in yoneticilerin
isgorene bazi durumlarda damsmanlik yapmalar1 gereklidir. Ornegin, isgoren kavga
etme, mazeretsiz ise gelmeme gibi arzu edilmeyen davramislar gosterdiginde ya da
isini memnun edici bir sekilde yapmadiginda yoneticilerin miidahalesi gerekir. Fakat

herhangi bir miidahale yapmadan 6nce yonetici sorunun nedenlerini tanimlamalidir.
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Sorunun nedeni yetenek ya da bilgi eksikligiyse, egitim verilmelidir. Ancak sorun
isgorenin isteksizligiyle ilgiliyse, danigsmanlik yapmak uygundur. Otel isletmelerinde
isgorene danigsmanlik yapilmasini gerektiren nedenlerin baginda engellenme, ¢atisma
ve stres gelir. Danmigmanlik siireci, isgorene bilgi ve beceri kazandirmaktan daha ¢ok,
isgorenin tutum ve davramiglarin1 degistirmeyi amaglar. Ancak danigmanin gérevi
kesinlikle isgdren adina sorunu ¢éziimlemek ve ona izlemesi gereken yollar1 empoze
etmek degildir. Danisman isgorene giiven vererek, onunla etkili iletisim kurarak,
iggoren lizerindeki gerilimin giderilmesi ve duygusal sorunlarinin ¢6ziilmesi igin

ogiitler vererek ve bunlar1 igsgorenle goriiserek bir sonuca ulasir.

1.5.2.4. Disiplin Programimin Uygulanmasi

Otel isletmelerinde isgdrenin istenmeyen davranislarinin diizeltilmesi amaciyla
disiplin prosediirleri uygulanabilir. Ancak, kimin ne zaman disipline edilmesi
gerektigi konusu oldukg¢a onemlidir. Disiplin eylemi isgorenin kontrolii disindaki
faktorlerden ya da yetenek -eksikliginden kaynaklanan istenmeyen davraniglarda
uygulanmamalidir. Bir iggorenin istenmeyen davranisinin disipline edilebilmesi i¢in
iggorenin kendisinden beklenen davranisin ne oldugunu bilmesi ve bunu basaracak
nitelikte olmasi ancak isteyerek beklenen davranisi gostermemesi gerekir. Nitelikli
bir iggdrenin istenmeyen davramiglar1i gostermesi durumunda disipline edilmesi

yerine danigmanlik yapilmasi daha uygun olur.

1.5.3. Otel isletmelerinde Performansin Gelistirilmesi ve Odiillendirilmesi

Otel isletmelerinde kabul edilebilir ya da miikemmel diizeyde performans gosteren
iggorenin bu performans diizeyinin korunmasi ya da gelistirilmesi gerekir. Bu amacla
otel isletmelerinde iggdrenin yonlendirilmesi, giiclendirilmesi, kariyer planlamasi ve
kariyer gelistirilmesi ve Odiillendirilmesi gerekir. Bu konular1 su bashklar altinda

. . .. .. 81
incelemek mumkiindiir” :

8! Serap Benligiray, s. 251.
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1.5.3.1. isgorenin Yonlendirilmesi

Otel isletmelerinde yoneticilik gorevine talip olan isgorenin orgiitiin {ist diizeylerinde
bulunan birilerinin yardimlarina ve tavsiyelerine ihtiya¢ duydugu bilinmektedir.
Kidemli bir isgoren diger bir kisiye rehberlik yapmada aktif bir rol aldiginda bu,
yonlendirme ya da kogluk yapma olarak adlandirilir. Bir ko¢ (coach) olarak yonetici;
yonlendirme, tavsiyelerde bulunma, elestirme ve Oneriler sunma yoluyla isgdrenin
performans gelisimine rehberlik eder. Bu yaklasim, yiiksek etkilesim ve hizh

geribildirim saglamaktadir.

1.5.3.2. isgorenin Giiclendirilmesi

Otel isletmelerinde isgoreni giiclendirme; yardimlasma, paylasma, yetistirme ve ekip
calismasi yoluyla iggorenin performansini gelistirme siirecidir. Bu siire¢, daha ¢ok alt
kademe isgorenin kararlara katilimimin saglanmasi, yetki devri ve motivasyon gibi
yonetim uygulamalarindan olusur. Giiglendirme, isgorene "giic" vermeyi ifade eder.
Giiclendirilmis bir isgoren, kendisine, bilgisine ve uzmanli§ina giiveni artan,
inisiyatif kullanarak harekete gecme arzusu duyan, olaylar1 kontrol edebilecegine
inanan ve Orgiitiin amaclar1 dogrultusunda uygun ve anlamli buldugu isi yapan bir
kisidir. Bir yonetim kavrami olarak gii¢, pozisyon, uzmanlik, kaynak ve kisilik giicii
gibi degisik sekillerde ele alinmaktadir. Bu baglamda giiclendirme, isgorenin bu dort

giic itibariyle kuvvetli hale getirmeyi ifade etmektedir.

1.5.3.3. Kariyer Planlamasi ve Kariyer Gelistirme

Kariyer planlamasi, bireysel kariyer hedefleriyle orgiitsel olanaklarin uzlastirnlmasini
icerir. Otel isletmelerinde performans degerlendirme siireci kariyer planlamasi igin
bir temel saglar. Bu siirecte birey kendi hedeflerini ve becerilerini tanir; neyi yapip
neyi yapamayacagini 6grenir; yoneticilerin performansi hakkinda ne diisiindiikleri
hakkinda bir fikri olur; talip oldugu gorev icin gerekli egitim ve gelisme ihtiyaglar
belirlenir. Kariyer gelistirme i¢in otel isletmelerinde gorev alan yoneticiler isgoreni

yonlendirirler ve gerektigi zaman danigsmanlik yaparlar. Bu siirecte  ydneticiler
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isgorenin ge¢mis donemdeki performansina dayanarak uzun donemli kariyer
amaglarina ulagabilmesine yardimci olacak sekilde, performanslarini nasil
arttiracaklar1 konusunda kisa donemli, belirgin Onerilerde  bulunurlar. Otel
isletmelerinde bu amagla yapilan performans degerlendirmeler isgérene davranis,
tutum, beceri ya da bilgi konularinda ihtiya¢c duyduklar1 6nerileri vermenin bir yolu
olarak kullanilir. Boylece temel hedefe dogru atilmasi gereken bir adim olarak

gorecegi icin isgoren su andaki pozisyonunda daha iyi ¢aligmak i¢in motive olabilir.

1.5.3.4. Basarih Performansin Odiillendirilmesi

Otel isletmelerinde sgorenin performansinin gelistirilebilmesi icin, kabul edilir ve
milkemmel diizeyde performans gosteren isgdrene Onemli bir motive edici unsur
olarak 6diil verilmelidir. Ciinkii diillendirilen isgéren ¢abalarinin karsiligini aldigini
diisiinecek ve ayni ¢cabay1 ya da daha fazlasini gostermeye devam edecektir.

Otel isletmelerinde isgorenin Odiillendirilmesinde i¢csel ya da digsal
odiiller saglanabilir. i¢sel 6diil, bir bireyin isinden duydugu tatmindir. Bu tatmin
ornegin, bireyin yaptigi isle gurur duymasi, isinin bir anlami oldugunu hissetmesi,
basar1 duygusunu hissetmesi ya da bir ekibin parcasi olmasin mutlulugu vb. gibi
i¢cseldir. Diger yandan distan gelen odiiller parayi, terfi etmeyi ve saglanan cesitli
olanaklar1 igerir. Bu tiir 6diillerin ortak 6zelligi, is disindan olmalar1 ve dis kaynaktan
(6zellikle de yonetimden) gelmeleridir. Ornegin, iicretin arttirilmasi, isgoérenin her
birine birer bilgisayar verilmesi, sirket dergisinde bir 6vgii yazisinin ¢ikmasi, ayin
iggoreni ilan edilmesi vb. gibi. Ancak bu 6diiller, 6rnegin ayin isgoreni se¢ilmek gibi,
isgbrenin basarisiyla gurur duymasina, kisisel gelisimini fark etmesine yol actifinda
i¢csel odiil olarak kabul edilebilir. Performansa dayali ddiillerin en yaygin kullanim

sekli iicret artiglar1 ve terfi ettirme seklinde goriilmektedir.
1.5.4. isgorene Geribildirim Verilmesi
Otel isletmelerinde performans degerlendirmenin 6zellikle kisilerin performanslarini

gelistirmeye yonelik amacinin gergeklesebilmesi i¢in, degerlendirme sonuclarinin,

diger bir degisle kisinin performansina iliskin bilginin geribildirim yoluyla kendisine
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aktarilmast gerekmektedir. Ciinkii kisiler geribildirim araciligr ile, kendilerinden
neler beklendigini, performans standartlarinin ne oldugunu, standartlarla fiili
performans arasindaki farki gorerek, kendilerini nasil gelistirmeleri gerektigini
anlama imkanina sahip olabileceklerdir. Bu geribildirimi vermenin en iyi yolu ise,
performans degerlendirme goriismeleri olmaktadir.

Otel isletmelerinde performans degerlendirme goriismeleri calisanlara,
yeterlilik diizeylerini ve verimliliklerini nasil artiracaklar, islerinde nasil
yiikselebilecekleri konusunda yol gosterebilmektedir. Diger yandan yoneticiler de,
kendilerine bagli departmanlarda calisan kisilerle yaptiklar1 goriismeler sonucunda,
kendi performanslart hakkinda da fikir sahibi olabilmektedirler®.

Otel isletmelerinde performans degerlendirme goriismeleri belirli bir plan
dahilinde yiiriitiilmelidir. Gerek degerlendirici gerekse de degerlendirilen, goriisme
icin hazirlikli olmalidir. Degerlendirmeye iligskin verilerin goriismeye baslamadan
once toplanmasi ve gozden gecirilmesi gerekmektedir. Goriisme esnasinda, mevcut
performans hakkinda karsilikli olarak goriis aligveriginde bulunulmali,
performansin  gelistirilmesi ~ konusunda degerlendirilen kisinin de Onerilerine
basvurulmalidir.

Performans degerlendirme goriismelerinde ana hedeflerden sapmamak,
goriisgmenin saglikli sonuglar vermesi acisindan biiyilk Oonem tasimaktadir. Bu
hedefler; performans standartlar1 {izerinde uzlasma saglamak, degerlendirilen kisinin
giiclii oldugu yonleri saptamak, diizeltilmeye ihtiyac gosteren performans alanlarini
ortaya koymak, gelecek donem icinde kisiden nasil bir performans beklendigini

ortaya koymaktir®.

Otel isletmelerinde performans degerlendirme goriismelerinden sonraki
asama ise, performans degerlendirme sonuglarinin kullanilacagi alanlar1 belirlemek

ve iggorenlerin sergiledikleri performanslara uygun cesitli yonetsel kararlar almaktir.

82 Funda Arslan, s. 23.
83 Margeret J. Palmer, s. 56.
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1.6. OTEL iSLETMELERINDE PERFORMANS DEGERLENDiRME
SONUCLARININ KULLANILDIGI ALANLAR

Otel isletmelerinde performans degerlendirme sonuglarinin belirlenen amagclara
uygun olarak isletme icinde bir cok alanda kullanilabilmesi miimkiindiir. Ucret artis
oranlarinin belirlenmesi, isgdrenin is bilgisi ve yetenek eksikliklerinin giderilmesi
amaciyla hizmet ici egitimin uygulanmasi, basaril isgoren i¢in kariyer planlamasinin
yapilmasi, isgorenin terfi ve transfer islemlerin gerceklestirilmesi ve is
sozlesmelerinin yenilenmesi veya basarisiz isgorenlerin isten uzaklagtirilmast gibi

konularda otel isletmelerinde performans degerlendirme sonuglar1 kullanilmaktadir.

Otel isletmelerinde performans degerlendirme sonuglarinin ticretler, kariyer
ve egitim basta olmak iizere, kullanildigi bu alanlar asagida ayrintilan ile

aciklanmistir.

1.6.1. Ucret Yonetimi

Performans degerlendirme sonuclarinin en yaygin olarak kullanildigi alan, iicret
yonetimi olmaktadir. Bireysel performanstaki farkliliklarin iicretlendirmeye
yansitilmasi, otel isletmelerinin performans degerlendirmedeki temel amaglarindan
biridir.

Otel isletmelerinde performansa dayali iicret uygulamalarinda, iicret artig
oraninin tamami veya bir kism1 alinan performans puanlarina gore belirlenmektedir.
Buna gore iicret artiglari, gecmis donemde degerlendirilen performansa gore tespit
edilmektedir. Ancak gecmisteki performansa gore iicret artis1 belirlenirken,
gelecekteki performansin arttirllmasi da amaclanmaktadir. Dolayisiyla bu sistem iki
agsamali bir siire¢ olarak degerlendirilebilir. Birinci asamada, ge¢cmis performansa
gore iicret artis oramt belirlenmekte, ikinci asamada ise gelecekteki performansi

motive etmek i¢in {icret artigi verilmektedir®’.

8 Funda Arslan, s. 24.
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Otel isletmelerinde performansa dayal: iicretlendirme, dogru kisilerin dogru
miktarlarla odiillendirilmesini saglar ve yeterince performans gosteremeyen
isgorenleri belirler®.

Otel isletmelerinde iicretlendirmede izlenmesi gereken ilkeler; esitlik, dengeli
licret, piyasa licretiyle karsilastirma, ylikseltmeyle iicret artisi saglama, biitiinliik,

nesnellik ve esneklik olarak dzetlenebilir®.

1.6.2. Egitim ihtiyacimin Belirlenmesi

Otel isletmelerinde insan kaynaklar1 yonetimi i¢in egitim ve bu ihtiyacin belirlenmesi
genellikle zordur. Bu amagla otel isletmelerinde anketler ve cesitli bilgi toplama
araglart kullanilir. Buna ragmen ¢ogu zaman saglikli sonuglar alinamamaktadir. Otel
isletmelerinde performans degerlendirme, isletme iginde egitime ihtiyac1 olan
isgorenlerin belirlenmesinde kullanilan bilgi toplama araglarindan biri olmaktadir.
Performans degerlendirme ¢alismasiyla ulasilan veriler, tiim isletmedeki isgorenlerin
basarilan kadar yetersiz olduklar1 konular hakkinda da bilgi verir. Yetersiz oldugu
alanlar, aym1 zamanda isgorenin hangi egitime ihtiyaci oldugunu ortaya koyar. Bu
bakimdan otel isletmelerinde performans degerlendirme sonuclarinin tiim isgorenler
diizeyinde ele alinmasi, isletmedeki genel eksikliklerin ve yetersizliklerin saptanmasi

bakimindan 6nemlidir®’.

1.6.3. Kariyer Yonetimi

Performans degerlendirme sonuglari, kariyer yonetimi siirecinde otel isletmelerinin
isgorenlerle ilgili alacagi kararlarda temel olusturabilecektir. Bilindigi gibi otel
isletmelerinde  etkili bir performans degerlendirme sistemi, isgorenlerin
performansinin giiclii ve zayif oldugu noktalarn ortaya ¢ikarmaktadir. Bu nedenle,

performans degerlendirme sonuglari, kariyer yonetimi konusunda da, isgérenlerle

8 Erciyes Edipoglu, “Performansa Dayali Ucret Artislar1”, Diisiinceden Sonuca insan Kaynaklari,
Editor: Figen Tahiroglu, Ernst & Yaung insankaynaklari.com, 3. Basim, Hayat Yayinlari, [stanbul,
2003, s. 225.

% Gizem Akalp “insan Kaynaklar1 Yonetiminde Ucret Sistemine Genel Bir Bakis”,
http://www.isguc.org/arc_view.php?ex=33, 30/01/2006.

%7 Goniil Budak, Ceyhan Aldemir ve Alpay Ataol, s. 324.

33



ilgili alimacak yonetsel kararlara yardimci olabilecek, bireyin en verimli sekilde
isletmenin neresinde ve nasil ¢alistirilacagl konusunda veri saglayabilecektir. Kariyer
yonetimi siirecinde otel isletmelerinin performans degerlendirme sonuglarina
dayanarak iggoren hakkinda alabilecegi kararlar; terfi, transfer, rotasyon, sozlesme

yenileme veya isten ¢cikarma seklinde agiklamak miimkiindiir®.

8 Funda Arslan, s. 26.
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iKiNCi BOLUM

OTEL iSLETMELERINDE HiZMET iCi EGITiM

Giiniimiizde otel isletmeleri yeni miisteriler kazanmak, karn artirmak, piyasada etkin
bir konuma gelebilmek, degisen tiiketici istek ve gereksinimlerine cevap verebilmek
ve miisteri memnuniyetini saglayabilmek igin bir takim arayislar igerisine
girmektedirler. Bu arayiglar igerisinde otel isletmeleri, isgiiclini daha etkin
kullanarak verimliligi ve mal ve hizmetlerin kalitesini artirmay1 diistinmektedirler.

Otel isletmelerinde gercek verimlilige ulasabilmek ve mal ve hizmetlerin
kalitesini artirabilmek igin, isgiiciinden daha etkin faydalanmak gerekmektedir. Bu
nedenle otel igletmelerinde siirekli ve etkili bir hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin
diizenlenmesi gerekmektedir.

Otel isletmelerinde diizenlenecek etkili bir hizmet i¢i egitim faaliyetleri ile,
isgorenlere isleriyle ilgili bilgi ve beceriler kazandirilarak iggorenlerin kendilerine
olan odzgiivenlerini kazanip motivasyonlarinin artmasi saglanarak etkinlik, verimlilik

ve kalitede artis saglanacaktir.

2.1. OTEL iSLETMELERINDE HiZMET iCi EGiTiM FAALIYETLERI

Cagimizda yasanan degisim icinde bireysel gelisim anlaminda egitim biiyliik 6nem
tasimaktadir. Gerek calisma hayati Oncesi alinan kisisel egitim, gerekse calisma
hayatiyla birlikte gerektirdigi sartlara uyum acisindan ise adaptasyonunun
saglanmast ve gelisen sistemlere ayak uydurulmasi konusunda alinan egitimler
bireysel performansin artirilmasinda vazgecilmez unsur olmaktadir®.

Glinlimiizde meydana gelen sosyal, ekonomik ve teknolojik alandaki hizli
degisimler, miisteri beklentilerinin farklilasmas1 ve artan rekabet baskist gibi
faktorler, otel isletmelerinde egitim etkinliginin onemini artirmistir. Degisimin ¢ok

hizli oldugu giiniimiizde, otel isletmelerinin bu degisime ayak uydurmalarinin yolu,

8 Gaye Kadriye Karagoz, Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarimn Yapilandiriimasinda
Hizmet I¢i Egitim, (Yaymlanmams Yiiksek Lisans Tezi), Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, {zmir, 2002, s. 28.
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insan kaynaklarinin etkinlik ve verimliliklerini arttirarak, performanslarini
iyilestirmekten gecmektedir. Bu da ancak, calisanlarin egitimi ile miimkiin
olabilecektir. Bu nedenle hizmet ici egitim faaliyetleri, otel isletmelerinde giderek
onemi artan faaliyetler olarak karsimiza ¢ikmaktadirlar®™.

Otel isletmelerinde, isgorenin kendi kisisel amaclar1 ile es zamanli olarak
orgiitsel amacglar1 da tanimasi ve 0grenmesi amaclanir. Her gecen giin degisen piyasa
sartlar1 ve kaliteli hizmet talebi, yonetimin her seviyesinde insan unsurunun yogun
oldugu otel isletmelerinde, hizmet {iretim faaliyetlerinde bir takim uygulama ve
felsefe degisikliklerini zorunlu kilmaktadir.

Glinlimiizde, kaliteli hizmet siirecinin olusturulmasi, isgéren verimliliginin
artirnlmas1 ve bunlara bagh olarak miisteri memnuniyetinin saglanmasi icin otel
isletmelerinin iyi planlanmig bir egitim programi uygulamalar1 zorunlu hale

gelmistir’’.

2.1.1. Hizmet ici Egitimin Tamm

Egitim, Onceden saptanan amaglara gore, insan davramislarinda belli gelismeler
saglamaya yarayan planlanmus etkinlikler dizisidir’>. Bir baska anlatimla egitim,
isgorenin belirli bir isi yapmak amaciyla bilgi ve becerilerinin artirllmasina yonelik
sitemli uygulamalar seklinde tanimlanabilir”.

Isletmede egitilecek kisilere uygun 6grenme kosullarinin saglanmasi, egitim
gereksinimlerinin  belirlenmesi, Ogreticilerin  secilmesi, egitim araclarinin
hazirlanmasi ve egitimin degerlendirilmesi, yonetimin sorumlulugundadir. Egitim ve
gelistirme islevinin Ogeleri arasindaki iliskilerin diizenli bicimde olusturulmast,
isletmelerde egitim yonetiminin anlaminin kavranilmasina bagl goriilmektedir. Bu
sorumluluk, orgiitlerde insan kaynaklar1 yoneticisi ve diger boliimlerin

yoneticilerince paylasilarak yerine getirilmektedir94.

% Funda Arslan, s. 36.
o1 Tiilay Giizel, “Egitim ve Gelisme”, Konaklama Isletmelerinde Insan Kaynaklar1 Yonetimi: ilkeler
ve Uygulamalar, Editor: Cengiz Demir, Nobel Yayin Dagitim, Ankara, 2005, s. 99.
%2 Gaye Kadriye Karagoz, s.29.
? Miimin Ertiirk, isletme Biliminin Temel ilkeleri, 4. Bask: , Beta Yayinlari, Istanbul, 2000,
s. 290.
% Goniil Budak,Ceyhan Aldemir ve Alpay Ataol, s. 167.
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Hizmet ici egitim; kisiye isin gerektirdigi performans diizeyine ulasmasi i¢in
gereken bilgi, beceri, tutum ve davramiglarin kazandirilmasi siireci olmaktadir’.
Diger bir tamima gore hizmet i¢i egitim; isletmelerde belirli bir maas ve iicret
karsiliginda ise alinmis ve calismakta olan bireylerin gorevleri ile ilgili gerekli bilgi,

beceri ve tutumlar1 kazanmalarini saglamak iizere yapilan egitimdir%.

2.1.2. Hizmet i¢i Egitimin Amaclar

Hizmet i¢i egitimin temel amaci, isgdrenin oOrgiit tarafindan istenen standartlara
uygunlugunu saglamaktir. Amaclarin belirlenmesi, hizmet i¢i egitimin planlamasinda
ilk basamag olusturur. Belirlenen amaglara gore sirasiyla planlar yapilacak, bu
planlara bagl politikalar belirlenecek ve sonrada yontem ve kurallar saptanacaktir.
Amaclar, hizmet ici egitim programinin degerlendirilmesinde de bir olgiit olarak

kullanilacaktir”’.

Bu agiklamalar dogrultusunda hizmet i¢i egitimin genel amaclari, asagidaki gibi

.1+ 98
siralanabilir ":

o Isgorenlere isleri ile ilgili bilgi, beceri, tutum ve davranislar1 kazandirmak

o Gelismelere ve yeniliklere uyumu saglamak

0 Uretilen mal veya hizmetin nitelik ve niceligini arttirmak

o Verimliligi artirmak

0 Is kazalarini, meslek hastaliklarini azaltmak ve is giivenligini saglamak

o Isletme icinde etkili iletisim, insan iliskileri, isbirligi ve koordinasyonu
olusturmak, ayrica kontrol ve denetim yiikiinii azaltmak

o Calisanlarin kendilerine olan giiven duygularin gelistirmek, onlar1
giidiilemek ve morallerini yiikseltmek

0 lsgiicii devir oranimi, devamsizliklari ve disiplin olaylarini azaltmak

% Funda Arslan, s. 36.
% Orhan Batman ve Niliifer Sahin, “Otel isletmelerinde Hizmet Ici Egitim Uygulamalarina
Yonelik Bir Arastirma (Kapadokya Ornegi)”, Turizm Egitimi Konferans-Workshop, ,
11-13 Aralik, Ankara, 2002, s. 446.
°7 Halil Can, Ahmet Akgiin ve Sahin Kavuncubasi, Kamu ve Ozel Kesimde insan Kaynaklar
Yonetimi, 4. Baski, Siyasal Kitabevi, Ankara, 2001, s. 194.
%8 Funda Arslan, s. 36.
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o Terfi, transfer ve ilerleme ile yeni gorevlere baslayanlar icin bu agamalar
kisaltmak ve uyum siireci yaratmak®®

o Isgoreni iist kadrolara hazirlayarak eleman ihtiyacini isletme icinden
saglamak'®

o Bir ¢alisma grubu olusturan isgdrenlere, gdrevlerini nasil yerine

getireceklerini ve bir ekip olarak birlikte nasil ¢alisacaklarini 6gretmek'™".

Egitim siirecini yOnlendirmede biiylik gorev istlenen amaclarin
saptanmasinda bir takim hususlarin iizerinde 6nemle durulmasi gerekmektedir.
Oncelikle saptanan hizmet igi egitim amaglarmin kendi iglerinde tutarliliklarinin
saglanmasina ve isletmenin genel amaglarn ile biitiinlestirilmelerine 6zen
gosterilmelidir. Diger yandan amaglar, var olan olanaklarla ulasilabilecek nitelikte

olup isletmenin ve ¢alisanlarin gereksinimlerini karsilayabilmelidirler' %%,

2.1.3. Hizmet I¢i Egitimin Yararlar

Hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin yararlari; isletmeye sagladigi yararlar ve isgorene

sagladif yararlar olmak iizere iki boyutludur.

Hizmet ici egitimin isletmeye sagladig1 yararlar sunlardir'®:

O

Kar arttirir ve/veya kar bilincini yiikseltir.

Isletmenin imajinin yiikselmesine yardimci olur ve isletme hizmet ettigi

O

toplumda sayginlik kazanir.

Isletmenin saglikli ve giivenli bir bigimde biiyiimesini saglar.

O

o Yenilik ve gelismelere kolaylikla uyulur, isletmenin kendisini yenilemesi

% Nuray Koglu, Isletmelerde Hizmet Ici Etkinliginin Degerlendirilmesi Hipokrat A.S. CNS
Uygulamasi, (Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, izmir, 2002, s. 7.

100 ta1il Can, Ahmet Akgiin ve Sahin Kavuncubasi, s. 194.

%" A. Dogan Canman, Cagdas Personel Yonetimi, Birinci Baski, Tiirkiye Orta Dogu ve Amme
Idaresi Enstitiisii Yayinlari, Yayin No: 260, Ankara, 1995, s. 87.

192 Funda Arslan, s. 37.

19 Sule Oguz, Otel isletmelerinde Hizmet ici Egitim Sorunlar: ve Coziim Onerileri,
(Yaymnlanmamuis Yiiksek Lisans Tezi), Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, [zmir,
1999, s. 40.

38



kolaylasir.

o ¢ kaynaklardan isgéren teminini yiikseltir.

o Uretim, yonetim ve isgoren maliyetlerini diisiiriir.

o Orgiitiin karar verme ve sorun ¢dzme yetenegini arttirir.

o Orgiitsel politikalarin benimsenmesini ve tam olarak uygulanmasim saglar.

o Uretilen mal veya hizmetin kalitesini arttirir.

o Uretimde verimlilik artis1 olur.

0 Yonetici-isgoren iligkilerini gelistirir.

o Isgorenin isinden ve baskalarindan sikayeti azalir.

0 Isgoren devamsizlig: azalir.

o Egitim ile isgorene kendini denetleme yeteneg8i kazandirdigi i¢in gozetim

azalir.

o Hizmet ici egitim, ¢alisanlarin performanslarinin yiikselmesine bagli olarak
makine ve araglarin yipranma oranlarim azaltabilecek, neticede de bakim ve
onarim giderlerinin diisiiriilmesini saglayabilecektir.

0 Hizmet ici egitim, is giivenligi saglar ve is kazalarini1 azaltir.

o Hizmet ici egitim sayesinde kurumda iletisimin saglanmas1 kolaylasir ve

isgoren arasinda anlagsmazliklar azalir. Kontrol ve nezaret islemi hafifler.

Isyerinde insan iliskilerinde gelisme olur'™,

Hizmet ici egitimin isletmeye sagladigi yararlar yaninda isgorenlere de yararlar

saglamaktadir. Bu yararlar da asagidaki gibi siralanabilir'®:

0 Isletmelerde hizmet ici egitim, 6grenme siirecini hizlandirmaktadir. Hizmet
ici egitim, calisanlarin performanslarim yiikseltmek i¢in ihtiya¢ duyduklari
bilgi ve becerileri, deneme yanilma yOntemine goére ¢ok kisa zamanda
calisanlara  kazandirabilir. Ogrenmeyi rastlantisal olmaktan kurtarip sistemli
hale getirir.

0 Hizmet ici egitim, iggorenin verimliligini arttirmaktadir. Egitim faaliyetleri

sayesinde performans diizeyi yiikselen isgoren, islerini daha kisa siirede

' Hasan Kilig, Otel Isletmelerinde Hizmet ici Egitimin Personelin Is Verimliligine Etkisi ve
K.K.T.C. Bir Uygulama, (Yayinlanmams Doktora Tezi), Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, {zmir, 2000, s. 58.

105 A, Dogan Canman, s. 87.
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yapabilecek, isgiiciinii ve maddesel kaynaklari en yararli bir bi¢cimde
kullanabilecek, is miktarinda ve kalitesinde artig saglayabilecek, bu durum
da verimlilik diizeyinin yiikselmesine imkan yaratabilecektir. Verimlikle
birlikte isletmenin karlihg: da yiikselebilecektir'®.

o Calisanlarin  bilgi ve becerilerinin dolayisiyla da, performanslarini
gelismesiyle, isgorenin is uyumunun artmasi miimkiin olabilecektir. Boylece,
calisan ile is arasinda biitiinlesme biiyiik olciide saglanabilecektirm.

0 Yetismis isgorende kendine kars1 giiven duygusu uyandirir ve isgérenin
kurumunda yiikselme olanagi artar'*®.

o Hizmet ici egitim kariyer gelisimine olanak saglar.

o Isgorenin is giicii piyasasindaki degerini ve kazanma giiciinii arttirir.

o Karar verme ve sorun ¢6zme yetenegini gelistirir.

o lletisim yetenegini gelistirir.

o Bireysel amaglarin gerceklesmesini saglar.

o Gelecege daha giiven ve umutla bakar.

o Is tatminini yiikseltir.

o Sorumluluk alma, taninma ve terfi gibi giidiileyici degiskenleri kullanima

hazir hale getirir'®.

2.1.4. Hizmet ici Egitiminin Otel isletmelerinde Uygulanmasim Gerektiren

Nedenler

Turizm alaninda rekabet etmenin kosullarindan birisi de nitelikli isgoren istihdam
etmektir. Ancak, turizm sektoriinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin isletme
disindan nitelikli isgoren temin etmeleri ¢ok zor oldugu gibi, 6zellikle yil boyu agik
otel isletmelerinin ihtiya¢ duyduklar is giiciinii kendi biinyelerinden karsilamalari
zorunlulugu hi¢ kuskusuz hizmet i¢i egitim programinin uygulanmasini kaginilamaz

kilmaktadir.

1% Cahit Tutum, Personel Yonetimi, Tiirkiye Orta Dogu ve Amme idaresi Enstitiisii

Yayinlari, Yayin No: 179, Ankara, 1979, s. 123.
197 Funda Arslan, s. 38.
108 Nuri Tortop, Personel Yonetimi, 5. Baski, Yargi Yayinlari, Ankara, 1994, s. 245.
109 Sule Oguz, s. 40.
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Diger yandan hizmet i¢i egitim, bir anlamda hizla degisen ve gelisen
kosullara uymak ve yeni kosullara uygun elemanlart kisa siirede yetistirmek
gereksiniminden dogmaktadir. Otel isletmelerinde hizmet i¢i egitimin uygulanmasini

gerektiren nedenlerin baglicalar sunlardir'';

- Miisteri memnuniyetsizligi

- Diizensizlik ve karigiklik

- Diisiik moral

- Satiglarin azalmasi

- Yiiksek israf

- Asirt derecede isgoren ¢ikisi ve devamsizlik,
- Disiplin olaylarinin sik¢a goriilmesi,

- Is kazalarinin artmasi,

Otel isletmelerinde yukarida belirtilen istenmeyen durumlarin varlign bazi
tekniklerle belirlenebilir. Ornegin; konuk sikayetlerinin tespiti icin diizenlenen
formlarin analizi ile, yoneticinin gozlemleriyle veya satin alma kontrol listelerinin
incelenmesi, satig gelirlerinin kontrolii, giivenlik kontrolii, yiyecek ve icecek
kontrolii gibi denetlemelerle hizmet ici egitimin gerekli olup olmadigi tespit
edilebilir.

Otel isletmelerinde hizmet i¢i egitimi gerektiren nedenler, egitim ihtiyacinin
hissedilmesini saglamaktadir. Bunlar hangi alanlarda ve nasil bir egitime gitmek
gerektigini gostermediginden, gercek egitim ihtiyaclarinin belirlenmesi gerekir.
Ayrica otel isletmelerinde yapilacak olan ciddi bir egitim ihtiyaci arastirmasi ile
yonetimin o giine kadar hissetmedigi bir sorunun ortaya c¢ikarilmasi da

o4 e 111
miimkiindiir .

2.1.5. Hizmet ici Egitimin Otel isletmeleri Acisindan Onemi

Otelcilik endiistrisinde egitim; ¢evresel degisim, ekonomik basari, yetenek gelisimi,

yiiksek karhlik orani, personel devir hizim1 azaltmak i¢in onemli bir aractir. Otel

1o Sule Oguz, s. 39.
i Sule Oguz, s. 39.
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isletmelerinde egitim, otel isletmelerindeki insan kaynaklarinin, uygulamali
aktiviteler ile ekip performansim arttirdiklari, egitim sayesinde bilgi kazanip, yetenek
gelisimi sagladiklar bir siire¢ olarak tanimlanmaktadir.

Bir otel isletmesinin baslica egitim amaclari; performans gelisimi, egitim
siiresinin azaltilmasi, daha nitelikli eleman istihdami, degisimlerin kolaylastirilmasi
seklinde siralanabilir. Otel isletmelerinde egitimin, isgdren, isletme ve miisteri
acisindan 6nemi oldukca fazladir. Isgoren egitilmis olmasi nedeniyle isi nasil
yapacagini iyi bildiginden daha az stres altinda olacaktir. Bunun yani sira egitimin
isletmede isgorenin kendi kisisel, profesyonel gereksinimlerinin giderilmesine de
yardimel olacak, isgdren bu sayede kendi kapasitesinin tam olarak ne oldugunun
farkina varacaktir. Ayni zamanda isgérenin inisiyatif kullanarak karar verme,
sorunlara ¢oziim getirme ve iletisim becerilerini de gelistirme imkam verir. Bu
durum, otel isletmelerinde isgorenin egitimi ile verimlilik ve karlilik arasinda
dogrusal bir iliski bulundugunu ortaya koymaktadir. Ayrica egitim en Onemli
motivasyon unsurlarindan bir tanesidir. Ekonomik basari, is tatmini, moral, miisteri
iliskileri, hizmet iiretimi ve sorumluluk da egitimin anahtar unsurlandir. Kalic1 ve
uzun Omiirlii bir organizasyon icin egitim hayati bir 6nem tasir ve gelecek igin
onemli bir yatirimdir.

Otel isletmelerinde isgorene verilen egitim sayesinde, isletmeden beklentisi
olan otel miisterisi de istikrarli ve siirekli, standartlasmis iyi hizmet ya da mal satin
alma sansina erismektedir. Baz1 otel isletmeleri isgdren ve miisteri arasindaki iliskin
Onemini anladiklarindan calisanlarin1 egitmek icin onemli Ol¢iide caba ve zaman
ayirmaktadir''?. Ornegin; biitin calisanlarin kendi pozisyonlarinda Ritz-Carlton
standartlarin1 nasil uygulayacaklarin1 6grenmeleri i¢in egitim programim basari ile
tamamlamalarini zorunlu kilan'" ve egitimin bir liks degil, gereklilik olduguna
inanan Ritz Carlton otelleri, amaglarini basarmak icin her ¢alisanina yilda en az 100
saat egitim vermektedir. Miisterinin bekledigi servis kalitesi ile otel ¢alisaninin kalite
anlayis1 birbiri ile ortiismesi, otel isletmesi icin hayati 6nem tasir. Egitim sonrasinda
karar verici miisteridir. Yonetim, hizmetin iyi oldugunu diisiiniirken miisteri ayni

fikirde olmayabilir. Bu nedenle servis saglayicilarinin egitim programlarina agirlik

12 Tiilay Giizel, s. 107.
'3 Saime Oral ve Osman Avsar Kurgun, Otel Isletmeciligi ve Otel Isletmelerinde Verimlilik
Analizleri, Kanyilmaz Matbaasi, Izmir, 1997, s. 225.
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verilirken, miisteri tatmin diizeyi ve egitim programi arasindaki iligki dikkate
alinmalidir.

Otel isletmeleri egitime daha ¢ok onem verdigi zaman miisteri ve isgoren
arasindaki iligkide hizmet Kkalitesinin yiikseldigi goriilmektedir. Ancak bazi
konularda miisteri kriterinin egitim programina yansimasi degisken olabilir. Egitim
programi sonrasinda isgorenden beklenen bilgi, beceri, islemler ve siirecler
konusunda beklentiler farklidir. Ornegin ©n biiro elemanindan daha cok bilgi

beklenirken, servis elemanindan ise, daha fazla beceri beklenmektedir''*,

Otel isletmelerinde hizmet ici egitimin; isgdren, isletme ve miisteri agisindan
bu denli 6nemli olmasindan dolayi, otel isletmelerinde planli ve programli bir sekilde

hizmet ici egitim siirecinin isletilmesi gerekmektedir.

2.2. OTEL iSLETMELERINDE HiZMET iCi EGIiTiM SURECI

Otel isletmelerinde hizmet ici egitim siirecinin etkili bir bi¢cimde isletilebilmesi ve
egitimde beklenen yararlarin elde edilebilmesi i¢in, Oncelikle isletmelerin genel bir
egitim politikasina sahip olmalar gerekmektedir. Bityiikliigii ne olursa olsun tiim otel
isletmelerinin kendilerine 6zgii bir egitim politikas: olmalidir'".

Daha sonra otel isletmelerinde hizmet i¢i egitim siirecinde cesitli yontemler
kullanilarak hizmet i¢i egitim ihtiyacinin belirlenmesi gerekmektedir. Boylece otel

isletmelerinde hizmet i¢i egitim caligmalarinin planli ve programli bir sekilde

yapilmasi ve kullanilacak egitim yontemlerinin belirlenmesi saglanacaktir.

2.2.1. Otel isletmelerinde Hizmet ici Egitim Politikas:

Otel isletmelerinde hizmet i¢i egitim politikasi, egitimden elde edilmesi istenen

amaglarla  bunlarin  gergeklestirilmesinde izlenecek yollar1  belirtir.  Otel

14 Tiilay Giizel, s. 107.
5 Dursun Bingol, 1990, s. 151.
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isletmelerinde egitim ihtiyact ortaya c¢iktiginda, yapilacak egitim plan ve
programlarima bu politika yol gosterecektir''°.

Otel isletmelerinin yapisi, yonetim anlayisi, biiyiikliigl, karlilik durumu,
calistirdigr kisi sayis1 gibi faktorlere bagh olarak farklilasabilen egitim politikasinin
olusturulmasinda bazi kararlarin  alinmasi1  gerekmektedir. Ornegin, egitim
ihtiyaclarim1 kimlerin belirleyecegi; egiticilerin hangi kaynaklardan saglanacagi;
isletme i¢inden egiticilerin saglanmasi halinde, egitim faaliyetleri boyunca bu
kisilerin islerini kimlerin yliriitecegi; egitime alinan Kkisilere {icret Odenip
o0denmeyecegi, 0denecekse miktarinin ne olacag; egitimin siirekli mi yoksa gecici
mi olacag: gibi konularda alinan kararlar egitim politikasini sekillendirecektir.

Otel igletmelerinde egitim politikasina iist yonetimin desteginin saglanmasina
ve yazili duruma getirilmesine dikkat edilmelidir. Egitim politikasinin yazili olarak
ifade edilmesi sayesinde, egitim konusunda tiim birimlere diisen gorev ve
sorumluluklar agiklik kazamir, egitimde siireklilik saglanir, egitim programlarin
yiiriitenler degisse bile zaman icinde tutarli davranabilmek miimkiin olur.

Goriildiigii gibi otel isletmelerinde egitim politikast genel olarak, egitim
alaninda  gerceklestirilmek  istenen genel amaglart  ve bu  amaglarin
gerceklestirilmesinde izlenecek yollar1 belirlemektedir. Otel isletmelerinde egitim
ihtiyaci ortaya ¢iktiginda, yapilacak olan egitim faaliyetlerine dolayisiyla hizmet ici
egitim siirecine bu politika yol gosterecektir. Boylece egitim faaliyetlerinde tutarh ve

genel bir yol izlemek miimkiin olacaktir.

Otel isletmelerinde hizmet i¢i egitim siirecinin basarili bir sekilde
yiiriitiilebilmesi biiyiik 6l¢iide, egitim politikasinin dogru belirlenmesi ile miimkiin
olacaktir. Otel isletmelerinde egitim politikasinin 15181 altinda sekillenen bu siirec;
hizmet i¢i egitim ihtiyacinin belirlenmesi, hizmet i¢i egitimin planlanmasi,
uygulanmasi ve son olarak da hizmet i¢i egitimin degerlendirilmesi asamalarindan

olusmaktadir.

16 Dursun Bingol, insan Kaynaklar1 Yonetimi, 5. Baski, Beta Basim Yayim Dagitim A.S., Istanbul,
2003, s. 218.

44



2.2.2. Otel isletmelerinde Hizmet i¢ci Egitim Thtiyacimin Belirlenmesi

Otel isletmelerinde basarili bir egitim siirecinin ilk adimi, hizmet i¢i egitim
ihtiyacinin ortaya konmasidir. Hizmet i¢i egitim ihtiyacin1 belirleme islemi,
programli bir egitim calismasinin ilk asamasini olusturmaktadir. Egitim programina
kimlerin katilacagi, hangi egitim yontemlerinin kullanilacagi gibi pek ¢ok konu, bu
asamada elde edilecek bilgiler 15181Inda belirlenmektedir. Sekil 2.1°de egitim

ihtiyacini belirleme siireci sematik olarak gosterilmektedir.

Sekil 2.1. Egitim Thtiyacim Belirleme Siireci

ihtiyac Duyulan Degerler ~ Gelisim Degerlendirme
Yonetim  Ihtiyaglart Egitim Sonuglarin1 Degerlendirmek
Analizlerine Gore Egitim Icin Gelisim Kriterlerini
Ihtiyaclarim1 Belirleme: Tanimlama:
— | - Organizasyon - Tepki
- Is veya Gorev - Bilgi
- Kisi - Davranig Degistirme
- Organizasyonla Ilgili Sonuglar

l l

Direktif ve Emir Amaclarim Degerlendirme Modellerini Se¢me
Belirleme

v

Sinama Yoluyla Bir Egitim Y6netimi

Belirleme:

- Tleri Seviyede Egitim Alacaklar igin
Karakteristikleri

- Ogrenme Prensiplerini Belirleme

'

Egitimin Materyal ve Metotlarini,
Belirleme

Egitimi YoOnetme }j

Degerlendirme ve Egitim Programinin
Maliyet Etkisi

Kaynak: H. John Bernardin, Human Resource Management: An Experiential
Approach, Third Edition, McGraw-Hill.Inc., USA., 2003, s. 166.
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Hizmet ici egitim ihtiyacim1 belirleme siirecinin amaci, otel igletmelerinde
egitimin gerekli olup olmadigimi ortaya koymak ve otel isletmelerinde performans
disiikligiinin egitim ile giderilip giderilemeyecegini belirlemektedir. Hizmet ici
egitim, ancak ihtiyaglar dogru belirlendigi taktirde, bu ihtiyaclar1 gidermede
kullanilacak faydali bir ara¢ olacaktir. Otel isletmelerinde egitim ihtiya¢larinin dogru
saptanmasi ile, dogru kisilerin dogru zamanda ve konularda egitime alinmalarn
saglanarak, hizmet ici egitimin otel isletmelerine gereksiz maliyetler yiiklemesinin

Oniine gegilebilecektirm.

Genel olarak otel isletmelerinde hizmet ic¢i egitim ihtiyacimin basarili bir
sekilde belirlenmesi; oOrgiitsel analiz, is analizi, kisi analizi ve sorunlarin analizi
olmak iizere dort ayr1 analizin yapilmasi ile miimkiin olacaktir. Otel isletmelerinde
hizmet i¢i egitim ihtiyaclarin1 belirlemek i¢in yapilan bu analizleri su basliklar

altinda incelemek mumkiindiir.

2.2.2.1. Orgiitsel Analiz

Orgiitsel analiz, otel isletmelerinin hedefleri ve kaynaklar1 ve bu kaynaklarin otel
isletmesinin  hedefleriyle nasil iligkilendirildigi konularindaki incelemeleri
icermektedir. Orgiitsel analizde kullamlabilen indeksler, otel isletmelerindeki
dogrudan ve dolayh isgiicii maliyetlerini, mal veya hizmetlerin kalitesini ve isgéren
moralini yansnmaktadlrllg. Orgiitsel analiz, orgiitsel nedenlerden dolayi, meydana
gelebilecek yetersizliklerin ve egitimle azaltilabilecek bireysel yetersizliklerin
giderilmesinde ortak bir yoldur“g. Orgiitsel analizde otel isletmelerinde hizmet ici
egitim ihtiyaglarim belirlemek amaciyla, isletmenin amag¢ ve stratejileri, dis gevre
faktorleri, isletmenin etkinlik ve verimliligini ortaya koyan verileri, isletme kiiltiirii
ve iklimi ve son olarak da isletmenin sahip oldugu insan kaynaklar1 bir biitiin olarak
degerlendirmeye tabi tutulmalidir.

Orgiitsel analizler sonucu, otel isletmelerinde iiretilen mal veya hizmetin

beklenen kalitenin altinda olmasi, hizmetin zamaninda yapilamamasi, is kazasi

"7 Funda Arslan, s. 40-41.
8 Dyrsun Bingol, 1990, s. 152.
19 Nuray Koglu, s. 10.
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oranlarinin artmasi, bakim onarim giderlerinin fazlalagsmasi gibi sorun alanlar
belirlenebilmektedir. Bu sorun alanlar1 otel isletmelerinde hizmet ici egitime ihtiyag
oldugunun birer gostergesi olabilecektir. Aymi sekilde, ise devamsizliklarin artmasi,
isglicii devir oraninin artmasi, sikayetlerin ¢ogalmasi, isletme icinde catismalarin
artmasi, motivasyon yetersizligi ve isbirligi noksanligi gibi durumlar da, otel
isletmelerinde hizmet i¢i egitime ihtiya¢ olduguna isaret edebilecektir.

Orgiitsel analiz, otel isletmelerinin mevcut durumu ve hedefleri ile birlikte
yukarida ornekleri verilen birtakim sorun alanlarini ortaya koyarak, hizmet i¢i egitim
ihtiyac1 dogabilecek yerin belirlenmesine yardimci olur. Ancak orgiit diizeyinde
yapilan analiz, egitime alinacak Kkisilerin belirlenmesi ve egitim programlarinin
olusturulmasi icin yeterli degildir. Hizmet i¢i egitime tabi tutulacak kisilerin
belirlenebilmesi igin otel isletmelerinde is analizi, kisi analizi ve sorunlarin

analizlerinin de yapilmasi gerekmektedir'*’.

2.2.2.2. is Analizi

Is analizi, bir isin en 6nemli yonlerini ortaya ¢ikararak o isi tammlama ve ¢oziimleme
siirecidir. Is analizi faaliyetleri, otel isletmelerindeki isin igerdigi gorev, sorumluluk
ve calisma kosullarini belirlemeye yonelik ¢cabalardan olusur. Bu ¢alismalarda ayrica,
isleri yapacak olan kisilerde bulunmasi gereken bilgi, beceri ve yetenekler de
belirlenmeye caligilir. Is analizi siirecinde islere iliskin veriler cesitli yontemlerle
saglanir. Bu veriler genel olarak, islerin icerdigi gorevlerin nasil yapildigini,
kullanilan arag, gerec, malzeme ve techizati, calisma kosullarimin 6zelliklerini ve
islerin diger islerle olan iliskilerini, kapsar.

Otel isletmelerinde is boyutlarinin bilinmesinden sonra, s6z konusu isin
gerekli kildig1 gorev ve sorumluluklarin yerine getirilebilmesi icin, o isi yapabilecek
kiside aranacak bilgi ve becerilerin neler olmasi gerektigi de saptamir. Isi ve isi
yapacak kisi ile ilgili niteliklerin belirlenmesi amaciyla iki ¢alismanin yapilmasi soz
konusudur. Bunlardan birincisi, is tanimlarinin olusturulmasi ikincisi ise, is

sartnamelerinin yani ise ilgili gérev ve sorumluluklari istenilen sekilde yerine

120 Funda Arslan, s. 41.
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getirebilmek amaciyla isi yapacak kisinin sahip olmasi1 gerekli kisisel yetenek ve
becerilerin belirlenmesidir'*'.

Gerek is tamimlarmin gerekse de is sartnamelerinin, hizmet i¢i egitim
ihtiyaclarinin belirlenmesi agisindan 6nemleri, islerin yapilabilmesi icin ulasilmasi
gereken performans standartlarim1  ortaya koymalarindan kaynaklanmaktadir.
Bilindigi gibi performans standartlari, iste olmasi gereken performans diizeyini
gostermektedirler. Bu performans diizeyi ile isi yapan Kkisinin sahip oldugu
performans karsilagtirilacak ve aradaki fark hizmet i¢i egitim ihtiyaci olarak ortaya
konabilecektir. Goriildiigii gibi, otel isletmelerinde is tanimlari ve is sartnameleri
1s51g¢inda belirlenen performans standartlari ile, kisinin fiili performansi arasindaki
fark, hizmet i¢i egitim ihtiyaci olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ancak otel
isletmelerinde egitim ihtiyacinin belirlenebilmesi icin Oncelikle, kisinin fiili
performansi hakkinda bilgi sahibi olunmali ve is analizinin yaninda kisi analizine de
basvurularak, performans degerlendirme caligsmalar1 sonucunda ulasilan fiili
performans diizeyi, hizmet ic¢i egitim ihtiyaclar1 agisindan degerlendirmeye tabi

tutulmalidir.

2.2.2.3. Kisi Analizi

Otel isletmelerinde hizmet ici egitim ihtiyacinin belirlenmesinde kullanilan diger bir
analiz ise, kiginin analizidir. Bu analiz, otel isletmelerinde hizmet i¢i egitime ihtiyaci
olan kisileri belirlemeye yardimci olmaktadir. Kisiler acisindan hizmet i¢i egitim
ihtiyaci, bir iste calisan kimsenin 6zelliklerinin isin gerektirdigi o©zelliklerle
cakistirldiginda bilgi, beceri, tutum ve davranis bakimlarindan duyulan eksiklik ya
da gereklilik seklinde kendisini gostermektedir.

Otel isletmelerinde, kisilerin hizmet i¢i egitim ihtiya¢larinin ¢esitli yontemler
araciligi ile belirlenebilmesi miimkiindiir. Ancak bu yontemler kullanilarak hizmet
ici egitim ihtiyacinin saptanmasi ve egitim programlariin olusturulabilmesi igin,

daha onceden is analizlerinin yapilarak is tanimlarinin ve is sartnamelerinin ortaya

121 Nuray Koglu, s. 11.
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konmasi gerektigi unutulmamalidir'?. Ayrica otel isletmelerinde hizmet i¢i egitim

ihtiyacinin belirlenmesinde sorunlarin analizinin de yapilmasi uygun olacaktir.
2.2.2.4. Sorunlarin Analizi

Otel isletmelerinde sorunlarin analizi de hizmet i¢i egitim ihtiyacinin belirlenmesinde
kullanilan analizlerden biridir. Bir otel isletmesinde asagida belirilen durumlardan
biri ya da bir kac¢1 goriiliyorsa mutlaka nedenlerinin incelenmesi gerekmektedir.
Biiyiik bir olasilikla bu gelismelerin nedenleri egitim eksikligi olarak c¢ikabilecektir.

e Kalite standartlarinin altinda hizmet tiretimi

e Zaman standartlarinin altinda hizmetin sunulmasi

o lsgoren devir oranimin fazlalig

e Siirekli fazla mesai

¢ Disiplin olaylarinin ¢oklugu

e s kazalarinin coklugu

e Bakim ve tamir masraflarinin ¢oklugu

e Isi kabulde isteksizlik

Bu belirtiler bir otel igletmesi i¢in dikkat edilmesi ve 6énlemleri acil olarak ele

alinmasi gereken konular olusturmaktadir'?.

Goriildiigii  gibi  otel isletmelerinde hizmet ici egitim ihtiyaclarinin
belirlenmesi i¢in, cesitli analizler yapilmaktadir. Ayrica, otel isletmelerinde hizmet
ici egitim ihtiyaglarmin isabetli bir sekilde belirlenmesinde; anketler, testler,
goriismeler, gozlem, danigsma yoluyla analiz etme ve performans degerlendirme
sonuglar1 gibi bazi yontemler de kullamlmaktadir. Otel Isletmelerinde hizmet igi
egitim ihtiyaclarinin belirlenmesinde kullanilan bu yontemleri asagidaki baglik

altinda incelemek mumkiindiir.

122 Funda Arslan, s. 43-44.
123 Nuray Koglu, s. 13
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2.2.3. Otel Isletmelerinde Hizmet ici Egitim Ihtiyaclarim Belirlenmede

Kullanilan Yontemler

Otel isletmelerinde hizmet ic¢i egitimin etkili olabilmesi i¢in, oncelikle isgorenlerin
hangi alanda egitime ihtiya¢ duyduklar belirlenmelidir. Egitim ihtiyaci ise, ¢esitli
yontemler kullanilarak belirlenmektedir. Otel isletmelerinde hizmet ici egitim
ihtiyaglarmin belirlenmesi icin kullanilan yontemler; anketler, testler, goriismeler,
gbzlem, danigma yoluyla analiz etme ve performans degerlendirme sonuclar olarak
belirtilebilir. Otel isletmelerinde hizmet ici egitim ihtiyaclarini belirlemede kullanilan

bu yontemleri su bagliklar altinda incelemek miimkiindiir.

2.2.3.1. Anketler

Bu yontemde, egitimden sorumlu olan kisi ya da kisiler tarafindan hizmet ici
egitim  ihtiyacinin saptanmasi amaciyla otel isletmelerinde anketler
hazirlanmaktadir. Belirli bir isi etkin yapabilmek icin gerekli yetkinliklerin listesi
cikarilir ve isgérenden bunlar1 kontrol etmesi ve egitimine ihtiya¢ duydugu alanlar
belirlemesi istenir. Isgorenlerin farkinda olmadigi eksikliklere yonelik egitim
ihtiyaglarinin belirlenmesi i¢in de, otel isletmelerinde miisteri anket ve arastirmalart
yapilir. Ornegin, yiyecek-icecek isletmelerinde ve otel isletmelerinde algilanan
hizmet kalitesini 6grenmek, miisteri beklentilerini belirlemek, elestiri ve sikayetlerin
yani sira memnuniyet derecesini ortaya koymak amaciyla istege bagli doldurulmak
lizere yapilan miisteri anket uygulamalari en c¢ok basvurulan yontemlerden
birisidir'*".

Bu anketler, otel isletmelerinde miisteriler ya da bizzat calisanlar tarafindan
doldurulduktan sonra, sonuglar egitim ihtiyact acisindan degerlendirmeye alinmakta

ve gerekiyorsa egitim programlar olusturulmaktadir.

124 Tiilay Giizel, s. 113.
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2.2.2.3.2. Testler

Otel isletmelerinde hizmet i¢i egitim ihtiyaci isteki basariy1r 6lgmeye yonelik cesitli
testler araciligr ile de belirlenebilmektedir. Otel isletmelerinde isgorenlere cesitli
zeka, bilgi veya yetenek testleri uygulanarak, bu testlerin sonuglarina gore egitim
karar1 alinmaktadir. Yapilan testlerde, her bir test icin onceden belirlenen standart
puandan yiliksek puan alanlar ise uygun olduklarindan egitime tabi
tutulmayacaklardir. Standart puana esit olanlar i¢in kisa egitim programlari
uygulanabilecektir. Fakat kisilerin aldiklar1 puanlar standart puandan disiik ise, bu

kisilerin hizmet ici egitime tabi tutulmasi zorunluluk olarak karsimiza ¢ikabilecektir.

2.2.3.3. Goriismeler

Otel isletmelerinde egitimden sorumlu olan yetkili kisiler, diger boliimlerdeki
yoneticilerle goriiserek de, her bir boliimdeki ¢alisanlarin hangi konularda hizmet ici
egitim ihtiyac1 icinde olduklarim saptayabilmektedirler. Bu goriismeler otel
isletmelerinde boliim yoneticileri ile yapilabilecegi gibi bizzat iggorenin kendisi ile
de gerceklestirilebilmektedir. Ciinkii, otel isletmelerinde isgorenlerin hizmet ici
egitim ihtiyacinin belirlenmesi siirecine katilmalari, daha sonra yapilacak egitim
calismalarin1 benimsemeleri bakimindan yararli olacaktir. Otel isletmelerinde bu tiir
goriismelerde isgorenlerin islerini yerine getirme de yetersiz olduklar alanlar ve
nedenleri ele almip, ne tir egitim programlarina  bagvurulacagi

kararlastlrllmaktadlr1 2,

2.2.3.4. Gozlem

Gozlem yontemi, zihinsel faaliyetlerden cok iiretim veya hizmet siirecindeki rutin
faaliyetlerde daha etkilidir. Ciinkii bu tiir islerde yapilan faaliyetler standart olarak
saptanmistir. Dolayisiyla otel isletmelerinde isgdrenlerin islerini yaptiklari esnada
gozlenmesi suretiyle, isgorenlerin hangi islerde zorlandiklar1 belirlenebilir ve bu

zorluklar daha 6nce belirlenmis standartlar ile karsilastirilarak hizmet ici egitim

125 Funda Arslan, s. 44.
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ihtiyaglar1 belirlenebilir. Otel isletmelerinde gozetimcilerin isgorenler hakkindaki
degerlendirmeleri, hazirlanacak olan egitim programlarina yon verecektir. Gozlem
yaparken dikkat edilecek nokta da, is basarmada performans yetersizliklerinin hangi
bilgi, beceri, tutum ve davramis eksikliginden kaynaklandigim1 anlamaya

gahsmaktlrl%.

2.2.3.5. Damsma Yoluyla Analiz Etme

Otel isletmelerinde danmisma yoluyla analize her kademeden yonetici ve egitim
yoneticisi ile egitim uzmani katilmalidir. Boylece yoneticiler bir araya gelerek grup
halinde sorunlar1 paylagsma ve ¢oziim getirme firsati bulurlar. Goriismeler sirasinda
otel isletmelerinde hangi konularin egitimle coziilebilecegi ortaya c¢ikabilir bunun
yaninda isletmedeki diger sorunlarda dile getirilerek ¢6ziim bulma firsat1 da verebilir.
Bu yontemin diger avantaji egitimin belirlenmesi asamasinda fikirleriyle destek
veren yoneticiler egitim faaliyetlerini en bastan desteklemis olmaktadirlar. Bu destek,

egitim ¢alismalarinin daha izl ve kolay yiiriimesini saglayabilir'?’.

Otel isletmelerinde hizmet i¢i egitim ihtiyaclarimin isabetli bir sekilde
belirlenmesinde; anketler, testler, goriismeler, gozlem ve danmisma yoluyla analiz
etme gibi yontemler kullanildig1 gibi, performans degerlendirme sonuclar1 da otel
isletmelerinde isgdrenlerin hizmet ici egitim ihtiyaclarinin belirlenmesinde

kullanilan 6nemli yontemlerden biridir.

Bu calismada, otel isletmelerinde performans degerlendirme sonuclar ile
hizmet ici egitim faaliyetleri arasinda iliski kurulmasi hedeflendiginden, performans
degerlendirme sonuglarinin  hizmet i¢i egitim ihtiyaglarmin belirlenmesinde
kullanilmasi konusunda daha ayritili bir sekilde iizerinde durmak yerinde olacaktir.

Bu amacla oOncelikle, otel isletmelerinde hizmet i¢i egitim ihtiya¢larinin
belirlenmesinde performans degerlendirme sonuglarinin ne sekilde kullanildig:
aciklanacak, daha sonra, performans yetersizliklerinin hizmet i¢i egitim ihtiyaci

acisindan analizine yer verilecek, son olarak da, otel isletmelerinde isgorenler igin

126 Tiilay Giizel, s. 113.
127 Nuray Koglu, s. 18.
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hizmet i¢i egitim karar1 vermede, performans degerlendirme ile baglantili olarak

kullanilan yontemler iizerinde durulacaktir.

2.2.4. Otel Isletmelerinde Hizmet ici Egitim Thtiyaclarimin Belirlenmesinde

Performans Degerlendirme Sonuclarmin Kullamlmasi

Otel isletmelerinde performans degerlendirme sonuglari, hizmet i¢i egitim ihtiyacinin
belirlenmesini saglayan onemli veriler igermektedir. Otel isletmelerinde performans
degerlendirme caligmalari ile ulasilan veriler, tiim isletmedeki isgdrenlerin basarilari
kadar, eksik olduklar1 diger bir ifadeyle yetersiz olduklar1 konular hakkinda da bilgi
vermektedir. Bu bakimdan otel isletmelerinde performans degerlendirme sonuglari,
egitim ihtiyaclarinin belirlenmesine kaynaklik edebilen ©nemli bir veriyi
olusturmaktadir. Otel isletmelerinde tiim isgorenlere uygulanan sistemli bir
performans degerlendirme egitim faaliyetleri icin 6nemli bir kaynaktlrlzg.

Otel isletmelerinde performans degerlendirme sayesinde isgorenin giiclii ve
gelisime acik yonleri belirlenebilmektedir ve performans geribildirim goriigmesi
esnasinda bu yonler yoneticisi tarafindan isgorenle paylasilmadir. Mevcut durumdaki
farkin kapatilmasinin yani sira, gelecekte isgorenden beklenen hedef ve yetkinliklere
ulagabilmesi icin gelisim ihtiyaclarinin tespit edilmesi, performans degerlendirme
siirecinin organizasyonel gelisim siirecine doniismesinde en kritik asamalardan
biridir. Bu sayede insan kaynaklari, otel isletmesi biinyesinde egitim ihtiyaclarini
belirlerken performans degerlendirme neticesinde tespit edilen ihtiyaclar1 otel
isletmesi stratejileri ve biitgcesi dogrultusunda onceliklendirerek “egitim planlamasi™
yapabilmektedir. Otel isletmelerinde performans degerlendirme sonuglarinin egitim
yonetimi sistemine odiillendirme amacl girdi sagladigr da cesitli uygulamalarda
goriilmektedir. Otel isletmelerinde iyi performans gosteren isgorenlere yurt disi
egitim olanagi saglanmasi, bu uygulamalara 6rnek olarak verilebilir'®’.

Otel isletmelerinde performans degerlendirme sonucuna gore, hem yetersiz
performans gosteren isgorenler, hem de miikemmel diizeyde performans gosteren

isgorenler egitime tabi tutulmaktadir. Fakat s6z konusu iki durumda da hizmet ici

28 Nuray Koglu, s. 18-19.
12 fstem Basar Sentiirk, “Performans Degerlendirme Sonuglarini Ne Yapmahi?”,

http://www.insankaynaklari.com/CN/ContentBody.asp?BodyID=3604, 08/02/2006.
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egitimin niteligi farkli olmaktadir. Yetersiz performans gosteren isgorenin
egitilmesinde, isgoérenin mevcut gorevindeki eksiklikleri giderilmeye calisilirken;
milkkemmel diizeyde performans gosteren igsgorenin egitilmesinde ise, isgoren {ist
kademelerdeki gorevlere hazirlanmaya ve uzmanhig: gelistirilmeye ¢alisiimaktadir.

Otel isletmelerinde performans degerlendirme sonuglart kullanilarak
belirlenen hizmet i¢i egitim ihtiyacini, fiili performans ile olmasi gereken performans
arasindaki olumsuz yondeki fark olarak ifade etmek miimkiindiir. Ancak hizmet ici
egitim ihtiyacindan sz edildiginde performans farkini sadece bugiin ile sinirlamak
dogru degildir. Otel isletmesinin gelecekte faaliyet gosterecegi alanlarda kisinin
ihtiyaci olacak bilgi, beceri, tutum ve davrams diizeyiyle, bugiin sahip olunan diizey
karsilastirildiginda olumsuz yonde bir fark varsa, bu durum da hizmet i¢i egitime
ihtiya¢ oldugunu gosterebilmektedir.

Goriildiigii gibi otel isletmelerinde hizmet i¢i egitim ihtiyaci, yapilmakta olan
isin gerektirdigi ve gelecekte yapilacak olan igin gerektirecegi ihtiya¢ olmak iizere iki

sekilde belirlenmekte ve Tablo 2.1.”de ki gibi gosterilmektedir.

Tablo 2.1. Otel isletmelerinde Hizmet i¢i Egitim Thtiyacinin Belirlenmesi

Tapilmaltta olan igin Eiginin sahip oldugu Eisiye karandinlmas

gereltirdif yeterllider| | yeterllikler gereleen yeterlililler
Bilg Bilg Bilg

Becen Becen _|Becen

Tutum ~| Tutum Tutum

Davrarg Davrarug Davratug

iFelecelte vapilacak 13 Yapitmakta olan is icin | |Kisiye kazandinlmas
igin gerekli yeterblbler | | sapin olunan yeterlilikde |gereken yetedilicler

Bilg | Bilei _|Bilgi
EBecen Becer Eeceri
Tututm N Tutum
Davrarg Davrans Davrammg

Kaynak: Funda Arslan, Performans Degerlendirme Sonuclarimin Hizmet ici
Egitim Faaliyetlerinde Kullamlmasi, (Yayinlanmamis Yiiksek Lisans
Tezi), Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, [zmir,
2002, s. 46.
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Tablo 2.1.’de de goriildigii gibi, otel isletmelerinde hizmet i¢i egitim
ihtiyacinin belirlenmesinde kullanilan “yapilmakta olan isin gerektirdigi yeterlilikler”
aslinda is analizleri sonucunda ortaya konulan performans standartlar1 olmaktadir.
“Kisinin sahip oldugu yeterlilikler” ise, otel isletmelerinde performans degerlendirme
calismalar1 sonucunda ortaya konulan fiili performans olmaktadir. Aradaki farki
temsil eden “kisiye kazandirilmasi gereken yeterlilikler” de, kisinin mevcut isindeki
hizmet i¢i egitim ihtiyacim gostermektedir. Diger yandan Kkisinin gelecekte
istlenecegi is nedeniyle duydugu hizmet ici egitim ihtiyaci ise, “gelecekte yapilacak
is icin gerekli yeterlilikler” ile “yapilmakta olan is icin sahip olunan yeterlilikler”
yani fiili performans arasindaki fark seklinde kendisini gostermektedir.

Goriildiigii gibi, otel isletmelerinde isgorenlerin hizmet i¢i egitim ihtiyacini,
en genel anlamda performans yetersizligi seklinde tamimlamak miimkiindiir. Ancak
her performans yetersizligini egitim ihtiyaci olarak gormek dogru degildir. Oncelikle
otel isletmelerinde performans yetersizliklerinin nedenleri arastirilmali ve bu
yetersizliklerin giderilmesinde hizmet ici egitimin uygun yol olup olmadig1 ortaya

130
konmalidir".

2.2.4.1. Otel Isletmelerinde Performans Yetersizliklerinin Hizmet ici Egitim

Ihtiyac1 Agisindan Analiz Edilmesi

Otel isletmelerinde performans yetersizliine neden olan faktorleri ve bu
yetersizliklerin giderilmesinde hizmet ici egitimin biiyiik l¢iide zorunlu oldugunu,

nedenleri ile birlikte asagidaki gibi ifade etmek miimkiindiir':

a Otel isletmelerinde belirli bir isi yapacak kiside var olmasi gereken
becerilerle, isgorenin sahip oldugu beceriler karsilastirilarak, iggbrenin isine ne
Olclide uyum sagladigi belirlenebilecektir. Eger isgorenler, islerini yerine getirmek
icin yeterli zihinsel becerilerden yoksun iseler, beklenen performansi
gosteremeyeceklerdir. Bazi durumlarda da isgérenin isini beklenen diizeyde
yapabilmesi icin gerekli yetenegi ve becerisi varken isle ilgili bilgi eksikligi olabilir.

Dolayisiyla isle ilgili ihtiya¢ duyulan bilgiler konusundaki eksiklikler de, performans

139 Funda Arslan, s. 45.
B! Funda Arslan, s. 47.
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yetersizligine neden olabilmektedir. Sonug¢ olarak goriilityor ki, bilgi ve beceri
konusundaki eksiklikler basarili performansin Oniindeki en ©nemli engellerdir.
Dolayisiyla otel isletmelerinde isgorenlerin, performans degerlendirme ¢alismalari
ile saptanan noktalarda, bilgi ve beceriyi arttiric1 hizmet i¢i egitimlere tabi tutulmasi

performans yetersizliklerinin giderilmesinde biiyiik fayda saglayacaktir.

o Otel isletmelerinde isgorenin is icin gereken bilgi ve beceriye sahip
olmasina ragmen, yapilan isin isgdrenlerin degerleri ile uyugsmamasi, motivasyon
eksikligine neden olup beklenen performansa ulagsmasim engelleyecektir. Diger
yandan kariyer hedefleri de, isgorenin performansinda etkili olacaktir. Ornegin
yiikkselme beklentisi icinde olan bir igsgdren, eger mevcut isi gelisme ve ilerleme
olanaklar1 sunmuyorsa, isine motive olamayacak dolayisiyla da performans
standartlarina ulagamayacaktir. Otel isletmelerinde performans yetersizligine neden
olan bu tiir sorunlarin ¢6ziimii, isgorenleri degerleri ve beklentilerine uygun islere
yerlestirmekten gecmektedir. Hizmet ici egitimler, isgoren ancak degerleri ve

beklentilerine uygun bir ise yerlestirildigi taktirde secilebilecek bir yontem olmalidir.

o Otel isletmelerinde isgorenler performans icin konan odiillerin yeterli
olduguna inanmyorlarsa, performans standartlarim1  karsilamaya  istekli
olmayacaklardir. Diger yandan isgorenler yaptiklar iyi seylerin hemen fark edilip
odiillendirilmesinden ¢ok, yaptiklart kotii seyler icin cezalandirihiyorlarsa, otel
isletmesindeki ©diill ve ceza sistemine giiven de olusmayacaktir. Bu durumda
performans yetersizliklerine neden olabilecektir. Otel isletmelerinde motivasyonu
artiric1 araglara dnem verilmesi, ayrica performansla 6diil sistemleri arasinda yakin
iligkilerin  kurulmasi, isgdrenlerin performanslarinin yiikseltilmesinde fayda

saglayabilecektir.

o Otel isletmelerindeki isortaminin fiziksel sartlar1 da, isgdrenlerin
performanslar iizerinde etkili olacaktir. Buna gore 6rnegin, ¢cok giiriiltiilii ortamlarda
yogun konsantrasyon gerektiren islerde isgOrenlerin istenen performansi
yakalayabilmeleri miimkiin olmamaktadir. Diger yandan, vardiyali ¢alisma diizeni,
yemek ve dinlenme saatlerinin iyi se¢ilmemesi gibi is programina bagli kosullar da

performans iizerinde etkili olacaklardir. Bu tiir durumlarda otel isletmelerinde
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performans1 istenen diizeyde gergeklestirebilmenin yolu, is ortamindaki fiziksel

sartlarin basarili performansi tesvik edecek sekilde diizenlenmesinden ge¢cmektedir.

o Otel isletmelerinin teknik yetersizligi, isin basariyla yerine getirilmesi i¢in
gereken ara¢ gerecin yoklugu ya da yeterli is giivenliginin saglanamayis1 gibi
durumlar da performans yetersizliklerine neden olabileceklerdir. Bu tiir sorunlarin
ideal ¢oziimii, otel isletmesi i¢in gerekli kaynaklar1 saglamak ve isyerini giivenli bir

ortama doniistiirmek olacaktir.

a Otel isletmelerinde istanimlarimin iyi yapilmamis olmasi, net ve agik
olmayan ya da sik sik degisen is gerekleri de diger bir etken olarak karsimiza
cikmaktadir. Yonetimsel destegin zayifligi rol belirsizligi, rol catismasi ve asirt is
yiikkii gibi faktorler de, isgbrenin stresini arttirip performansini olumsuz

etkileyebilmektedir.

o lIsgoren elde etmesi gereken basari diizeyinin yani performans standartlarinin
farkinda olmadig1 i¢in de basarisiz olabilir. Performans standardinin farkinda
olmama bir iletisim sorunudur. Otel isletmelerinde isgérene siirekli olarak
performans1 hakkinda geribildirim verilmesi, bu sorunun c¢oziimiinde faydali

olabilecektir.

o Otel isletmelerindeki sosyal ortamlarda performans {iizerinde etkili
olmaktadir. Yoneticiler ve calisma arkadaslar ile olumsuz iliskiler, boliimler arasi
cekismeler, isgorenler arasinda yeterli isbirliginin saglanamayisi, gergin calisma
iligkileri, isgorenin kendisini diglanmig hissetmesi, yOnetimin isgorene karsi
duyarsizligi, kararlara katilamama gibi durumlar isgérenin isi ile biitlinlesmesini

engelleyip, performans yetersizliklerine neden olabilecektir'*

. Otel igletmelerinde bu
tir performans yetersizliklerinin  giderilmesinde, isgorenlere danigmanlik

hizmetlerinin verilmesi fayda saglayabilecektir.

0 Isgorenin ailevi sorunlar;, duygusal durumu ornegin depresyonda olmast,
alkol ve ila¢ kullanma aligkanliklar1 da yetersiz performans gostermesine neden

olabilecektir. Isgorenin isini yapmasina engel olacak fiziksel bir rahatsizliga sahip

"2 Serap Benligiray, s. 241.
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olmasi, hasta olmasi gibi durumlar da performansta yetersizliklere yol agcacaktir. Otel
isletmelerinde bu tiir sorunlarda da damismanlik hizmetlerinin verilmesi uygun

olabilecektir.

o lIsgorenin yas, cinsiyet gibi demografik oOzellikleri de, isteki basarisini
etkileyecektir. Ornegin, isgorenin cinsiyetinin is igin uygun olmamasi, diisiik
performanst da beraberinde getirebilecektir. Otel isletmelerinde demografik
faktorlere bagh olarak gerceklesen performans yetersizliklerinin 6nlenebilmesi igin
daha ise alim asamasinda, is icin uygun isgOrenlerin secilmesine Ozen

gosterilmelidir.

Goriildiigii gibi otel isletmelerinde hizmet i¢i egitim, her tiir performans
yetersizligine ¢oziim olmamaktadir. Buna gore eger isgoren, beklenen performansa
ulagsabilmek i¢in gereken bilgi ve beceriden yoksunsa ve performans iizerinde etkili
olan diger tim faktorler doyurucu ise, egitim gerekli olabilir. Buna karsilik isgéren
gerekli bilgi ve beceriye sahipse fakat, diger faktorler konusunda sorun yasaniyorsa,
bu durumda egitim en iyi ¢oziim olmayabilir. Ornegin otel isletmelerindeki arag
gereg yetersizliginden kaynaklanan performans sorunlari, egitimle ¢oziilecek tiirden
sorunlar degildir. Dolayisiyla, hizmet i¢i egitimlerin otel isletmelerine gereksiz
maliyetler yiiklemesinin Oniine gecebilmek amaciyla, performans degerlendirme
calismalar1 sonucunda ortaya konan performans yetersizliklerinin nedenleri
arastirilmali ve eger gercekten gerekliyse egitim programlar olusturulmalidir. Aksi
taktirde otel isletmelerinde hizmet ici egitimden beklenen yararlarin elde edilmesi

miimkiin olamayacakt1r133.

Otel isletmelerinde hizmet i¢i egitim ihtiyac1 belirlenirken performans
degerlendirme caligmalar1 ile baglantili olarak egitim ihtiyag¢ formlar1 da
kullanilmaktadir. Boylece, hizmet i¢i egitim ihtiyac1 daha saglikli olarak
belirlenmekte ve hizmet i¢i egitimin etkili bir sekilde gerceklestirilmesi saglanarak

isgorenlerin performanslar1 ve hizmet kalitesinde artis saglanabilmektedir.

133 Funda Arslan, s. 50.
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2.2.4.2. Otel isletmelerinde Hizmet I¢i Egitim Kararmmn Verilmesinde

Performans Degerlendirme Ile Baglantih Olarak Kullamlan Yontemler

Otel isletmelerinde isgorenler icin hizmet i¢i egitim kararinin verilmesinde,
performans degerlendirme sonuclarindan yararlaniliyorsa, degerlendirme formlarinin
bir boliimii hizmet ici egitim ihtiyaclar ile ilgili diisiincelere ayrilabilmektedir.
Bununla birlikte degerlendiricilerden, degerlendirme formlariyla birlikte,

Sekil 2.2.”deki gibi bir egitim ihtiya¢ formunu doldurmalar1 da istenebilmektedir.

Sekil 2.2. Egitim ihtiyac Formu Ornegi

Formu Dolduran Y6neticinin

Adi ve Soyadi:

Unvam

Boliimii

Hakkinda Form Doldurulan Kisinin
Adi ve Soyadi:

Unvani

Boliimii

A: Cok gerekli B: Gerekli C: Gereksiz

Egitim Konular1 A B C

Kaynak: Funda Arslan, Performans Degerlendirme Sonuclarimin Hizmet ici
Egitim Faaliyetlerinde Kullamilmasi, (Yayinlanmamis Yiiksek Lisans
Tezi), Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Izmir,
2002, s. 52.
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Otel isletmelerinde performansi degerlendiren kisi, genellikle ilk yonetici,
degerlendirme formlarindaki hizmet ici egitim ile ilgili bolumii ya da egitim ihtiyag
formunu doldurarak, egitimden sorumlu kisilere gondermektedir. Daha sonra bu
bilgilerin yardimiyla, hizmet i¢i egitim programlari olusturulmaktadir. Isgérenin
bagl oldugu ilk yo6neticinin, s6z konusu isgdrenin zayif yonlerini en iyi bilen kisi
olmasi1 nedeniyle, hizmet i¢i egitim ihtiyaclarinin bu sekilde ortaya konmas1 saglikl
olabilecektir. Ancak ilk yoneticinin Onerilerine dayanarak, egitilecek isgdrenleri
belirlerken c¢ok dikkatli olunmahidir. Ciinkii ilk yoneticiler, egitime alinacak
isgorenleri Onerirlerken degisik amaclarla hareket edebilirler. Boliimdeki en sorunlu
isgoreni egitime gondererek ondan kurtulmak ya da boliim igindeki en basaril
isgoreni Odiillendirmek gibi diisiinceler, ilk yoneticilerin egitim ihtiyaglarim dogru
belirleyememesine neden olabilmektedir.

Otel isletmelerinde hizmet ici egitim karari, egitim uygulamalarinin
cezalandirma ya da odiillendirme araci olarak kullanilmasinin 6niine gegebilmek
icin, konunun ilgilendirdigi biitiin taraflarin goriisii alinarak verilmelidir. Bundan
dolay1 da, otel isletmelerinde degerlendirmeyi yapan kisinin, genellikle de ilk
yoneticinin, hizmet i¢i egitim ihtiyaclar1i konusundaki goriislerinin, degerlendirilen
isgoren tarafindan da onaylanmasi uygun olacaktir. Bu amagla, degerlendirilenlerin
hizmet i¢i egitim ihtiyaglarn konusundaki goriislerinin alinmasi i¢in, formlarda
degerlendirilen isgorenler icin de yer ayrilabilecektir.

Otel isletmelerinde performans degerlendirme formlarinda iggorenler icin bu
sekilde yerler ayrilmasi suretiyle, hizmet i¢i egitim talebinin bizzat igsgdrenlerden
gelmesine de imkan yaratilabilecektir. Boylelikle isgorenler, kendilerinde zayif
gordiikleri ve gelistirmek istedikleri alanlar1 tespit ederek, c¢esitli egitim
programlarina aday olabilmektedirler. Bu yaklasim, isgorenlerin hazirlanacak
egitim  programlarin1  benimsemeleri  konusunda fayda saglayabilecektir.
Ancak her isgorenin kendi isinin gerektirdigi tiim bilgi, beceri ve davranig
bicimlerinden haberdar olmamasi nedeniyle, hizmet ici egitim ihtiyaglarinin dogru
bir sekilde belirlenememesine de neden olabilmektedir.

Otel isletmelerinde bazi  durumlarda hizmet ic¢i egitim  ihtiyaglari,
isgorenlerle yapilan performans degerlendirme goriismeleri esnasinda da ortaya

cikabilmektedir. Isgorenler performans degerlendirme goriismelerinde, o anda ihtiyag
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duyduklar1 ya da gelecege yonelik olarak ihtiya¢ duyabilecekleri hizmet i¢i egitim
alanlartm  giindeme  getirerek, yoneticilerinin  bu  konuya dikkatlerini
cekebileceklerdir. Diger yandan yoneticiler de, egitim ihtiyact konusundaki kendi
goriiglerini aciklama firsati elde edebileceklerdir. Boylelikle otel isletmelerinde
performans degerlendirme goriismelerinde de, isgbrenlerin hizmet i¢i egitime ihtiyag

duyduklari alanlar konusunda fikir birligine varilabilecektir'*.

Goriildiigii gibi otel isletmelerinde performans degerlendirme sonuglari
isgorenlerin hizmet i¢i egitim ihtiyaclarinin belirlenmesinde 6nemli bir veri kaynagi

olusturmaktadir.

Otel isletmelerinde isgorenlerin hizmet i¢i egitim ihtiyaclarn belirlendikten
sonra, egitimin etkili olabilmesi i¢in hizmet i¢i egitim faaliyetleri planli ve programli
bir sekilde yiriitiilmelidir. Bunun i¢in de, otel isletmelerinde hizmet ici egitim

programlarinin planlanmasi gerekmektedir.

2.3. OTEL iSLETMELERINDE HiZMET iCi EGITIM PROGRAMLARININ
PLANLANMASI

Otel isletmelerinde hizmet i¢i egitim ihtiyaclar1 belirlendikten sonra, hizmet ici
egitimin planlanmasma gegilir. Otel isletmelerinde hizmet ici egitim etkinliklerini,
egitimde gorev alacak kisilerin sorumluluklarini, gergeklestirilecek arastirmalari,
egitimin maliyetini ve basarili sonuglarin alinmasi i¢in gerekli siireyi iceren bir
egitim plam1 diizenlenir. Hizmet i¢i egitimin, bir plana dayandirilarak
gerceklestirilmesi, otel isletmelerindeki verimliligin ve isgdrendeki basarinin
artmasint saglar13 ’,

Egitim planlamasini, egitimle ilgili olarak var olan durumdan saptanmig
hedeflere ulagsmak {izere izlenecek yollarin belirlenmesi olarak tanimlamak
miimkiindiir. Egitim planlamas1 bir siireci ifade etmektedir. Bu siire¢ igerisinde

oncelikle, otel isletmelerinde egitimle ilgili mevcut durum incelenecek ve gelecege

134 Funda Arslan, s. 52.
"% Goniil Budak, Ceyhan Aldemir ve Alpay Ataol, s. 183.
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yonelik ulagilmak istenen hedefler saptanacaktir. Daha sonra ise egitim programlari
hazirlanacak, kaynaklar tespit edilecek ve s6z konusu kaynaklar hedeflere uygun
olarak dagitilacaktir.

Otel isletmelerinde hizmet i¢i egitim, ihtiyacin niteligine gore farklilagmakla
birlikte egitim programlar iki tiirlii olabilmektedir:

1- Siirdiiriilmekte olan calismalara uygun egitim programlari: Bu egitim
programlar1 otel isletmelerinde isgdrenin mevcut gorevini yerine getirme
konusundaki eksikliklerini gidermeye yonelik programlardir.

2- Gelecekte degismesi ongoriilen kosullara uygun egitim programlari:
Bu programlar da otel isletmelerinde yeni gorevlerin olusmasi ya da pazar
kosullariin degismesi gibi, i¢ ve dis sartlarda olusabilecek degismelere isgorenleri
hazirlamay1 amag edinen ¢aligmalardir.

Otel isletmelerinde, egitim planlarimin ve buna bagh olarak egitim
programlarinin  hazirlanmasinda, performans degerlendirme sonuglari, egitim
sorumlusuna yol gosterecek en onemli dokiimanlar arasinda yer almaktadir. Otel
isletmelerinde isgorenin alacagi egitime karar verilirken, s6z konusu isgdren igin
donem basinda belirlenen performans hedefi gbz 6niinde bulundurulmaktadir. Diger
yandan donem sonunda yapilan performans degerlendirme de isgorenlerin egitim
ihtiyaclarim ortaya koymakta, ayn1 zamanda dénem boyunca verilen egitimin eksik
yonlerini tespit etmeye yardimci olmaktadir. Buna baglh olarak da performans
degerlendirme, hazirlanacak egitim plan ve programlarina yol gostermektedir.

Otel isletmelerinde egitim ihtiyaclarinin tespitinde performans degerlendirme
kullanildigr taktirde, egitim programlarinin ihtiyaclar dogrultusunda hazirlanmasi
miimkiin olabilecek ve gercekten ihtiyact olan isgorenlerin egitime alinmalarina

imkan yaratllabilecektir136.

Otel isletmelerinde bir hizmet ici egitim programinin planlamasinda

bulunmasi gereken konular su bagliklar altinda incelenebilir:

136 Funda Arslan, s. 54.
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2.3.1. Otel isletmelerinde Hizmet ici Egitim Programimin Amacinin ve

Hedefinin Belirlenmesi

Otel isletmelerinde hazirlanan hizmet i¢i egitim planlarinda ©ncelikle, egitim
programimin amacinin belirlenmesi gerekmektedir. Otel isletmelerinde hizmet igi
egitimin genel amaci, isgorenin gelisme siirecini hizlandirmak, isgorenlerin
verimliligini artirmak, verilen hizmetin kalitesini artirmak ve isgorenlere yeni goriis
ve bakis acilan kazandirmaktir. Bu genel amaglarin yani sira, hizmet ic¢i egitim
programlarinin temelini olusturacak olan amagclar, uygulanacak egitim sonucunda
bilgi, beceri ya da davramista degistirilmesi istenen unsurlarin genis bir anlatimi
olmalidir. Ornegin; otel isletmelerinde ise yeni baslayan bir servis elemanna, is
yerinin Ozelliklerine gore servis becerilerinin kazandirilmasi veya resepsiyon
elemanlarinin, 6n biiro islemleri hakkindaki genel kurallart miisteri tatminine yonelik
olarak kullanabilmeleri gibi'*’.

Otel isletmelerinde hazirlanan hizmet i¢i egitim planlarinda  egitim
programlarinin  hedeflerinin  de belirlenmesi gerekmektedir. Hedefler, egitim
calismalar1 sonucunda gerceklestirilmek istenenler goz Oniinde bulundurularak
belirlenmekte ve programin gercekte neyi basarmasi gerektigini agiklamaktadir. Otel
isletmelerinde iggorenlere kazandirilmak istenen bilgi ve beceriler, gergeklestirilmek
istenen davranig degisiklikleri hedeflerin belirlenmesinde yol gosterecektir. Hedefler
yapilacak egitim caligmalarina yon vereceginden, otel isletmelerinde hedeflerin
dogru tespit edilmesi hizmet ici egitim siirecinin basariyla isletilebilmesinde biiyiik

Onem taslmaktader 8

2.3.2. Otel isletmelerinde Egitilecek Kisilerin Secimi

Otel isletmelerinde egitim ihtiyaci analizleri sonucunda kimlerin ne tiir bir egitime
ihtiyaglart oldugu belirlendikten sonra iggdrenler, egitim ihtiyaglarinin niteligine gore
cesitli gruplara ayrilmaktadirlar. Egitim ihtiyacinin derecesi, egitilecek gruplar

saptamak i¢in bagvurulan en 6nemli Sl¢iit olmaktadir. Buna gore, otel isletmelerinde

137 Sule Oguz, s. 68.
138 Funda Arslan, s. 56.
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en cok egitime ihtiyact olan gruba oncelik vermek gerekmektedir'”®. Otel
isletmelerinde performans yetersizliginin en yogun oldugu ve acilen egitime ihtiyac
gosteren boliimlerde calisanlara  Oncelik taninarak egitim  programlarinin
olusturulmasi, egitimden en yilksek diizeyde yarar saglanmasina imkan
yaratabilecektir. Ancak bu noktada, performans yetersizliginin egitim ihtiyacindan
kaynaklanip kaynaklanmadigin1 dogru olarak belirlemek son derece énemlidir.

Otel isletmelerinde egitilecek isgorenlerin seciminde genellikle anket,
goriisme, performans degerlendirme sonuglari, yazili, sozlii veya uygulamali sinav
yontemleri kullanilmaktadir. Otel isletmelerinde egitim programlarina katilacak
isgorenlerin belirlenmesinde, bireysel farkliliklarin da g6z oniinde bulundurulmasi
gerekmektedir. Bilindigi gibi isgorenler arasinda zeka diizeyi, yas, 6grenim durumu,
deneyimler, tutumlar, i¢inde bulunulan psikolojik ve sosyolojik durum gibi cok
cesitli faktorlere dayali olarak farkliliklar olabilecektir. Bundan dolayi, otel
isletmelerinde egitim programlarindan en fazla etkinlik saglayabilmek icin benzer

niteliklere sahip isgérenlerin ayni egitim programlarma alinmalar1 gerekmektedir'*.

2.3.3. Otel isletmelerinde Egitimi Verecek Kisilerin Belirlenmesi

Otel isletmelerinde egitimi verecek kisilerin belirlenmesi, egitim programinin ve
egitimin etkinliginin saglanabilmesi i¢in en onemli konudur. Gérevi ve linvani ne
olursa olsun, egitim faaliyetlerine egitimci olarak katilacak her kisi egitici olarak
kabul edilmelidir'*'. Otel isletmelerinde basarili bir egitim siireci i¢in, egitimi
verecek kisilerin egitim konusunda gerekli bilgi, beceri ve davranisa sahip olmasi
gerekmektedir. Gerek isletme icinden gerekse isletme disindan segilecek olan
egiticiler, calisanlarin ise adaptasyonunu saglayici ve performans standartlarini

yiiksek diizeyde saglamay1 amaclayan kisiler olmalidir**%,

139 A, Dogan Canman, s. 90.

140 Funda Arslan, s. 56.

141 Nuray Koglu, s. 23.

"2 Gaye Kadriye Karagoz, s. 39.
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2.3.4. Otel Isletmelerinde Egitim Zamaninin, Siiresinin ve Yerinin Belirlenmesi

Otel isletmelerinde hizmet i¢i egitim programinin uygulanmasi i¢in en uygun
zamanin se¢ilmesi gerekmektedir. Bu zamanin belirlenmesinde, isletmenin calisma
programi, isgdrenin yetistirilmesinin zorunlu veya elverisli olacagi siireler goz
oniinde bulundurulmalidir.

Otel isletmeleri kesintisiz c¢alistiklar1 icin, isletmede gorev saatlerinin
bitiminde yapilacak hizmet ici egitim ¢alismalarindan beklenen verim alinamayacak,
gorev saatlerinin basinda verilecek egitim ise, hizmeti aksatabilecektir. Otel
isletmelerinde egitim yapilacak uygun giin ve saatlerin belirlenmesinin yan1 sira,
egitim saatleri ve giinii, gerekli esneklige sahip olmalidir. Egitim siiresi ise, egitim
tiiriine, aranan uzmanlik derecesine ve egitim programina alinan isgdrenin 6grenme,
yetenek ve gereksinmesine uygun olarak belirlenir

Otel isletmelerinde egitim programi diizenlenirken iizerinde durulmasi
gereken konulardan biri de egitimin nerede yapilacagidir. Egitimin otel isletmesinde
departman i¢inde uygun bir yerde mi veya egitim calismalarina ayrilacak toplanti
salonu gibi ayr1 bir salonda m1 diizenlenecegi kararlagtirilmalidir. Otel isletmelerinde
egitim yerinin secimi, egitim konusunun 6zelligi ile yakindan ilgilidir. Yapilacak

egitim ¢alismasimn yonetimi bu secimi belirleyecektir'*’.

2.3.5. Otel isletmelerinde Egitim Yonteminin Secimi

Otel isletmelerinde egitim programlarinin uygulanmasi asamasinda basarili
olabilmenin en temel yollarindan birisi de uygun egitim yOntemlerinin sec¢ilmesi
olmaktadir. Egitim siireci, egitim alacak isgorenlerin 6grenmelerine ve gerekli bilgi,
beceri kazanabilmelerine yardimci olmaktadir. Otel isletmelerinde egitim
programlarinin uygulanmasinda secilecek bir ¢ok yontem bulunmaktadir. Onemli
olan, bu yontemlerin egitilecek isgorenlere uygun olmasidir. Bu yontemler ayni
zamanda otel isletmelerinde isgorenlerin isteki motivasyonlarini arttiracak bir

yontem olmalidir. Otel isletmelerinde hangi yontem secilirse secilsin, baslangicta

'3 Sule Oguz, s. 76.
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belirlenen amaclar dogrultusunda ve egitilen isgorenlerin bu yondeki gelismelerinin

takip edilmesi 6nem tasimaktadir'**.

2.3.6. Otel isletmelerinde Egitimde Kullamlacak Arac-Gereclerin Belirlenmesi

Otel isletmelerinde hazirlanacak ve uygulanacak egitim programinda kullanilacak
egitim ara¢ ve gerecler; yapilacak egitimin tiirii, amaci1 ve diizeyine uygun olarak
secilmelidir. Otel isletmelerinde hizmet i¢i egitim faaliyetleri yliriitiiliirken yazili
talimat, kitaplar ve tepegdz gibi gorsel; plak ve teypler gibi isitsel; film ve video
kasetler, sine vizyon ve projeksiyon gibi gorsel-isitsel yardimci egitim arag ve
gereclerinden yararlanilir. Otel isletmelerinde bu arag-gereclerin seciminde; egitim
konusu, egitime alinacak igsgorenlerin sayisi ile algilama 6zellikleri, egitim yapilacak
yerin fiziksel Ozellikleri, egitim araglarina biitceden ayrilan finansal kaynaklar

belirleyici olmaktadir'®.

2.3.7. Otel isletmelerinde Egitim Konularimin Belirlenmesi

Otel isletmelerinde egitim programinda belirlenecek olan konular, isgorenlerin
calistiklarn gorevlerinden bir iist goreve hazirlanmalar1 ya da yaptiklan islerde daha
yiiksek performans gostermelerine uygun olarak hazirlanmalidir. Burada isgorenlerin
en fazla egitime ihtiyac1 oldugu konular dikkate alinarak, gerekli olan bilgiler
verilmelidir'*.

Otel isletmelerinde bir egitim programinda yer alan konular genelde ii¢ amaca

hizmet etmelidir. Bunlar; isgbrenin bilgi diizeyini arttirmak, onlara yeni yetenekler

kazandirmak ve istenmeyen davranislar1 azaltmaktir.

Tablo 2.2.'de otel isletmelerinde 6n biiro, kat ve servis-bar boliimlerinde

egitim programinin temel konular1 6rnek olarak verilmistir.

' Gaye Kadriye Karagoz, s. 40.
13 Sule Oguz, s. 75.
' Gaye Kadriye Karagoz, s. 39.
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Tablo 2.2. Hizmet Ici Egitim Konulari

HIiZMET iCi EGITiM PROGRAMI KONULARI

On Biiro Egitim Programm Konular
A. Miisteri le iliskiler ve Oda Satisi
1. Miisteriye oda verilirken yapilmasi gerekenler
2. Odalarin tamtimi, gésterimi
3. Otel dolu iken gelen miisteriyi karsilama
4. Miisterinin otelden ayrilisi
B. Gorgii Kurallan
C. Cevrenin Turizm Degerlerinin Tanitilmasi

Kat Hizmetleri Egitim Program Konulari
A. Genel Temizlik Bilgisi

1. Cam, ayna ve madeni esya

2. Duvarlar ve Yerler

3. Mobilyalar ve Dosemeler
B. Oda Hizmetleri

1. Giinliik oda ve banyo temizligi

2. Koridorlarin temizligi

3. Kat camagsir depolarinin temizligi

4. Mevsimlik ve Yillik temizlik

Servis Egitim Programi Konulari
A. Servis Oncesi Hazirlik

1. Is siras

2. Servise hazirlik

3. Sosyal beceri-miisteri iliskileri
B. Servis

1. Miisteriyi kargilama ve masaya oturtma

2. Siparis alma ve tavsiye

3. Yemek servis teknikleri

4. Boslar toplama teknigi

5. Hesap alma bahsis ve ugurlama

Bar Egitim Program Konulari
A. Barin Servise Hazirlanmasi

1. Servis oncesi kontroller

2. Barda ve masada icki servisi

3. Servis sirasinda personel-miisteri iligkisi
B. Icki Servis Tiirleri

1. Igki Cesitleri ve ozellikleri

2. Alkollii ve alkolsiiz ickiler ve servisi

Kaynak: Sule Oguz, Otel Isletmelerinde Hizmet ici Egitim Sorunlar ve
Coziim Onerileri, (Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, [zmir, 1999, s. 73.
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Tablo 2.2°de goriildiigii gibi, hizmet i¢i egitim konular1 otelin ve iggorenin
ihtiyaclarina gore arttirilabilir. Konular incelendiginde sadece isin teknik yaninin
degil, aym1 zamanda miisteri iliskileri, gorgii kurallart gibi tavir egitiminin de egitim
programi icinde yer aldigi goriillmektedir. Ciinkii egitim programina miisteriye
hizmet fikri sokulmadigi zaman, isgbren isine yetersiz bir bicimde hazirlanmisg

147
olacaktir *'.

2.3.8. Otel isletmelerinde Egitim Programimin Koordine Edilmesi

Otel isletmelerinde egitim programinin hazirlik asamasindan hayata gegirilmesine
kadar olan asamayi, egitim uzmanin yada egitimle ilgili birimin yiiriitmesi
gerekmektedir. Otel isletmelerinde egitim programinda alinmasi gereken onlemler
vardir. Bunlar; egitime katilacak isgorenlere egitimin duyurulmasidir ki, bu duyuru
icinde egitim yeri, egiticinin adi, soyadi, egitimin tarihleri ve saati bildirilir. Egitim
yeri isletme disinda ise katilimcilara egitim yerine ulasim icin gerekli bilgiler
verilmelidir.

Otel isletmelerinde egitim uygulamasi asamasinda egitim dokiimanlarimin
hazirlanmasi, egitim yerinin hazirlanmasi, egitim degerlendirme formlarinin hazirlig
ve egitimden sonra dagitimi gibi konularin egitim uzmanm yada egitim birimi

tarafindan koordine edilmesi egitimin ve egiticinin basarisina katki saglar'*®.

2.3.9. Otel isletmelerinde Egitim ilkelerinin Belirlenmesi

Otel isletmelerinde hizmet ici egitim faaliyetlerinin yiiriitilmesinde ve
uygulanmasinda uyulmasi gereken bazi ilkeler vardir. Bu ilkelerin uygulanmasi,
egitimde etkinligi saglamaya yonelik basica yaklagimi ifade eder.
Otel isletmelerinde hizmet ici egitim faaliyetlerinin etkinliginin
saglanabilmesi i¢in uyulmasi gereken ilkeler sunlardir'®’:
0 Hizmet ici egitim programlaria katilan kisilerin egitim sirasinda motive

edilmeleri gerekir.

147 Sule Oguz, s. 72.
148 Nuray Koglu, s. 26.
149 Sule Oguz, s. 79.
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o Egitim sirasinda goriilen egitim ile ilgili olarak degerlendirmeler yapmak
gerekir.

o Egitimin sagladigi yararlardan egitim faaliyetlerinde basarili olan kisiler
yararlanmalidir.

o Egitimin sonunda egitim- iicret- yiikselme dengesinin kurulmasim saglayacak
diizenlemelerin yapilmasi ve bunun ¢alisanlarca bilinmesi gerekir.

o Egitimin etkinliginin saglanmasi i¢in egitim verilen konuda calisanlara
mutlaka pratik caligma imkani taninmalidir.

o Egitimlere katilacak gruplarda yer alan kisilerin Ozellikleri 6Snemlidir.
Egitimin etkinligi i¢in kisisel 6zellikler dikkate alinmalidir.

o Isletmedeki her yoneticinin sorumlulugundaki ¢alisanlarin yetistirilmesinden
sorumlu olmasi gerekir.

o Her calisana egitime katilma konusunda esit firsat saglanmasi

gerekmektedirwo,

2.3.10. Otel Isletmelerinde Egitim Biitcesinin Belirlenmesi

Otel isletmelerinde egitim siirecinin gerceklestirilmesi, parasal ve diger kaynaklarin
tahsisini gerektirir. Bu nedenle de otel isletmelerinde hizmet ici egitim faaliyetlerinin
planlanmasi ¢alismalarinin bir boliimiinii egitim biit¢esinin hazirlanmasi olusturur.
Otel isletmelerinde egitim biitgesinin yapilma amaci isletmede belirli bir donemde
egitimle ilgili yapilacak harcamalar saptamak ve bu harcamalarla ilgili kaynaklar
saglamaktir.

Otel isletmelerinde egitimden beklenen katkilarin elde edilebilmesi i¢in
yeterli parasal imkanlarin yaratilmasi gerekmektedir. Bununla birlikte, egitim
planinda yer alan her egitim programinin otel isletmesine kaca mal olacagi gercek
verilere dayandirilarak tahmin edilmelidir. Egitim programinin gerceklesmesi igin

rasyonel biitcenin hazirlanmasi zorunludur™",

150 Nuray Koglu, s. 8-9.
151 Sule Oguz, s. 80.
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2.3.11. Otel isletmelerinde Egitim Programinin Etkinliginin Degerlendirilmesi

Otel isletmelerinde egitim programlarinda, ihtiyaclar belirlenip hangi konuda egitim
verilecegine karar verildikten ve bu konuda en uygun olan egitim yontemini secerek
egitimi gerceklestirdikten sonra son olarak degerlendirme asamasi1 uygulanmaktadir.
Otel isletmelerinde bir egitim programinin hazirlanmast ve uygulanmasinda
degerlendirme asamasi, egitimin etkinliginin ne zaman, kimler tarafindan ve hangi
yontemlerle Ol¢iileceginin belirlenmesini kapsamaktadir. Bu konuda pek ¢ok yontem
bulunmaktadir. Otel isletmelerinde en sik kullanilan degerlendirme yodntemi,
egitilenlerin memnuniyet ve elestirilerini belirlemeye yonelik olarak hazirlanan
sorular1 iceren degerlendirme formlani ve anketlerdir. Uygulanacak olan tim
yontemlerde amag, egitim programlarinin olusturulmasindaki tiim asamalarin

dikkatli ve 6zenli olarak degerlendirmeye alinmasi olmaktadir'>>.

Otel isletmelerinde hizmet i¢i egitim plan ve programlarinin
hazirlanmasindan sonra, hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin c¢esitli yontemler

kullanilarak uygulanmasi gerekmektedir.

2.4. OTEL iSLETMELERINDE HiZMET iCi EGITiM FAALIYETLERININ
UYGULANMASINDA KULLANILAN YONTEMLER

Otel isletmelerinde hizmet i¢i egitim ihtiyaglarinin belirlenmesi ve egitimle ilgili
plan ve programin hazirlanmasi ¢alismalart tamamlandiktan sonra sira, hizmet ici
egitimin uygulanmasina gelmektedir.

Otel isletmelerinde hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin uygulanmasinda bir takim
egitim yontemleri bulunmaktadir. Uygulama asamasinda hangi tiir egitim yonteminin
uygulanacag cesitli faktorler géz oniinde tutularak saptanir. Otel isletmelerinde
hizmet i¢i egitimin uygulanmasi, isgorenlerin isletme hedeflerine ve bireysel
hedeflerine ulagmalarin1 saglamak amaciyla verilecek egitim konularinin, egitilen

kigilere aktarilis bicimini belirleyen egitim yontemlerinin islerlik kazanmasidir.

"2 Gaye Kadriye Karagoz, s. 40.
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Otel isletmelerinde isgoren egitimi  politikasimin  yiiriitiilmesinde
yararlanilabilecek pek ¢ok hizmet ici egitim yontemleri bulunmaktadir. Ancak egitim
ve gelistirmede kullanilabilecek “en iyi yontem” mevcut degildir. Her yontemin
kendine o©zgii {istiinliikkleri ve sakincalari bulunmaktadir. Bu nedenle, egitim
programinin uygulanmasindan beklenilen sonucun elde edilebilmesi icin kullanilacak

egitim yonteminin en uygun olaninin seg¢ilmesi gerekir.

Otel isletmelerinde hizmet ici egitim yOntemi sec¢iminde en iyi karar

verebilmek icin agsagidaki etmenlerin g6z 6niinde bulundurulmasi gerekir153 :

e [Egitimin amaci,

e Egitimin konusu,

e Egitime katilacaklarm sayisi,

e [Egitime katilacaklarin mesleki durumlari, bilgi ve beceri diizeyleri,

e Egitime katilacaklarin kigisel farkliliklari,

e [Egitim yonteminin maliyeti ve isletmenin maddi imkanlari,

e [Egitim yonteminin gerektirdigi zaman,

e [Egitim yontemini uygulayabilecek elemanlarin durumu.

Otel isletmelerinde hizmet ici egitim yontemleri “Is basinda hizmet ici egitim
yontemleri” ve “Is disinda hizmet i¢i egitim yontemleri” olmak iizere iki bashk

altinda toplanabilir.

2.4.1. Otel Isletmelerinde Is Basinda Hizmet ici Egitim Yontemleri

Otel isletmelerinde is basinda hizmet ici egitim yoOntemleri, isgbrenin isine ara
vermeden, calisirken egitime tabii tutuldugu bir egitim siirecidir. Bu yontemde
isgoren, isini yaparken isiyle ilgili konularda bilgi sahibi olmaktadir. Otel
isletmelerinde is basinda egitim programinin yeri, isgorenin gercek calisma

ortaminda deneyimli iggbrenin ya da {istiin isin hiinerini ve isin yapilisin1 gosterdigi

153 Dursun Bingol, 1990, s.159.
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yerdir'*. Is basinda hizmet i¢i egitim, yasayarak, uygulayarak égrenmeyi icerir. Bu
egitim yontemleri, basit, kolay ve uygulama maliyetinin olduk¢ca az olmasindan
dolay1 otel isletmelerinde yaygin olarak kullanilmaktadir.

Bu egitim yonteminde is bilgisi agisindan otel isletmelerinde uzman olan
yoneticiler veya isgoren, egitici olarak gorev alir. Bu egitimi alan isgorenler calisma
sirasinda egitildiklerinden, 6grendikleri her yeni bilgiyi verdikleri hizmetin kalitesini

arttirmak i¢in hemen kullanabilirler'”.

Otel isletmelerinde is basinda uygulanan hizmet i¢i egitim yontemlerinin bazi
tistiinliikleri bulunmaktadir: Bunlardan bazilari sunlard1r156:

o lsgoren egitilirken, ayn1 zamanda iireticiligi de devam etmektedir.

e [Egitim sirasinda 6zel dgreticiye gerek bulunmadigindan egitim ¢ok ucuza mal
olmaktadir.

e Isi yaparak 6grenmek en etkili ve en verimli sonuglar vermektedir.

e [Egitim yoneticinin gdzetiminde yiiriitiildiigii i¢in egitilen kisi 6grenmek icin
daha ciddi ¢aba gosterir.

e Ogrenme sirasinda hatalar yapilabilir, ancak her hata bir tecriibe kazandirir,

e Ogrenilen konularm hemen uygulanmasi egitilen kisiyi motive eder'”’.

e Egitilenler yaparak 6grendikleri icin onlarin performanslarindan geri bildirim

almay1 kolaylastmr15 5

Otel isletmelerinde uygulanan is baginda hizmet i¢i egitim yontemlerinin bu
iistiin yonlerine ragmen bazi sakincali yonleri de bulunmaktadir. Bu sakincali
yonler ise sunlardir’’:

e [Egitim verecek olan kisi yeterli bilgiye sahip olmayabilir.

134 George T., Milkowich, and John W., Boudreau, Human Resource Management, Sixth Edition,

Richard D. Irwin. Inc., USA., 1991, s. 421.

155 Tiilay Giizel, s. 117.

156 Dursun Bingol, 1990, s. 160.

17 Zeyyat Sabuncuoglu, s. 129.

158 Gary Dessler, Human Resource Management, Nineth Edition, Printice Hall. Inc., USA.,
2003, s. 192.

159 David A. De Cenzo and Stephen P. Robbins, Human Resources Management, Seventh Edition,
John Willey &Sons Inc., USA., 2002, s. 217.
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e Egitimde kullanilacak isyerindeki arag-gerecler verilecek egitim i¢in uygun
olmayabilir.

e Egitimin is ortaminda yapilmasindan dolayi tecriibesiz isgorenler, pahal
makine ve techizata zarar verebilirler.

o lsgorenlerin yetenekleri gelisirken verimliliklerinde bir azalma olabilir.

Otel isletmelerinde uygulanan cesitli iistiinliiklere ve sakincalara sahip is
basinda hizmet ici egitim yOntemlerini asagidaki bashiklar altinda incelemek

miimkiindiir.

2.4.1.1. ise Ahstirma Egitimi (Oryantasyon)

Ise alistirma egitimi (oryantasyon), otel isletmelerinde ise yeni baslayacaklara ve otel
isletmelerindeki gorev yerleri degisen isgorenlere uygulanmaktadir. Oryantasyon,
yeni isgorene isini, calisma birimini ve orgiitiinii tanitan egitim programidir'®. ise
alistirma egitimleri, ilk ise giriste bir defaya mahsus olarak yapilmasmin yaninda
belli araliklarla ve belli donemleri icerecek sekilde de yapilmaktadir. Otel
isletmelerinde siklikla kullanilan bu egitim yontemi bir giinden bir aya kadar
siirebilir. Boyle bir uygulamada, isgorenin isine devam ettigi siire i¢cinde gosterdigi
performansi ile egitim aldiktan sonra gosterecegi performansin karsilastirilmasi
yapllmaktadlrm. Ise alistirma egitiminde temel amag; hangi kademede olursa olsun
isgorenin isletmeye, calisacagi departmana, is arkadaslarina, is c¢evresine, genel
olarak isletmenin diger birimlerine, yoneticilerine, isletmenin yazili ve yazih
olmayan kurallarina alismasini kolaylagtirmak ve bir an once isletmenin
degerlerini paylagmasini saglamaktlrm.

Ise aligtirma egitimi isgorenlere bircok yararlar saglamaktadir. Bu yararlari
ozetleyecek olursak; isgorenin igletmeye, yaptigi isine ve is arkadaslarina karsi
olumlu davramiglar1 ortaya ¢ikmakta ve bu durumda isgdrenin kariyerini olumlu

etkilemektedir. Isgorenin motivasyonu artmaktadir. Isle ilgili bilgiye sahip olan

160 Lloyd L. Byars and Leslie W. Rue, Human Resource Management, Seventh Edition,
McGraw-Hill, Singapure, 2004, s. 186.

! Gaye Kadriye Karagoz, s. 43.

162 {lhami Findike1, insan Kaynaklar1 Yonetimi, 4. Baski, Alfa Basim Yayim Dagitim Ltd. Sti.,
Istanbul, 2002, s. 245.
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isgorenin hata sayis1 azalmaktadir. Isletme iginde iletisim sorunlarmin azalmasi
sonucunda iggoren uymasi gereken kurallar ve sahip oldugu haklar konusunda bilgi
sahibi olmaktadir'®.

Otel isletmeleri, oryantasyon egitimini uygularken pek c¢ok yonteme
basvurmaktadirlar. Bu yontemlerin baslicalari; isletme tanitici yayinlar, konferanslar,
acik oturumlar, grup toplantilari, gorsel teknikler (video-slayt-fotograf), el kitabi ve

uzmanlarca yiiriitiilen tanitim faaliyetleridirm.

2.4.1.2. Bir Uste Bagh Calisma ( Yonetici Gozetiminde Egitim) Yontemi

Bir iiste bagli olarak calisma yontemi de, otel isletmelerinde is basinda egitim
uygulamalarinda yaygin olarak kullanilan bir yontemdir. Bu yontem ile egitimde
isgoren, giinlilkk gorevlerini yerine getirirken {stii tarafindan denetim altinda
tutulmaktadir. Bu yontemde egitilecek isgorenin herhangi bir yoneticinin yaninda
yetistirilerek onu 6rnek alip etkilenmesi amaclanmaktadir'®. Yontemin temelinde,
otel isletmelerinde ise yeni gelen ya da is degistiren isgorenin deneyimli bir isgdrenin
ya da istiin yaninda yaparak Ogrenme yoluyla egitilmesi yer almaktadir. Bu
yontemde egitici, iggorenlere adim adim isin yapilisim1 gosterir ve isin yapilis
amacini tanitarak agiklar. Daha sonra, iggorelerin anlamalart igin yeterli zaman ve
isgorene tek basina isin yapilisini denemesi icin firsat verilir'®.

Otel isletmelerinde uygulanan bu yontemde isgdren, isini yaparken
karsilastigi sorunlan cekinmeden {istiine sorabilmekte ve sorunun c¢Oziimiinii
ogrenebilmektedir. Bu yontemde otel isletmesinde gorev alan iistiin roli,
damigmanliktir. Ancak, {stiin bu roliiniin, tiim sorunlart ¢oziimleyecek bicime

doniismemesi ve asta yon verecek siirlar1 asmamasi gerekmektedir167.

' Gaye Kadriye Karagoz, s. 43.

164 Askin Keser, Isletmelerde Mesleki Oryantasyon Egitimi ve Verimlilik Iliskisi
http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=412, 03/04/2006.

165 Hasan Kilig, s. 88.

166 David J. Cherrington, The Management of Human Resources, Third Edition, Allyn and Bacon,
Inc., USA., 1991, s. 352.

"7 Goniil Budak, Ceyhan Aldemir ve Alpay Ataol, s. 189.
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2.4.1.3. Yetki Devri Yontemi

Yetki devri yontemi daha cok yonetici iggdren yetistirilmesinde kullanilmaktadir.
Otel isletmelerinde yetki devri yonteminde egitilecek isgorenin bagli oldugu
yonetici, astina baz1 yetkilerini devreder. Isgoren bu yetkileri kullanirken dgrenme
ilkelerinden “katilim”, “transfer” ve “geribildirim” On plana cikar. Yetki devri
yontemi, otel isletmelerinde isgdrenin sorumluluk bilincini ve karar verme yetenegini

gelistirmek amaciyla kullanilir'®

. Boylelikle astin yetkisi ve sorumlu oldugu zaman
onu kullanabilme yetenegi gelistirilmek istenir. Astlarin, "velaket yolu" ile de olsa
istlerin bulunmadiklart zamanlarda kararlar verebilmesi, Onemli bir gelisme
basamagini olusturmaktadir.

Otel isletmelerinde bu egitim yoOnteminin uygulanmasiyla asta deneyim
kazanmas, isbirligi anlayisimi gelistirmesi, denetleme ve degerlendirme yeteneklerini
arttirabilmesi i¢in bir olanak taninmaktadir. Bu yontem ile asttan, hastalik, tatil ve
gorevsel bir seyahat nedeniyle bosalan bir gorev yerinde "firsati kullanmasi" istenir.
Boylece ast, iistiin roliinii oynamakla s6z konusu gorev yerine hazirlanmaya

calisir'®. Ayrica bu yontemle, yenilik¢i ve yaratici isgdrenlerin de ortaya ¢ikmasi

saglanabilir.

2.4.1.4. Is Rotasyonu (is Degistirme)

Is degistirme yontemi de denilen is rotasyonu yontemi, otel isletmelerinde bir
isgorenin kendi isinden bagka bir iste isin Ogretilmesi amaciyla gegici bir siire
calistirilmasi olarak tamimlanabilir'”®. Bu yontemde isgoren, benzer nitelikteki islerde
belirli siirelerde calistirilir. Her is degisimi, isgoren egitiminin bir parcasini olusturur.
Boylece iggoren ¢ok sayida isi yapabilme becerisi kazanir'”!,

Bu yontem genellikle otel isletmelerinde hizmete yeni baslamis olan yonetici

adaylarinin yetistirilmesinde ¢ok yarar saglamaktadir. Boylece yonetici adaylarinin

168 Ramazan Geylan, s. 131.

1% Goniil Budak, Ceyhan Aldemir ve Alpay Ataol, s. 189.

170 M, Ceyhan Aldemir, . Alpay Ataol, ve Goniil Budak Solakoglu, Personel Yonetimi, 1. Baski,
Baris Yayinlar Fakiilteler Kitabevi, [zmir, 1993, s. 139.

17! Ramazan Geylan, s. 131.
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kendi islerinin disindaki islerde bilgi, tecribe ve yetenek kazanmalar
hedeflenmektedir' ">

Is rotasyonu yonteminin bazi yararli yonleri bulunmaktadir. Bu yararl yonleri
Ozetleyecek olursak; is rotasyonuna tabii tutulanlar arasinda rekabeti tesvik eder.
Yoneticilere isgoreni cesitli gorevlerde deneme olanag: verir' . Takim ¢alismasinda
etkinlik artar. Gelecegin yOnetici adaylar1 hazirlanir. Stirekli aymi isi yapmaktan
kaynaklanan monotonluk duygusunu azaltir. Kisinin gercek anlamda basaril
olabilecegi isler saptanmus olur'"*.

Buna ragmen is rotasyonu yonteminin bazi sakincali yoOnleri de
bulunmaktadir. Bu sakincali yonler ise sunlardir: Siirekli yer ve amir degistirme
sonucu bazi isgdren huzursuz olabilir. Hangi iste ne kadar calisilacaginin
belirlenmesinin giic olmas1 halinde, yontem kendinden bekleneni veremez.
Uygulamada is rotasyonu yonteminin amacindan sapilarak "isgoreni mesgul edecek
bir is bulma" araci olarak kullanilmas tehlikesi de vardir'”. Ayrica yeni bir ise yeni

bir isgoreni yonlendirmede genellikle belirli miktarda zaman kaybi da olmaktadir'”®.

2.4.1.5. Staj Yoluyla Egitim

Otel isletmeleri, is goren adaylarina egitim programlarinda yer alan staj yoluyla
cesitli dallarda ve cesitli departmanlarda egitim olanaklar1  saglamaktadirlar. Staj,
isgorenlere ileride yiiklenecekleri gorevlere iliskin calisma ortamim, kosullarim
tanitma, islerini 6grenme, yapisal degisikliklere kisa zamanda uyma, yeteneklerini
gelistirme ve mesleki sorumluluk tasima gibi yararlar saglamaktad1r177.

Otel isletmelerinde staj yoluyla egitim yonteminde stajyerler, ise baslamadan
once ileride yapacaklar ise benzer gorevlerin nasil yapilacagint 6grendiklerinden

dolay1r moral ve motivasyon kazanirlar. Otel isletmelerinde staj yoluyla egitimde

dikkat edilmesi gereken yonler vardir. Bunlar ise; stajyere pratik yapma imkani

"2 Gaye Kadriye Karagoz, s. 44.

173 Sule Oguz, s. 88.
'7* Zeyyat Sabuncuoglu, s. 134.
175 Sule Oguz, s. 89.
176 David J. Cherrington, s. 353.
""" Zeyyat Sabuncuoglu, s. 135.
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taninmalidir. Uygulama c¢alismalarinin, teorik bilgilerle birlikte verilmesi de

onemlidir. Stajyerle yakindan ilgilenmeli, hatalar1 varsa dikkatle uyariimahdir'’®.
Otel isletmelerinin ¢ogunda uygulanan bu yontem, isletmeye bir siireligine

ucuz isgiicti sagladig gibi, teorik bilgiler alarak gelen isgorenin deneyim kazanmasi

ve kendini gelistirmesi icin olduk¢a onemlidir' .

2.4.2. Otel isletmelerinde is Disinda Hizmet ici Egitim Yontemleri

Otel isletmelerinde isgbrenlere uygulanan egitim yontemlerinden biri de is diginda
hizmet i¢i egitim yontemleri olmaktadir. Otel isletmelerinde is disinda hizmet ici
egitim yontemleri, normal ¢alisma ortaminin diginda, bir egitim merkezinde veya
baska bir yerde gerceklestirilen bir egitim siirecidir. Is disinda hizmet igi egitim
yontemi, isgorenin normal is ortaminda kullanilanlardan daha basit arag, gerec
tizerinde calistiklar1 ve isgorenin teorik bilgiler edinmesine yonelik bir egitim
yontemidir'™’.

Otel isletmelerinde is disinda yapilan hizmet i¢i egitim, belirli gorevlerin
ozelliklerini odak noktasi olarak almayan, tamamlayict bir nitelik tasimaktadir. Bu

yontemler kisa siireli kurslardan, yogun yonetici gelistirme programlarina kadar

degisiklik gosterir'™'.

Otel isletmelerinde is disinda uygulanan hizmet i¢i egitim yontemlerinin bazi
yararlar1 bulunmaktadir. Bu yararlar sunlardir'®*:
e s disinda uygulanan egitim zamandan kazandirr.
o s disinda diizenlenen egitim etkinligi duruma gore ayarlanabilir. Diisiince ve
kavramlar 6grenmeyi miimkiin kilacak bir diizen i¢inde verildiginde, 6§renim
rastlantisal olmaktan kurtulmus olacaktir.

o lsgorenlre isle ilgili alanlarda bilgi beceri ve olumlu davraniglar

kazandirmaktadir.

178 Nuray Koglu, s. 32.

179 Tiilay Giizel, s. 119.

"% Gaye Kadriye Karagoz, s. 48.

' Goniil Budak, Ceyhan Aldemir ve Alpay Ataol, s.190.
"2 Gaye Kadriye Karagoz, s. 48.
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Egitime katilan iggdren, egitim siiresince is ortamindan uzaklastigi icin
ilgisini egitime verebilmektedir.
Egitimin uzman egiticiler tarafindan verilmesi egitimin Kkalitesini

artirmaktadir.

Otel isletmelerinde is diginda verilen hizmet i¢i egitim yontemlerinin yararl

yonleri yaninda bazi1 sakincali yonleri de bulunmaktadir. Bu sakincali yonler ise

183,

sunlardir ™:

Is disinda egitim, gercek is kosullarinda gerceklesmediginden dolay1 ise
uyum sorunu yasanmaktadir.

Egitimin verildigi ortam, egitim kosullarma uygun olmadigi zaman egitimi
olumsuz yonde etkilemektedir.

Egitime katilanlar, is disinda bir ortamda egitime tabi tutulduklar igin
egitime verdikleri onem derecesi diisiik olmaktadir.

Is dis1 egitimlerde maliyet yiiksek olmaktadir.

Otel isletmelerinde is disinda uygulanan hizmet ici egitim yOntemlerini

asagidaki bagliklar altinda incelemek miimkiindiir.

2.4.2.1. Anlatim Yontemi

Otel igletmelerinde anlatim yonteminde egitimci, karsisinda yer alan gruba konuyu

anlatir, aciklamalar yapar ve Ogretir. Bu yoOntemde konusmaci veya egitimci,

konusmasim kendisi yaparak konuyla ilgili bilgileri diizenli bir bi¢imde belirli bir

gruba anlatmaktadir. Bu yontemde tartisma ortami yaratilmaktan kaginilmakta,

egitici sadece sorulara yanit vermeye calismakta, egitilenler ise pasif konumda

konulart dinlemektedirler. Ozellikle, belirlenmis bir bilginin kisa bir zaman dilimi

icerisinde, genis bir katilimc1 kitlesine aktarilmasi hedefleniyorsa bu yontem tercih

184

edilmektedir °".

183

Gaye Kadriye Karagoz, s. 49.

134 Hasan Kilig, s. 93.
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Bu yontemde egitimin etkinligi egiticiye diismektedir. Egiticinin konu
hakkinda bilgisinin ¢ok yeterli olmasi ve bunu dogru bicimde aktarmasi
gerekmektedir. Bu yontemin avantajlari; ayni anda ¢ok kisiye egitim verilebilir, konu
bir biitiin i¢inde sirasiyla aktarilabilir, katilmcilarin 6nceden hazirlik yapmalarina
gerek yoktur, cesitli egitim araclarinin kullanimina firsat verir, isletme disindan
uzman bulunmas1 miimkiindiir.

Dezavantajlar ise; egitilenlerin egitime katilimi azdir, egitim egiticinin bilgisi
ve anlatma yetenegiyle bire bir ilgilidir bu nedenle egiticinin konusunda uzman
olmas1 gerekmektedir, katilimcilarin seviyesine gore konular islenmeyebilir ve

egitimin dinleyenler tarafindan ¢abuk unutulma olasilig1 fazladir'™

2.4.2.2. Rol Oynama Yontemi

Otel igletmelerinde rol oynama yonteminde, e§itim programina katilan adaylar
arasindan belirli bir grup secilir. Secilen bu gruptan isletmede ortaya ¢ikma olasiligi
olan bir sorunu, kendileri isletmenin yoneticileriymis gibi ele alip, ¢oziimlemeleri
istenir'®. Bu yontemde katilimcilar, bir sorunun iistesinden nasil gelinecegini
duymaktan daha ziyade yaparak 6grenirler. Otel isletmelerinde rol oynama yontemd;
miilakat, sikayetleri giderme, performans degerlendirme incelemeleri, takim
sorunlarin1 ¢oziimleme, etkili iletisim ve liderlik tarzi analizlerini 6gretmek igin
cogu kez kullanilmaktadir'®’.

Bu yontemde otel isletmelerinde egitime katilan isgdrenlerden rollerindeki
gorevlerde bir anlagmazlhiga diistiiklerinde, rollerini degistirmeleri sdylenerek duruma
oteki rol icinde bir ¢Oziim aramalar1 beklenir. Boylelikle egitime katilanlarin

konulari, "bagkalarinin goziiyle gorme ve degerlendirme" yetilerini kazanmalarina

calisitlir. Bu egitimde yalmzca gorevle ilgili bilgiler yer almaz, tutum, istek ve

185 Nuray Koglu, s. 36.
Ulker Cavdar, Kusadasr’ndaki Konaklama Isletmelerinde Personel Boliimiiniin Yapisi,
Isletme Icindeki Yeri ve Onemini Etkileyen Faktorler, (Yayinlanmamus Yiiksek Lisans Tezi),
Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Izmir, 1991, s. 84.

BT R, Wayne, Mondy, Robert M., Noe and Shane R., Premeaux, Human Resource Management,
Eight Edition, Printice Hall. Inc., USA, 2002, s. 224.
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diisiincelerini dogru olarak tamimalar1 ve degisime hazir duruma getirilmeleri de
amaglamrlgg.

Bu yontemin esas faydasi, giivenilir bir c¢evrede yeni davranmiglar
uygulamalar1 icin egitilenlere imkan tamimasidir'®. Bu yontem, daha ¢ok yonetim
gelistirme egitim teknigidir. Egitilenlere, is yasaminda sorun ¢ézme ve karar verme
ile ilgili deneyim kazanma imkam vermektedir. Yontem katilanlarin ilgilerini canh
tutar. Bu teknik yapic1 oldugu kadar ilgi ¢ekicidir, iyilestiricidir ve katilanlar egitim

aldiklar1 gibi onlara eglenme firsati da yaratmaktadlrlgo.

2.4.2.3. Grup Tartismasi Yontemi

Grup tartigmas1 yontemi, bir konu {izerinde egitime katilan isgorenleri diisiinmeye
yoneltmek, iyi anlasilmayan noktalart aciklamak ve verilen bilgileri pekistirmek
amaciyla kullanilan bir ydntemdirlgl. Bu yontem ilke olarak, demokratik ve katilimci
islemler araciligiyla egitim ve Ogretim yasantilarina sahip olmak i¢in yapilan bir
cabadir. Bu yontemde otel igletmelerinde egitimi alan isgoren, 6grenmede ve bilgi
gelistirmede etkin bir rol almaktadir. Anlatim yonteminde isgoren, toplantiy1
kararsizlikla, duraksama ile terk ederken, otel isletmelerinde grup tartigmasi
yonteminde isgorenler kararsizhigini digerlerine acabilmekte, pekistirme ve geri
bildirim saglayabilmektedir. Ciinkii bu yontemin uygulanmasiyla bilgi degisimi
ortami yaratllmaktadlrm.

Grup tartismasi yOnteminin konferans, seminer ve panel gibi tiirleri

bulunmaktadir.

0o  Konferans Yontemi
Konferans yontemi, bir sorun iizerinde fikir yiiriitebilecek ve onu analiz edebilecek
kisilerin bir araya gelerek tartismalari ve ortak bir goriise varmaya calistiklar1 bir

egitim yéntemidirl%. Konferansa katilan kisiler, konunun ¢esitli noktalarini, fikirleri,

188 Gonil Budak, Ceyhan Aldemir ve Alpay Ataol, s. 192.

'% Michael Haris, Human Resource Management: A Pratical Approach, The Dryden Press, USA,,
1997, s. 325.

190 Nuray Koglu, s. 38.

! Hasan Kilig, s. 94.

192 Goniil Budak, Ceyhan Aldemir ve Alpay Ataol, s. 189.

' Dursun Bingol, 1990, s. 164.
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siirecleri ve standartlar1 birbirlerine iletirler. Konferans yonteminde amag, goriis ve
diisiinceleri birlestirerek, bir sorun ¢éziimili icin olasi secenekleri incelemektir. Genel
olarak konferans yontemi; davramislarin degistirilmesi, bir grup ya da gruplar
arasindaki anlagsmazliklarin ortadan kaldirilmasi, 6zel bir soruna ¢oziim yollan
aranmas1 ya da herhangi bir konuda mevcut bilgilerin degerlendirilmesi konularinda
yaplhrm.

Konferans yontemi diiz anlatim yonteminin sakincalarii ortadan kaldiran bir
uygulamadir. Katilimcilarin aktif olarak egitime katilmalarini sagladig i¢in daha ¢ok
tercih edilmektedir. Konferans tartismali gecen bir egitimdir. Konugmacit 6ncelikle
konuyla ilgili bilgi verir, daha sonra da toplantiya katilanlar soru, goriis, elestiri ve
onerilerle tepkilerini belirtirler. Ozgiir bir ortamda goriigler gelistirilir, tartigma

ortami yaratilir ve sorunlara ¢oziim aranir. Bu uygulama bi¢imiyle dinamik bir yap1

195
olusturur .

o  Panel Yontemi

Panel, esit araliklarla bazi sorulara cevap vermek amaci ile yapilan toplantilara
verilen addir'. Bu yéntemde konusmacilar birden fazladir. Panel yontemi, birden
¢ok konugmacinin goriislerini dinleyenlere sunmasi ve konunun tartigmaya acilmasi
seklinde gerceklesen bir uygulamadir. Konugmacilar, yapilan tartismalar sayesinde
konuyu tekrar gozden gecirme ve miidahale etme firsati bulmaktadirlar. Panel
yontemiyle konusmacilar ve dinleyiciler arasinda bir diyalog ortami yaratilir.
Diyalog soru- cevap biciminde gergeklesir, sorularla konularin derinlerine inilebilir.

Gergekgi ¢oziimler iiretilmesi icin faydah bir yontemdir'™”.

0  Seminer Yontemi
Seminer, genellikle birka¢ oturum devam eden, ¢esitli konularin bilimsel bir eksen
etrafinda tartisildigt  toplantilardir. Seminerlerde birden fazla konusmaci,

hazirladiklart bildirileri sunarak konuyu degisik agilardan ele alirlar'®. Seminer

194 Sule Oguz, s. 94.

195 Nuray Koglu, s. 37.

196 1ge Pirnar Tavmergen ve Ebru Giinlii Aksakal, Kongre ve Toplant1 Yonetimi, Birinci Baski,
Seckin Yayincilik San. Ve Tic. A.S., Ankara, 2004, s. 40.

197 Nuray Koglu, s. 37.

198 Ige Pirnar Tavmergen ve Ebru Giinlii Aksakal, s. 37.
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yontemi bir anlamda anlatim, konferans, tartisma gibi yontemlerin birlesimidir.
Seminere katilan konusunda uzman ve deneyimli kisiler ile egitime katilan isgorenler
birbirleriyle bilgi aligsverisinde bulunurlar'”.

Seminerler konferanslara gore daha uzun siireli olup genellikle. birkac giin
siirer ve sonuncu giin belirli seanslarda incelenen konu dinleyicilerin soru ve
onerilerine acilir. Ozellikle orta ve iist kademe yoneticilerin yonetsel bilgi ufuklarini
genisletmek ve yeni bilgiler elde etmek icin seminerlere ilgi duyduklar

goriilmektedir™® .

2.4.2.4. Duyarhhik Egitimi (T-Grup Egitimi) Yontemi

Duyarhilik egitimi, otel isletmelerinde egitime katilanlarin kendilerinin ve
digerlerinin duygu, tutum ve davranmiglarim1 karsilikli olarak fark etmelerini ve
kabullerini saglayan ve de onlan1 davranms degisikligine yonelten bir egitim
yontemidir. Kisaca; bu egitim tiirii bir duygu ve tutum egitimidir. Sonuglarinin
davramslara yansimasi beklenmektedir™".

Bu yontemin adi bazi kaynaklarda, "T-Grup Egitimi" olarak da
adlandirilmaktadir. 15-20 kisi arasinda degisen bir grup calismasi seklinde olan bu
yontemin amaci, katilanlarin mesleki ve teknik bilgilerini gelistirmek degil,
bireylerin davranis yapilarinda olumlu etkiler yaratmaktir. Ozellikle insancil iliskiler
acisindan grubun gelisme siireci ve etkilesimin dogasi konularinda katilanlarin
egitimi amaclanmaktadir. Grup tartismasina katilan her bir birey, hem kendini hem
de baskalarin1 daha iyi anlamaya calisir. Giidiilerini, duygularin1 analiz eder ve
davraniglarinin etkilerini izler. Egitime tabi olan birey bdylece artan duyarlilik onda
isgorenler arasi iliski kurma yeteneklerini de ve onun bagkalarina daha yararl
olmasin1 saglayacaktir. Grupta Ogreticinin rolii, sadece deger yargilarinin ve
varsaymmlarinin tartisildigi  bir ortam hazirlamak olup, egitenleri kendi ic

dinamiklerini daha rahat ortaya koyabilecek bir ortam yaratmaktlrzoz.

19 Hasan Kilig, s. 96.

2% Zeyyat Sabuncuoglu, s. 137.

' Gaye Kadriye Karagoz, s. 50.

292 Hiiseyin Giil, “Tiirkiye’de Kamu Yonetiminde Hizmet ici Egitim”, Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt: 2, Say1:3, Temmuz-Eyliil, zmir, 2000, s. 76.
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2.4.2.5. Ornek Olay Yontemi

Otel isletmelerinde 6rnek olay yonteminde, sinirli sayida isgorenden olusan gruba,
daha Once yasanmig veya isletme iginde karsilasiimasi olasiligr yiiksek olan bir
olayin dzeti verilerek nasil davranmalart gerektigi sorulur. Verilen bu 6rnek olayin
neden, nasil ve sonuc dizgesine gore incelenmesi istenir. Katilimcilarin ayr ayrn
goriigleri alinarak tartisma ortanmu yaratilir. Boylece isgdren kurumsal bilgilerini,
uygulamada gercek bir olayla karsilastiklarinda nasil kullanacagini 6grenir.

Yontemin amaci iggorenin diisiinme, analiz etme ve ozellikle karar verme
yeteneklerini gelistirmektir. Otel isletmelerinde Ornek olay yonteminde egitime
katilanlar bir yandan verilen 6rnek olaylarin iceriginden isletme ici sorulara yonelik
bilgiler alirken, bir yandan da sorun ¢6zme yeteneklerini gelistirmektedirler. Yontem
katilanlarin ¢esitli sorunlar1 gorebilme, sorunlar1 kendi anlam ve Onlemleri iginde
inceleme ve dogus nedenlerini belirleyebilme, coziimler Onerebilme ve en iyi
¢Oziimii segcebilmelerini ongoriir.

Ornek olay yontemi, ozellikle yonetim kademesinde calisan isgorene
uygulanmaktadir. Yontemin basarisi i¢in 6rnek olarak ele alinan olay, her zaman
karsilasilabilecek sorunlarla ilgili ve katilan isgorenin seviye ve durumuna uygun
olmalidir. Caligmalar sirasinda  kolay bir ¢oziime gitmekten kaginmali, tartismalarin
egitim amaci ile yapildig1 asla unutulmamalidir. Ornek olay yontemi kesinlikle bir
bilmece ¢oziimii haline sokulmamalidir. Otel isletmelerinde 6rnek olay, misafir veya
calisanlarin sorunlarina ait olabilir. Uygulamada olusan her sorun, Ornek olay

yontemi icin bir potansiyel olusturmaktadir®™®.

Otel isletmelerinde iggorenlerin is basinda ve is disginda hizmet i¢i egitim
yontemleriyle egitilmesinden sonra, uygulanan hizmet ici egitim faaliyetlerinin
belirlenen hedeflere ulasma derecesini belirlemek iizere bir degerlendirme isleminin

yapilmasi gerekmektedir.

203 Sule Oguz, s. 97.
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2.5. OTEL iSLETMELERINDE HiZMET iCi EGITiM
FAALIYETLERININ DEGERLENDIRILMES]

Otel isletmeleri agisindan Onemli olan, iggorenlerin yalmzca egitim ihtiyaglarim
belirleyip, ihtiyaclar dogrultusunda egitim programlarini planlayip, uygulamak degil,
aym zamanda da yapilan c¢aligmalar1 arzulanan hedefler dogrultusunda
sonuclandirmaktir. Bu nedenle otel isletmelerinde, egitim faaliyetlerinin amaca
hizmet edip etmediginin veya olumsuz yonden bakilirsa, istenmedik sonuca gotiiriip
gotiirmediginin belirlenmesi amaciyla, hizmet i¢i egitimin degerlendirilmesine de yer
verilmektedir.

Bir egitim programimi degerlendirmek, o programin hedeflerine ulagma
derecesini ortaya koymak anlamina gelmektedir204. Diger bir anlatimla egitim
programimi degerlendirmek, egitimi alan isgorenlerin egitim Oncesi ve sonrasinda
performanslarimin  karsilastirilarak  ulagilan  performans  diizeylerini isletme
amagclariyla iliskilendirerek sonuclarinin saptanmasi igin yapilan sistematik bir
calisgmadir. Degerlendirmede merkeze genellikle hedefler alinmakta ve program
hedeflere ulasip, egitim ihtiyaclarimi giderdigi ol¢iide basarili sayilmaktadir. Otel
isletmelerinde egitim programlarin1 degerlendirmenin amaci, programin etkinligi
hakkinda yargida bulunmak ve programdaki aksakliklarin, programin hangi 6ge ya
da oOgelerinden kaynaklandigim belirleyerek gerekli diizeltmelerin yapilmasina
olanak saglamaktir.

Egitimin etkinligi icin yapilan degerlendirmeler otel isletmesine; Kkisisel
olmayan objektif kararlara dayanan bir calisma ortami olusturmasi, gereksinimlerin
erken bir zamanda tespit edilmesi, isgérene performansi ile ilgili bilgiler verilmesi,
isgoren iligkilerini gelistirmesi ve iyilestirmesi ve en dnemlisi yonetimi gelistirmesi
gibi yararlar sagla 203,

Otel isletmelerinde hizmet i¢i egitimin etkinligi degerlendirilirken bir takim
degerlendirme gostergeleri kullanilmaktadir. Bunlar; iggérenlere uygulanan anketler,
sinavlar ya da testler, goriismeler, performans degerlendirme sonuglari, isgorenin ise

devam ya da ilgi derecesi, Ogretilenlerin uygulanma derecesi, egitimden sonra

204 Funda Arslan, s. 65.
205 Hasan Kilig, s. 109.
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gorevlendirme, egitilenlerin yiikselme durumu, maliyet giderlerinde diisme olarak
siralanmaktadir™.

Egitimin basar1 diizeyi hakkinda yargiya varma siireci olarak goriilen
degerlendirme c¢alismalarinda, otel isletmelerinde hizmet ici egitimin etkinligini
Olcebilmek amaciyla cesitli kriterlerin degerlendirmeye alinmasi gerekmektedir.
Bu kriterleri; tepkilerin degerlendirilmesi, Ogrenmenin degerlendirilmesi, is

davraniglarinin  degerlendirilmesi ve son olarak da sonuglarin degerlendirilmesi

olarak incelemek miimkiindiir.

2.5.1. Otel isletmelerinde Tepkilerin Degerlendirilmesi

Otel igletmelerinde tepkilerin degerlendirilmesi asamasinda, egitime katilanlarin
egitim programindan ne derece memnun olduklar1 anlamaya c¢alisiimaktadir.
Tepkilerin degerlendirilmesi ile, otel isletmelerinde egitilen isgorenlerin egitim
programlar hakkindaki duygu ve diisiinceleri belirlenmeye calisilmakta ve egitimin
s0z konusu isgorenlerin beklentilerini karsilayip karsilamadigi ortaya konmaktadir.
Katilimcilarin egitim programlar hakkindaki tepkilerinin ol¢iilmesi amaciyla, egitim
konularinin anlagilirligi ve gerekliligi, egiticilerin yeterliligi, egitimin zaman1 ve yeri
gibi alanlarda, otel isletmelerinde isgorenlerin diisiincelerini agiga cikaran sorular
iceren, anket formlar kullanilabilmektedir.

Otel isletmelerinde gerek anketlerden alinacak cevaplar gerekse de
goriismeler sonunda edinilen bilgiler, isgorenlerin egitim programlart hakkindaki
duygu ve diisiincelerini ortaya koyarak, egitimin aksayan yonlerinin belirlenmesine
katkida bulunabilecektir. Aksayan yonlerin belirlenmesi suretiyle de, mevcut egitim
programimin 1iyilestirilmesine imkan yaratilabilecek ve ileride yapilacak egitim
programlarinda hangi noktalara dikkat edilmesi gerektigi konusunda fikir sahibi

olunabilecektir®’.

206 Hiiseyin Giil, s. 80.
207 Funda Arslan, s. 66.
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2.5.2. Otel isletmelerinde Ogrenmenin Degerlendirilmesi

Hizmet i¢i egitimden beklenen yararin saglanmasi, egitime katilanlarin programda
hedeflenen bilgi, beceri ve tutumlann kazanmis olmalarn ile, yani Ogrenmenin

gerceklesmis olmasi ile olanaklidir™®

. Bu asamada, otel isletmelerinde egitime
katilanlarin uygulanan egitim sonucunda bilgi ve beceri diizeyindeki gelismeleri
saptanmaktadir. Ogrenmenin gercege yakin bir bigcimde saptanabilmesi icin egitime
katilanlarin programdan Once ve programdan sonraki bilgi ve beceri durumlarinin
olgiilmesi gerekmektedir. Ogrenmenin 6l¢iilmesi énemlidir ¢iinkii, 6grenme alanlart
olan bilgi, beceri ve tutumdan en az biri olusmadig: siirece davranista herhangi bir

degisim beklenemez™”

. Otel isletmelerinde egitim programlarinin 6grenme agisindan
etkinliklerinin degerlendirilmesi, egitim siireci icinde ya da sonunda uygulanacak
sinavlar aracihigr ile gerceklestirilebilir. Ozellikle egitim siireci icinde yapilan
sinavlar, programi ortaya ¢ikan yeni gereksinimlere uyarlama olanagi vereceginden
bilyiik bnem tagimaktadir.

Otel isletmelerinde egitim programinin O0grenme acisindan
degerlendirilmesinde, test-tekrar yoOnteminden de faydalanmak miimkiindiir.
Test-tekrar yonteminde egitime katilacak olan isgorenlere, egitimden Once bir test
uygulanmaktadir. Isgorenler egitim sonras1 ayni teste tekrar tabi tutulmakta ve ilk
test ile son testin sonuglan karsilastirilarak, egitimin bilgi ve beceri kazandirmada ne
Olctide etkili oldugu hakkinda fikir sahibi olunmaktadir. Otel isletmelerinde gerek
sinavlar gerekse de yapilan testler sonucunda, isgorenin beklenilen Ogrenme
diizeyine ulagamadigi saptanmigsa, bu durumun nedenlerinin aragstirilmasi
gerekmektedir. Elde edilen bulgular dogrultusunda da programda gerekli

degisiklikler yapiimalidir*'°.

2.5.3. Otel isletmelerinde is Davramslarimin Degerlendirilmesi

Is davranislariin degerlendirilmesi asamasi, otel isletmelerinde egitime katilan

isgorenin isindeki tutum ve davranislarinda olumlu degisiklikler olup olmadiginin

208 Hiiseyin Giil, s. 79.
209 Nuray Koglu, s. 65.
210 Funda Arslan, s. 67.
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belirlenmesidir. Hizmet i¢i egitimin etkinligi, ise yonelik davraniglar kazanmis olan
isgorenin bu davramslari, isini yaparken siirekli olarak kullanmasi ile anlam

211
kazanmaktadir

. Bu agidan yapilan degerlendirmede, otel isletmelerinde egitime
katilan iggorenlerin is davraniglarinda istenen degisimlerin saglanip saglanamadigi
sorusuna cevap aranmakta ve isgorenlerin, egitimde kazandiklarimi uygulamaya
aktarabilme dereceleri hakkinda bilgi sahibi olmak amagclanmaktadir. Onceki-sonraki
performans yontemi ve deney-kontrol grubu olmak iizere baslica iki yontem araciligi
ile, egitimin is davramiglarinda dolayisiyla performans iizerinde ne derece etkili
oldugu hakkinda fikir sahibi olmak miimkiindiir.

Onceki-sonraki performans yontemi, otel isletmelerinde egitim alan
isgorenlerin egitim Oncesi ve sonrasi performanslarinin karsilagtirllmasini
gerektirmektedir. Bu yonteme gore egitimden once her katilimcinin performansi,
performans  degerlendirme  yontemlerinden  biriyle  degerlendirilmektedir.
Performansin degerlendirilmesinden sonra egitim programlarinin uygulanmasina
gecilmektedir. Hizmet i¢i e§itim programi tamamlaninca isgorenlerin performanslari,
ayn1 yontemlerle tekrar degerlendirilmektedir.

Egitimin is davraniglan iizerindeki etkisinin degerlendirilmesi i¢in kullanilan
bir diger yontem ise, deney-kontrol grubu yontemidir. Bu yontemde, otel
isletmelerinde egitim alacak isgorenlerin (deney grubu) yam sira, benzer isi yapan ve
benzer niteliklere sahip olan isgorenler de (kontrol grubu) egitim faaliyetlerinin

degerlendirilmesinde kullanilmaktadir.

Bu yontemde egitimden Once, deney grubunda olan isgorenlerle birlikte
kontrol  grubundaki  isgdrenlerin de  performanslart ayni  yontemlerle
degerlendirilmekte ve karsilastirilmaktadir. Daha sonra yalnizca deney grubuna dahil
olan isgdrenler egitim programlarina alinmakta ve kontrol grubundaki isgorenlerin
egitimden gegirilmeleri s6z konusu olmamaktadir. Egitim sonrasinda ise, her iki

grubun performansi yine ayni yontemlerle degerlendirilmektedir212.

2 Sule Oguz, s. 106.
212 Funda Arslan, s. 68.
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2.5.4. Otel Isletmelerinde Sonuclarin Degerlendirilmesi

Sonuglarin degerlendirilmesi otel isletmelerinde hizmet i¢i egitim etkinliginin
degerlendirilmesinde en zor agsamadir. Amaglarin genel ya da 6zel olusu, somut ya da
soyut olusu degerlendirme siirecini etkiler. Egitim sonucu istenenler; maliyeti
diisiirmek, sikayetleri ya da is kazalarin1 azaltmaksa, bu amagclarin her biri farkli
yollarla olciiliir. Ornegin, otel isletmelerinde bilgisayar kullanimimnin ogrenilmesi
sonuclar1 daha kolay izlenirken, yoOnetici gelistirme programlarinin sonuglarini
belirleyebilmek daha giictiir. Onemli olan bu degerlendirmede egitimin payinin
ortaya ¢ikarilmasidir. Gergekten elde edilen sonuglar, sadece egitimin bir ¢iktisi m1
yoksa licret artis1, yonetim degisikligi, calisma kosullarinin iyilestirilmesi vb. den mi
kaynaklanmaktadir?. Bu sorunun yanitin1 vermek kolay degildir.

Otel isletmelerinde egitim sonrast ulasilan kesin sonuglarin neler oldugunu
belirleyebilmek icin davranis degisiminin degerlendirilmesi asamasindaki kurallari
dikkate almak gerekmektedir.

Sonuglarin degerlendirilmesine yénelik tutumlar*';

- Kolaylikla uygulanabilecekse, bir kontrol grubu kullanilmals,

- Sonuglarin ortaya ¢ikmasi i¢in zaman taninmali,

- Kolaylikla uygulanabilecekse, egitim Oncesi ve egitim sonrasi 6lgme yapilmali,

- Eger kamt elde etme olanagi yoksa, bulgularla yetinmeyi kabullenmek

gerekmektedir.

Bu kurallara dikkat edildigi siirece sorularin cevaplar1 bulunur, egitim

etkinligini degerlendirme firsat1 yaratilmis olur.

23 Nuray Koglu, s. 71.
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UCUNCU BOLUM

OTEL iSLETMELERINDE PERFORMANS DEGERLENDIRME
SONUCLARININ HiZMET iCi EGiTiM FAALIiYETLERINDE
KULLANILMASINI BELIRLEMEYE YONELIK
BiR ARASTIRMA

Otel isletmeleri, fonksiyonlarini yerine getirirken biiyiik 6l¢iide insan giiciine ihtiyag
duymaktadirlar. Araliksiz hizmet veren otel isletmeciliginde insan unsuru, hizmetin
kalitesine ve miisteri memnuniyetine 6nemli derece etki etmektedir. Giiniimiizde otel
isletmelerinde gercek verimlilige ulasmanin tek yolunun insandan daha etkin olarak
faydalanabilme gercegi oldugu ortaya cikmistir. “Insan”dan daha etkin olarak
faydalanabilmenin yollarin1 arastiran, oOrgiitsel amaglar ile bireyin amaclarim
esleyebilen otel isletmeleri, gelecekte farki yaratabileceklerdir. Bundan dolayi, otel
isletmelerinde her kesim tarafindan kabul edilen ve destek verilen bir performans
degerlendirme ve hizmet ici egitim faaliyetlerinin diizenlenmesi ¢cok dnemlidir.
Yapilan arastirmalar, performans degerlendirme calismalan ile hizmet igi
egitim faaliyetleri arasinda bir etkilesimin oldugunu ortaya koymaktadir. Bu
calismada, Antalya ili smirlart icinde yer alan 5 yildizli otel isletmelerinde
performans degerlendirme ve hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin siirecleri, yontemleri
ve uygulanma oranlar1 incelenmistir. Daha sonra otel isletmelerinde performans
degerlendirme ve hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin  birbirleriyle etkilesimi
incelenerek, performans degerlendirme sonuclarinin hizmet i¢i egitim faaliyetlerinde

kullanilma orani belirlenmistir.

3.1. ARASTIRMANIN AMACI

Giiniimiizde miisteri beklentilerinin artmasi ve isletmeler arasi yogun rekabetin
yasanmasi, otel isletmelerini yeni yonetsel ¢aligmalar yapmaya yoneltmektedir. Bu
yonetsel calismalarin basinda performans degerlendirme ve hizmet i¢i egitim

faaliyetleri yer almaktadir. Otel igletmelerinde isgorenlerin performanslarinin

&9



Olctilmesi ile isgorenlerin basarili veya basarisiz yonleri tespit edilerek hizmet ici
egitime ihtiyaci olanlar belirlenmektedir. Otel isletmelerinde uygulanan hizmet ici
egitim faaliyetleri ile de isgorenlere isleriyle ilgili bilgi, beceri ve olumlu davranislar
kazandirilmaktadir. Bunun sonucu olarak da verilen hizmetin Kkalitesi artarak miisteri
memnuniyeti saglanabilmektedir.

Bu caligmanin amaci, daha oncede belirtildigi gibi, Antalya ili sinirlar1 i¢inde
yer alan 5 yildizli otel isletmelerinde performans degerlendirme ve hizmet i¢i egitim
faaliyetlerini incelemek, performans degerlendirme ¢alismalar: ile hizmet ici egitim
faaliyetleri arasindaki  baglantiy1 belirleyerek, otel isletmelerinde performans
degerlendirme sonuglarinin hizmet i¢i egitim faaliyetlerinde kullanilmasini1 saptamak

ve uygulamada karsilasilan eksiklikleri belirleyerek ¢6ziim 6nerileri getirmektir.

3.2. ARASTIRMANIN KAPSAMI

Arastirma, Antalya ili smirlann  igcinde yer alan 5 yildizhi otel isletmelerinde
uygulanmistir. Arastirma kapsaminda; s6z konusu otel isletmelerinin  insan
kaynaklar yoneticileri ile goriisiilmiistiir.

Arastirma, Antalya ili merkez, Alanya, Manavgat, Side, Serik, Belek, Beldibi,
Goyniik, Kemer ve Camyuva’da yer alan otel isletmelerine 29 Mayis — 15 Agustos
2006 tarihleri arasinda anket teknigi uygulanarak gerceklestirilmistir. Arastirma
toplam 105 otel isletmesinde uygulanmaya calisilmis ancak 75 otel isletmesinden
geri doniis saglanabilmistir. Arastirma kapsamina Antalya ilinde 5 yildizli otel
isletmelerinin alinmasinin nedeni, s6z konusu otel isletmelerinde daha fazla sayida
isgoren istihdam edilmesinden dolay1 arastirma konusuyla ilgili ¢alismalarin soz
konusu otel isletmelerinde uygulanacaginin diisiiniilmesi ve bu sekilde arastirma
sonuclarina daha ¢abuk ulagilacagina inanilmasidir.

Arastirmanin  kapsamina giren otel isletmelerinin belirlenmesinde “T.C.
Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 Antalya il Turizm Miidiirliigii'niin Antalya Ili Turizm

Isletmesi Belgeli Tesisler Listesi (2006)” nden yararlanilmustir.
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3.3. ARASTIRMA YONTEMi

Arastirma iki asamada gerceklestirilmistir. Birinci asamada, dolayli (ikincil)
kaynaklardan veriler toplanarak literatiir taramasi yapilmistir. Arastirmanin ikinci
asamasinda ise, anket tekniginden yararlanilarak dogrudan veriler elde edilmistir.

Anket, Antalya ilinde yer alan 105 adet 5 yildizli otel isletmelerine yonelik
olarak uygulanmistir. Fire olasiligim1 ortadan kaldirmak amaciyla anket formlarinin
yoneticilerle ylizylize goriisiilerek doldurulmasi amaclanmistir. Ancak, 105 otel
isletmesinden 20’si bu bi¢cimde calismay1 kabul etmistir. Diger 20 otel isletmesine
formlar otel isletmelerine gidilip yetkililere birakilarak, 37 otel isletmesine e-posta
yoluyla ve 10 otel isletmesine de fax yoluyla dagitilmistir. Ayrica; yogun calisma
kosullart nedeniyle bu yontemler araciligi ile ulasilamayan 18 insan kaynaklar
yoneticisi ile de telefon goriismeleri yapilarak anket ¢alismasi tamamlanmaistir.

Tiim bu c¢abalara ragmen; 105 adet otel isletmesine yonelik olarak yapilan
anket calismasinda 75 form toplanmistir. Formlar incelendiginde bunlardan 67
tanesinin verilerin degerlendirilmesine elverisli oldugu goriilmiistiir.

Anket sorular ¢alismanin ikinci boliimiinde ele alinan konular esas alinarak
belirlenmistir. Anket sorulari, Ek 1’de sunuldugu gibi otel isletmelerinde gorev alan
insan kaynaklar yoneticilerine yonelik olarak hazirlanmistir.

Insan kaynaklar1 yoneticilerine yonelik olarak hazirlanan anket formu, dort
boliim, 41 soru ve 7 sayfadan olugmaktadir. Anket formunun birinci boliimiinde yer
alan ilk 7 soru demografik sorular olup; otel isletmesi ve yoneticilerin egitim ve
benzeri durumlarini iceren kapali u¢lu sorulardir. Anketin ikinci boliimiinde yer alan
8-18 aras1 sorular ise, performans degerlendirme calismalart ile ilgili olarak
hazirlanmistir. 8.9.12.13.14.15.16.17.18. sorular ¢ok segenekli sorular olup, 10.11.
17. sorular ise siralama sorularidir. Anketin iiciincii boliimiinde yer alan 19-27 arasi
sorular da hizmet i¢i egitim faaliyetlerine yoOnelik olarak hazirlanmistir.
19.20.22.23.24.25.26. ve 27. sorular ¢ok secenekli sorular olup, 21. soru ise, siralama
sorusudur. Anketin dordiincii boliimiinde yer alan 28-41 arasi sorular ise, otel
isletmelerinde performans degerlendirme sonuglart ile hizmet ic¢i egitim
faaliyetlerinin etkilesimini belirlemeye yonelik olarak olumsuzdan olumluya dogru

hazirlanan likert tipi sorulardir.
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3.4. ARASTIRMANIN DEGERLENDIRILMESI

Yapilan anket ¢alismasi sonucu elde edilen verilerin analiz edilmesinde SPSS 11.5
for Windows istatistik paket programi kullanilmistir. Oncelikle, arastirma sonucunda
elde edilen verilerin frekans dagilimlart % teknigi kullanilarak analiz edilmis ve
bununla ilgili yorumlara yer verilmistir. Sonra, arastirma sonucunda elde edilen
veriler dogrultusunda, degiskenler arasinda bir iligki olup olmadigini belirlemek
amaciyla Ki-kare, Korelasyon ve Regresyon testlerinden yararlanilmistir.

Sosyal bilimler dalinda yiiriitiilen arastirmalar icin gecerli olan giivenirlik
derecesi gbz Oniine alinip, tiim istatistiksel testlerde giivenilirlik derecesi p< 0.05°

olarak kabul edilmistir.

3.4.1. Verilerin Frekans Dagilimlari

Arastirmaya katilan otel isletmelerinden elde edilen veriler, SPSS 11.5 for Windows
istatistik paket programinda % teknigi kullanilarak analiz edilip frekans dagilimlarn
ortaya cikartilmistir. Otel isletmelerine uygulanan anket formlarinda yer alan;
demografik, performans degerlendirme, hizmet i¢i egitim ve otel isletmelerinde
performans degerlendirme ve hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin etkilesimini
belirlemeye yonelik olmak iizere dort grupta toplanan sorulardan elde edilen verilere
ait frekans dagilimlan ve frekans dagilimlan ile ilgili yorumlar asagidaki baglhiklar

altinda incelenebilir.

3.4.1.1. Demografik Sorularin Frekans Dagilimlari

Arastirmaya katilan otel isletmelerinden elde edilen demografik sorulara ait verilerin
frekans dagilimlar1 ve frekans dagilimlariyla ilgili yorumlar asagida gosterildigi

gibidir.

“0.=0.05 ile; testin anlamhilik seviyesinin 0.05 oldugu, diger bir ifade ile, testin % 95 giiven
araliginda gerceklestirildigi ifade edilmektedir.
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3.4.1.1.1. Otel isletmelerinin Miilkiyet Durumu

Otel isletmelerinin miilkiyet durumlarim1 belirlemek amaciyla ankette sorulan

2. soruya verilen yanitlarin dagilimi Tablo 3.1’de goriilmektedir.

Tablo 3.1. Otel Isletmelerinin Miilkiyet Durumu

Secenekler Isletme Sayis1 | Yiizde (%)
Blireysel 27 40,3
Ozrtakhk 18 26,9
Z?ncir 22 32,8
Toplam 67 100,0

Tablo 3.1°de goriildiigii gibi, yapilan arastirma sonucunda ankete katilan 67
otel isletmesi miilkiyet acisindan incelendiginde, bu otellerin 27’sinin bireysel,

18’inin ortak ve 22’sinin de zincir isletmeler olduklari belirlenmistir.

3.4.1.1.2. Otel isletmelerinde Calisan Toplam Isgoren Sayisi

Ankette, otel isletmelerinde calisan toplam isgdren sayisini belirlemek amaciyla

sorulan 3. soruya verilen yanitlarin dagilimi Tablo 3.2’de gosterilmektedir.

Tablo 3.2’de goriildiigii gibi, anket uygulanan isletmelerin 8’i toplam 100-149
arasinda isgoren calistirmakta, 17°i 150-199 arasinda isgoren c¢alistirmakta,
7’si 200-249 arasinda isgoren calistirmakta ve 35’1 de 250 ve iizerinde isgdren
calisirmaktadir. Tablo 3.2’de goriildiigii gibi, toplam 100 kisiden az isgdren

calistiran 5 yildizli otel isletmesinin bulunmadig: tespit edilmistir.
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Tablo 3.2. Otel Isletmelerinde Calisan Toplam Isgoren Sayisi

Secenekler Isletme Sayisi Yiizde (%)
1
0-49 - -
2
50-99 - -
3
100-149 8 11,9
4
150-199 17 254
5
200-249 / 104
6
250 ve iizeri 33 52,2
Toplam 67 100,0
3.4.1.1.3. Otel isletmelerinde Calisan Cekirdek (Kadrolu) Isgoren Sayisi

Otel isletmelerinde calisan toplam isgoren sayisini belirlemek amaciyla ankette

sorulan 4. soruya verilen yanitlarin dagilimi Tablo 3.3’de gosterilmektedir.

Tablo 3.3. Otel Isletmelerinde Calisan Cekirdek (Kadrolu)

Isgoren Sayisi

Secenekler Isletme Sayisi Yiizde (%)
1
0-49 9 134
2
50-99 9 134
3
100-149 22 32,8
4
150-199 12 17,9
5
200-249 ? 134
6 6 9.0
250 ve iizeri ’
Toplam 67 100,0
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Tablo 3.3’de goriildiigii gibi, ankete katilan 67 otel isletmesinin 9’u 0-49,
9’u 50-99, 22’si 100-149, 12’si 150-199 ve 9’u da 200-249 arsinda kadrolu isgoren
calistirmaktadir. 250 ve tizerinde isgoren calistiran otel isletmesi sayisinin ise, 6

oldugu belirlenmistir.

3.4.1.1.4. insan Kaynaklar1 Yoneticilerinin Gorev Unvanlar

Ankette, otel isletmelerinde gorev alan insan kaynaklar1 yoneticilerinin gorev
tinvanlarimi belirlemek amaciyla sorulan 5. soruya verilen yanitlarmn dagilimi

Tablo 3.4’de goriilmektedir.

Tablo 3.4. insan Kaynaklar1 Yoneticilerinin Gorev Unvanlar

Secenekler Yonetici Sayisi Yiizde (%)
1
Uzman - -
2
Sef 21 31,3
3
Miidiir 40 39,7
4 6 9.0
Diger (Personel Sorumlusu) ’
Toplam 67 100,0

Tablo 3.4’de goriildiigii gibi, ankete katilan 67 tane insan kaynaklari
yoneticisinden 21 kisinin sef, 40 kisinin miidiir ve 6 kisinin de diger iinvanlara
(personel sorumlusu) sahip olduklar1 goriilmiistiir. Yapilan aragtirmada Tablo 3.4’de
goriildiigli gibi uzman iinvanina sahip hi¢cbir insan kaynaklar1 yoOneticisinin

bulunmadigi belirlenmistir.
3.4.1.1.5. insan Kaynaklar1 Yoneticilerinin Egitim Durumlar

Ankette, otel isletmelerinde gorev alan insan kaynaklar1 yoneticilerinin egitim
durumlarim belirlemek amaciyla sorulan 6. soruya verilen yanitlarin dagilimi  Tablo

3.5’de goriilmektedir.
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Tablo.3.5. Insan Kaynaklar1 Yoneticilerinin Egitim Durumlar:

Secenekler Yonetici Sayist Yiizde (%)

1
[lkokul - -
2
Ortaokul - -
3
Lise ve dengi 16 23,9
4
Universite >l 76,1
5
Yiiksek lisans - -
6
Doktora - -

Toplam 67 100,0

Tablo 3.5’de goriildiigii gibi, ankete katilan 67 tane insan kaynaklar
yoneticisinden 16 kisi lise ve dengi okul mezunu iken, 51 kisi de iiniversite
mezunudur. Tablo 3.5’de goriildiigii gibi, ilkokul, ortaokul, yiiksek lisans ve doktora

mezunu insan kaynaklar1 yoneticisinin bulunmadigi belirlenmistir.

3.4.1.1.6. insan Kaynaklar1 Yoneticilerinin Isletmede Cahstiklar: Siireler

Insan kaynaklar1 yoneticilerinin gorev aldiklari otel isletmelerinde calistiklar siireleri
belirlemek amaciyla ankette sorulan 7. soruya verilen yanitlarin dagilimi

Tablo 3.6’da gosterilmektedir.

Tablo 3.6’da goriildiigii iizere, ankete katilan 67 tane insan kaynaklari
yoneticisinden 12 kisinin 1 yildan az siirede, 22 kisinin 1-3 yil arasi siirede,
21 kisinin 4-6 y1l aras1 siirede, 3 kisinin 7-9 y1l arast siirede ve 9 kisinin de 10 y1l ve

tizeri siirede aynm1 isletmede ¢alismakta olduklar1 belirlenmistir.
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Tablo 3.6. Insan Kaynaklar1 Yoneticilerinin Isletmede

Cahstiklar Siireler
Secenekler Yonetici Sayis1 | Yiizde (%)

llylldan az 12 17.9
1—23 yil arasi 2 328
4:9’6 yil arasi 21 31,3
7?9 yil arasi 3 4.5

13 yil ve iizeri ? 13.4
Toplam 67 100,0

3.4.1.2. Performans Degerlendirme Calismalari ile ilgili Sorularin Frekans

Dagilimlar:

Arastirmaya katilan otel isletmelerinden elde edilen performans degerlendirme
calismalan sorularina ait bulgularin frekans dagilimlari ve frekans dagilimlariyla

ilgili yorumlar asagida gosterildigi gibidir.

3.4.1.2.1. Performans Degerlendirme Sistemini Uygulayan Otel Isletmeleri

Performans degerlendirme sisteminin otel isletmelerinde uygulanip uygulanmadigini
belirlemek amaciyla ankette sorulan 8. soruya verilen yanitlarin dagilimi
Tablo 3.7°de goriilmektedir.

Tablo 3.7°de goriildiigii gibi, ankete katilan 67 otel isletmesinden 44’iiniin
performans degerlendirme sistemini uyguladigi belirlenirken, 23 tane otel
isletmesinin  ise  performans degerlendirme sistemini c¢esitli nedenlerle

uygulamadiklari tespit edilmistir.
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Tablo 3.7. Performans Degerlendirme Sistemini Uygulayan

belirlemek amaciyla ankette

Tablo 3. 8’de gosterilmektedir.

Tablo 3.8. Performans Degerlendirme Sisteminin Uygulanmama

sorulan 9.

Otel isletmeleri
Secenekler Isletme Sayisi Yiizde (%)
1
Evet 44 65,7
2
Hayir 23 34,3
Toplam 67 100,0
3.4.1.2.2. Performans Degerlendirme Sisteminin Uygulanmama Nedenleri

Nedenleri
Secenekler Isletme Sayisi Yiizde (%)
1
Maliyet - -
2
Zaman 2 8,7
3
Gereksiz goriilmesi 3 13,0
4 . . 5 21,7
Isletmenin yeni acilmis olmasi
5
Yonetimin degerlendirmesinin 10 43,5
yeterli goriilmesi
6
Diger (Zaman yetersizligi vb.) 3 13,0
Toplam 23 100,0

Performans degerlendirme sistemini uygulamayan otel isletmelerinin nedenlerini

soruya verilen yanitlarin dagilimi
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Tablo 3.8’de goriildiigii gibi, performans degerlendirme sistemi uygulamayan
23 otel isletmesinden 2’si performans degerlendirme sitemini ¢ok zaman almasi
nedeniyle, 3’ii {ist yoOnetim tarafindan gereksiz goriilmesi nedeniyle, 5’1 otel
isletmesinin yeni acilmis olmasi nedeniyle, 10’u yonetici gozetiminde yapilan
degerlendirmenin yeterli goriilmesi nedeniyle ve 3’li de diger nedenlerle yani zaman
yetersizligi gibi nedenlerle performans degerlendirme sistemini uygulamadiklar
belirlenmistir. Tablo 3.8’de goriildiigii iizere, performans degerlendirme sistemi
maliyetinin yiiksek olmasi nedeniyle performans degerlendirme ¢aligmasi yapmayan

hicbir otel isletmesinin olmadig1 belirlenmistir.

3.4.1.2.3. Performans Degerlendirme Calismalarimin Uygulanma Amaclari

Otel isletmelerinde performans degerlendirme ¢alismalarinin en oncelikli uygulanma
amacint belirlemek amaciyla sorulan 10. soruya verilen yanitlarin dagilimi
Tablo 3.9’da gosterilmektedir.

Tablo 3.9’da goriildiigii gibi, performans degerlendirme calismalarini
uygulayan 44 otel igletmesinin performans degerlendirme c¢aligmasim
yapmalarindaki en oncelikli amacin, hizmet ici egitime ihtiyaci olanlar1 belirlemek
oldugu tespit edilmistir. Otel isletmelerinin performans degerlendirme c¢aligmasini
yapmalarindaki ikinci derecede Onem tasiyan amacin, iggdrenin yetersiz yonlerini
belirleyip onlarin gelismelerini saglamak oldugu; iiciincii derecede 6nem tasiyan
amacin ise, terfilerde nesnel dl¢iimlere gore se¢im yapmak oldugu belirlenmistir.

Otel isletmelerinde performans degerlendirme caligmalarinin yapilmasinda
dordiincii derecede Onem tasiyan amag¢, Kkariyer planlamasi ve Odiillendirme
konularinda yonetime gerekli bilgileri saglamak, besinci derecede 6neme sahip amag,
ticret artiglar1 ve pirim konularinda nesnel Ol¢iitler saglamak, altinci derecede 6nem
tasiyan amag, isgoren tedarigi ve ise yerlestirmesi islemlerinin gecerliligini
belirlemek olurken, yedinci derecede 6neme sahip amag ise, insan giicii kaynaginin
planlanmasi i¢in iggbren envanteri hazirlamak oldugu belirlenmistir. Tablo 3.9°da
goriildiigii  gibi, otel isletmelerinde performans degerlendirme ¢alismalarinin
yapilmasinda sekizinci sirada yer alan ve otel isletmeleri icin en az Gneme sahip

amacin ise, basarisiz olan iggorenleri isten uzaklastirmak oldugu belirlenmistir.
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Tablo 3.9. Performans Degerlendirme Calismalarinin Uygulanma Amaclari

Cokluk 1 2 3 4 5 6 7 8
Derecesi | Hizmet Ici Yetersiz Terfi Kariyer Ucret Isgoren Insangiicii Isten Cikarma
Egitim Yonleri Planlama ve Tedarigi Planlamasi
Belirleme Odiillendirme
Secenekler Isletme | Yiizde | Isletme | Yiizde | Isletme | Yiizde | Isletme | Yiizde | Isletme | Yiizde | Isletme | Yiizde | Isletme | Yiizde | Isletme | Yiizde
Sayisi (%) | Sayisi (%) | Sayisi (%) | Sayisi (%) | Sayisi (%) | Sayisi (%) | Sayisi (%) | Sayist (%)

1
Isgoren 3 6,8 5 11,4 4 9,1 5 11,4 7 15,9 7 15,9 4 9,1 1 2,3
Tedarigi

2
Hizmet i¢i 13 29,5 13 29,5 6 13,6 2 45 5 11,4 2 45 1 2,3 - -
egitim
~-3 1 2,3 4 9,1 5 11,4 7 15,9 8 18,2 4 9,1 7 15,9 2 4,5
Ucret

4 . 3 6,8 1 2,3 15 34,1 9 20,5 5 11,4 4 9,1 - - 1 2,3
Terfi

5
Insangiicii 4 9,1 1 2,3 3 6,8 2 4.5 5 11,4 5 11,4 10 22,7 1 2,3
planlamasi

6
Isten 1 2,3 - - 1 2,3 3 6,8 2 4,5 4 9,1 2 4,5 22 50,0
cikarma

7
Yetersiz 12 | 273 | 14 |38 | 6 | 136 | 4 9,1 2 45 2 45 4 9,1 - -
yonleri
belirleme

8
Kariyer 7 15,9 6 13,6 4 9,1 10 | 227 2 45 5 114 3 6.8 2 45
planlama
ve odiil
Toplam 44 100,0 44 100,0 44 100,0 42 95,5 36 81,8 33 75,0 31 70,5 29 65,9
Eksik 2 4,5 8 18,2 11 25,0 13 29,5 15 34,1
Toplam 44 100,0 44 100,0 44 100,0 44 100,0 44 100,0
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3.4.1.2.4. Performans Degerlendirme Calismalarinda Kullanilan Kriterler

Ankette, otel isletmelerinde performans degerlendirme caligmalarinda en oncelikli
kullanilan degerlendirme kriterlerini belirlemek amaciyla sorulan 11. soruya verilen

yanitlarin dagilimi Tablo 3.10’da gosterilmektedir.

Tablo 3.10. Performans Degerlendirme Calismalarinda Kullanilan Kriterler

Cokluk
derecesi 1 2 3
Davranig Kisilik Cikt1 ve Sonuglar
Segenekler fclarme Yiizde |Isletme |Yiizde |Isletme |Yiizde
Sayisi (%) Sayisi (%) Sayisi (%)
1
Kisilik 17 38,6 22 50,0 5 114
2
Davranis 24 54,5 14 31,8 6 3,6
3
Cikt1 ve 3 6,8 8 18,2 33 75,0
sonuglar
Toplam 44 100,0 44 100,0 44 100,0

Tablo 3.10’da goriildiigii gibi, performans degerlendirme c¢alismalarini
uygulayan 44 otel isletmesinde performans degerlendirme ¢alismalarinda kullanilan
birinci derecede oneme sahip kriterlerin; isin yapilma sekli vb. gibi davranislara
dayali kriterler oldugu belirlenmistir. Performans degerlendirme caligmalarinda
kullanilan ikinci derecede Onem tasiyan kriterler ise, kisilik ozelliklerine dayali
kriterler olurken; otel isletmelerinin performans degerlendirmede kullandiklar
ticlincii derecede ve en az 6neme sahip kriterler ise, hizmet edilen miisteri sayis1 vb.

gibi c¢iktilara ve sonuglara dayali kriterler olarak belirlenmistir.
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3.4.1.2.5. Performans Degerlendirme Calismalarinda Kullanilan Yontemler

Otel isletmelerinin performans degerlendirme calismalarinda kullandiklan
yontemleri belirlemek amaciyla ankette sorulan 12. soruya verilen yanitlarin

dagilimi Tablo 3.11°de goriilmektedir.

Tablo.3.11. Performans Degerlendirme Calismalarinda Kullanilan Yontemler

Secenekler Isletme Sayisi Yiizde (%)
Sllralama 20 45,5
. 1 2,3
Zorunlu dagilim ’
G3rafik derecelendirme 11 25
Kiitik olaylar 7 15,9
Dsavramssal degerlendirme 27 61,4
K6ontrol listesi 5 114
A71an incelemesi 5 11,4
Sfandartlar yontemi 13 29.5
320 Derece degerlendirme 12 27.3

Tablo 3.11°de otel isletmesi sayisinin, performans degerlendirme sistemini
uygulayan 44 otel igletmesinin iistiinde bir rakam olmasi, otel isletmelerinin birden
¢ok yontemi ayni anda uygulamalarindan ve buna bagl olarak birden fazla segcenegi
isaretlemelerinden kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla isletme sayis1 siitunundaki
degerler, seceneklerin igletmeler tarafindan amilma sayilar1 olmaktadir. Ancak
yiizdeler, performans degerlendirme sistemini uygulayan 44 otel isletmesi goz
oniinde bulundurularak hesaplanmstir.

Tablo 3.11°de goriildiigii gibi, otel isletmelerinde performans degerlendirme
calismalarinda en fazla kullanilan yontem, davramigsal degerlendirme yontemi

olmaktadir. Otel isletmelerinin % 61.4’linlin performans degerlendirme yonteminde
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davramigsal degerlendirme yontemini kullandiklar1 belirlenmistir. Bu yontemde,
isgoren ve amirinden is performansi ile ilgili veriler toplanarak bu veriler genel
siniflar veya is basarist boyutlar1 bi¢iminde siniflandirilmaktadir. Yonetsel yeterlilik
ve kisiler arasi iligkiler is bagarimi boyutlarina 6rnek olarak verilebilir. Bu yontemde,
her boyut performans degerlendirmede bir dlciit olarak kullanilmaktadir.

Otel isletmelerinin performans degerlendirme c¢alismalarinda en fazla
kullandiklar1 ikinci yontem, siralama yOntemidir ve siralama yOntemi, otel
isletmelerinin % 45.5’i tarafindan kullanilmaktadir. Bu yonteme gore, bir isgdren
diger isgorenlerle karsilastirilmaktadir. Karsilastirmada tiim is gorenler isbirligi,
tutum, kisisel girisim gibi bir veya daha fazla nitelik acisindan en iyi olanindan en
zayif olanina dogru siralanmaktadirlar.

Otel isletmelerinin performans degerlendirme calismalarinda kullandiklar1 en
fazla tgiincli yontem ise, standartlar yontemidir. Otel isletmelerinin % 29.5°i
performans degerlendirme ¢alismalarinda standartlar yontemini kullanmaktadirlar.
Bu yonteme gore, is analizlerinden yola cikilarak performans standartlar
belirlenmekte,  standartlar  isgorenin  pozisyonunun  gereklerine  gore
agirliklandirilmakta ve her performans standardina bir puan verilmekte ve puanlar
toplanarak bir degerlendirme yapilmaktadir.

Otel igletmelerinin performans degerlendirme c¢alismalarinda kullandiklar bir
diger yontemde, 360 derece degerlendirme yontemidir. Otel isletmelerinin % 27.3’i
tarafindan  kullamilan 360 derece degerlendirme yoOntemi, isgorenlerin
performanslariyla ilgili bilgileri yalmizca yoneticilerden degil, isgdrenin kendisinden,
calisma arkadaslarindan, astlarindan, miisteriden ve isgoren ile ilgili raporlardan alan
bir degerlendirme yontemidir.

Isgorenlerin is bilgisi, uyum yetenegi, iiretim miktari, mesleki 6zellikler vb.
gibi bagar1 boyutlar1 belirlenip, kendi icinde derecelendirildigi, bu derecelerin
sayilarla veya harfler ile ifade edildigi ve derecelere sayisal agirliklar (puanlar)
verilerek de isgOrenin basar1 derecelerinin  sayisal olarak saptandigi grafik
derecelendirme yontemi ise, performans degerlendirme ¢alismalarinda otel
isletmelerinin % 25’1 tarafindan kullanilmaktadir.

Otel isletmelerinin performans degerlendirme caligmalarinda az kullandiklar

yontemler ise; kritik olaylar, kontrol listesi ve alan incelemesi yontemidir. isgorenin
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isteki basar1 veya basarisizligim etkileyecek davramiglarninmin kayit edildigi kritik
olaylar yontemi, otel isletmelerinin % 15.9’u tarafindan uygulanirken; gerek,
isgorenlerin isteki basar1 ve niteliklerini belirleyen ifadelere uyan isgorenlerin
isaretlendigi kontrol listesi yonteminin, gerekse de degerlendiriciler ile amirlerin
karsilikli goriismeleri yoluyla degerlendirmenin yapildigi alan incelemesi yonteminin
otel isletmelerinin % 11.4°1 tarafindan uygulandig tespit edilmistir.

Otel isletmelerinin performans degerlendirme calismalarinda en az
kullandiklar1 yontem ise, zorunlu dagilim yontemidir. Degerlendiricinin isgorenleri
performans durumlarina gore Onceden belirlenen ylizdeler cercevesinde, cesitli
gruplara ayirdigi zorunlu dagilim ydnteminin otel isletmelerinin % 2.3’ii tarafindan

uygulandigi belirlenmistir.

3.4.1.2.6. Performans Degerlendirmeyi Yapan Kisilerin Belirlenmesi

Ankette, otel isletmelerinde performans degerlendirmeyi yapan kisileri belirlemek

amaciyla sorulan 13. soruya verilen yanitlarin dagilimi Tablo 3.12’de goriilmektedir.

Tablo 3.12. Performans Degerlendirmeyi Yapan Kisilerin Belirlenmesi

Segenekler Isletme Sayisi Yiizde (%)
1

Isgorenlerin iistleri 44 100,0
2

Isgorenin is arkadaslart 2 4.5
3

Isgorenin kendisi 8 18,2
4

Astlar I 2.3
5

Miisteriler 6 13.6
6.v . e 2 4,5

Diger (Insan kaynaklar1 yonetimi)
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Tablo 3.12°de otel isletmesi sayisinin, performans degerlendirme sistemini
uygulayan 44 otel igletmesinin iistiinde bir rakam olmasi, otel isletmelerinin birden
fazla secenegi isaretlemelerinden kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla isletme sayisi
siitunundaki degerler, seceneklerin isletmeler tarafindan anilma sayilar1 olmaktadir.
Ancak yiizdeler, performans degerlendirme sistemini uygulayan 44 otel isletmesi goz
oniinde bulundurularak hesaplanmustir.

Tablo 3.12°de goriildiigi gibi, performans degerlendirmeyi yapan Kkisiler
konusunda otel isletmelerinde en yaygin uygulama, isgorenin iistleri tarafindan
degerlendirilmesidir. Performans degerlendirme sistemini uygulayan otel
isletmelerinin %100’iinde, isgdrenin performansinin en yakin distleri tarafindan
degerlendirildigi belirlenmistir.

Otel isletmelerinin % 18.2’sinde isgorenin performansinin kendisi tarafindan
degerlendirdigi, %13.6’sinda miisteriler tarafindan ve % 4.5’inde ise isgorenin is
arkadaslan tarafindan ve insan kaynaklar1 yonetimi tarafindan degerlendirildigi tespit
edilmistir.

Performans degerlendirmeyi yapan kisiler konusunda otel isletmelerinde en
az uygulama ise, isgorenin astlar tarafindan degerlendirilmesidir. Performans
degerlendirme sistemini uygulayan otel isletmelerinin % 2.3’iinde isgorenin

performansinin astlar tarafindan degerlendirildigi belirlenmistir.

3.4.1.2.7. Performans Degerlendirmenin Ka¢ Kez Yapildiginin Belirlenmesi

Ankette, otel isletmelerinde performans degerlendirme calismalarinin 1 yilda kag
kez uygulandigini belirlemek amaciyla sorulan 14. soruya verilen yanitlarin dagilimi

Tablo 3.13’de gosterilmektedir.

Tablo3.13’de goriildiigii gibi performans degerlendirme sistemini uygulayan
44 otel isletmesinden 20’sinin performans degerlendirme calismalarini bir yilda 2
kez uyguladiklar1 tespit edilmistir. Otel isletmelerinden 16’s1 performans
degerlendirme calismalarim bir yi1lda 1 kez, 5’1 4 kez ve yukarisinda uygularken; 3
otel isletmesinin de bir yilda 3 kez performans degerlendirme caligsmalarin

uyguladiklar belirlenmistir.
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Tablo 3.13. Performans Degerlendirmenin Ka¢ Kez Yapildigimin

Belirlenmesi
Secenekler Isletme Sayisi Yiizde (%)
1
1 kez 16 36,4
2 20 45,5
2 kez i
3
3 kez 3 6.8
4
4 kez ve yukari > 114
Toplam 44 100,0
3.4.1.2.8. Yetersiz Performans Gosterenlere Uygulanan islemler

Otel isletmelerinde yetersiz performans gosteren iggorenlere uygulanan islemleri
belirlemek amaciyla ankette sorulan 15. soruya verilen yanitlarin dagilimi Tablo
3.14°de goriilmektedir.

Tablo 3.14°de otel isletmesi sayisinin, performans degerlendirme sistemini
uygulayan 44 otel isletmesinin iistiinde bir rakam olmasi, otel isletmelerinin birden
fazla secenegi isaretlemelerinden kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla isletme sayisi
siitunundaki degerler, seceneklerin isletmeler tarafindan anilma sayilar1 olmaktadir.
Ancak yiizdeler, performans degerlendirme sistemini uygulayan 44 otel isletmesi goz
oniinde bulundurularak hesaplanmstir.

Tablo 3.14’de goriildiigii gibi, yetersiz performans goOsteren isgOrenlere
uygulanan islem konusunda otel isletmelerinde en yaygin uygulama, isgdrenin
egitime tabi tutulmasidir. Performans degerlendirme sistemini uygulayan otel
isletmelerinin % 90.9’unun yetersiz performans gosteren iggorenleri egitime tabi
tuttuklarn belirlenmistir. Otel isletmelerinin % 25’1 yetersiz performans gosteren
isgorenlere danismanlik yapmakta, otel isletmelerinin % 22.7’si disiplin programlari
uygulamakta, % 4.5’1 ise diger islemleri yani isten uzaklastirma islemini

uygulamaktadirlar.
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Otel isletmelerinde yetersiz performans gosterenlere uygulanan islemler
konusunda en az uygulama ise, islerin yeniden tasarlanmasidir. Otel isletmelerinin
% 2.3’tiniin yetersiz performans gosteren isgorenler i¢in isleri yeniden tasarladiklari

tespit edilmistir.

Tablo 3.14. Yetersiz Performans Gosterenlere Uygulanan Islemler

Segenekler Isletme Sayisi Yiizde (%)
1
Isgoren egitime tabi tutuluyor 40 90,9
2
Isler yeniden tasarlaniyor ! 2,3
3
Isgorene damigmanlik yapiliyor 1 250
4 - 10 22,7
Disiplin programi uygulaniyor
5
Diger (Isten uzaklastiriliyor) 2 4.5
3.4.1.2.9. Miikemmel Diizeyde Performans Gosterenlere Uygulanan islemler

Ankette, otel isletmelerinde miikemmel diizeyde performans gosteren isgorenlere
uygulanan islemleri belirlemek amaciyla sorulan 16. soruya verilen yanitlarin
dagilimi Tablo 3.15’de goriilmektedir.

Tablo 3.15°de otel isletmesi sayisinin, performans degerlendirme sistemini
uygulayan 44 otel igletmesinin iistiinde bir rakam olmasi, otel isletmelerinin birden
fazla secenegi isaretlemelerinden kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla isletme sayisi
siitunundaki degerler, seceneklerin isletmeler tarafindan anilma sayilar1 olmaktadir.
Ancak yiizdeler, performans degerlendirme sistemini uygulayan 44 otel isletmesi goz
oniinde bulundurularak hesaplanmstir.

Tablo 3.15°de goriildigii gibi, miilkemmel diizeyde performans gosteren
isgorenlere uygulanan islem konusunda otel isletmelerinde en yaygin uygulama,
isgorenin odiillendirilmesidir. Performans degerlendirme sistemini uygulayan otel

isletmelerinin % 63.6’smin miikemmel diizeyde performans gosteren isgorenleri
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odiillendirdigi tespit edilmistir. Otel isletmelerinin % 59.1’i miikemmel diizeyde
performans gosteren isgorenlere kariyer planlamasi yapmakta, % 34.1°'i ise
isgorenleri siirekli olarak egitmektedirler.

Otel isletmelerinde miitkemmel diizeyde performans gosterenlere uygulanan
islemler konusunda en az uygulama ise, isgdrenin performans gelisimine rehberlik
edilmesidir. Otel isletmelerinin % 25’inin ise, milkemmel diizeyde performans

gosteren isgorenlerin performans gelisimine rehberlik ettikleri belirlenmistir.

Tablo 3.15. Miikemmel Diizeyde Performans Gosterenlere Uygulanan islemler

Secenekler Isletme Sayis1 | Yiizde (%)
1 11 25,0
Isgorenin performans gelisimine rehberlik ediliyor ’
2
Isgoren siirekli olarak egitiliyor 15 34,1
3
Kariyer planlamasi ¢caligmalan yapiliyor 26 59.1
4
[sgoren odiillendiriliyor 28 63,6

3.4.1.2.10. Performans Degerlendirme Sonuclarimin Kullanildigi Alanlar

Otel isletmelerinde performans degerlendirme sonug¢larinin en Oncelikli kullanildig
alanlart belirlemek amaciyla ankette sorulan 17. soruya verilen yanitlarin dagilimi
Tablo 3.16°da goriilmektedir.

Tablo 3.16’da goriildiigii gibi, otel isletmelerinde performans degerlendirme
sonuclarinin kullanildig1 birinci derecede Oneme sahip alanlarn; terfi, transfer,
rotasyon vb. gibi kariyer yonetimi alam1 oldugu belirlenmistir. Otel isletmelerinde
performans degerlendirme sonuglarinin kullanildigr ikinci derecede ©neme sahip
alanlarin, egitim ihtiyacinin belirlenmesi oldugu; iiciincii derecede Oneme sahip
alanlarin ise, iicret yonetimi alani oldugu tespit edilmistir.

Otel isletmelerinde performans degerlendirme sonuglarmin kullanildigi
dordiincii derecede ve en az 6neme sahip alanlarin ise, isten ¢ikarma alani oldugu

belirlenmistir.
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Tablo 3.16. Performans Degerlendirme Sonuclarimin Kullamildig: Alanlar

Cokluk derecesi 1 2 3 4
Kariyer Yonetimi Egitim [htiyacinin Ucret Yonetimi Isten Cikarma
Belirlenmesi

S kl . . . .

ceeneiier Isletme Yiizde Isletme Yiizde Isletme | Yiizde Isletme Yiizde

Sayisi (%) Sayisi (%) Sayisi (%) Sayisi (%)

A e 2 4,5 10 22,7 19 43,2 3 6.8
Ucret yonetimi

2o 26 59,1 12 27,3 3 6.8 1 23
Kariyer yonetimi
3 1 2,3 5 11,4 5 11,4 21 47,7
Isten ¢ikarma

4
Egitim ihtiyacinin 15 34,1 14 31,8 9 20,5 2 4,5
belirlenmesi

44 100,0 41 93,2 36 81,8 27 61,4

Toplam
Eksik 3 6,8 8 18,2 17 38,6
Toplam 44 100,0 44 100,0 44 100,0
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3.4.1.2.11. Performans Degerlendirme Calismalarimin Sagladig1 Yararlar

Ankette, otel isletmelerinde performans degerlendirme calismalarinin sagladigi
yararlar belirlemek amaciyla sorulan 18. soruya verilen yanitlarin dagilimi Tablo
3.17’de goriilmektedir.

Tablo 3.17°de otel isletmesi sayisinin, performans degerlendirme sistemini
uygulayan 44 otel isletmesinin iistiinde bir rakam olmasi, otel isletmelerinin birden
fazla secenegi isaretlemelerinden kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla isletme sayisi
siitunundaki degerler, se¢eneklerin isletmeler tarafindan anilma sayilar1 olmaktadir.
Ancak yiizdeler, performans degerlendirme sistemini uygulayan 44 otel isletmesi goz
oniinde bulundurularak hesaplanmstir.

Tablo 3.17° de goriildiigii gibi, performans degerlendirme calismalarinin otel
isletmelerine sagladigi en fazla yarar, hizmet ici egitim ihtiyacinin belirlenmesi
konusunda oldugu goriilmektedir. Performans degerlendirme caligmalarinin, otel
isletmelerinin % 79.5’inde isgorenlerin hizmet i¢i egitim ihtiyacim belirlemede yarar
sagladig belirlenmistir.

Performans degerlendirme caligmalarinin otel isletmelerine sagladig ikinci
onemli yarar ise, isgorenlerin yetersiz yonlerini belirleyip onlarin gelismelerine
olanak saglama konusunda oldugu goriilmektedir. Performans degerlendirme
calismalarinin, otel isletmelerinin % 75’inde isgorenlerin yetersiz yonlerini belirleyip
onlarin gelismelerine olanak saglama konusunda yarar sagladigi belirlenmistir.

Performans degerlendirme calismalarinin, otel isletmelerinin % 63.6’sinda
kariyer planlamasi ve odiillendirme konularinda yonetime gerekli bilgiler saglama
konusunda, % 56.8’inde terfilerde nesnel dl¢iimlere gbre secim yapma konusunda,
% 43.2’sinde isgoren tedaridi, se¢imi ve ise yerlestirilmesi islemlerinin gegerliligini
belirleme konusunda yarar saglarken; % 31.8’inde ise, basarisiz isgorenleri
belirleyerek isten uzaklastirma konusunda yarar sagladigi belirlenmistir.

Performans degerlendirme calismalarinin otel isletmelerine sagladigi en az
yarar ise, iicret artiglar1 ve pirim konularinda nesnel oOlgiitler saglama konusunda
oldugu goriilmektedir. Performans degerlendirme caligsmalarinin, otel isletmelerinin

% 25’inde iicret artiglar1 ve pirim konularinda yarar sagladigi belirlenmistir.
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Tablo 3.17. Performans Degerlendirme Calismalarinin Sagladig: Yararlar

Basarisiz isgorenler belirlenerek isten ¢ikarildi

Segenekler Isletme Sayisi Yiizde (%)
1

Isgoren tedarigi islemlerinin gecerliligi 19 432

belirlendi
2

Hizmet i¢i egitime ihtiyaci olanlar belirlendi 35 79,5
3

Ucret artislarinda nesnel olgiitler saglandi 11 25,0
4

Terfilerde nesnel dl¢iimlere gore secim yapildi e 56,8
5

1sg6renin yetersiz yonleri belirlendi 33 75,0
6

Kariyer planlamas1 ve édiillendirmede bilgi 28 63.6

sagladi
7

14 31,8

8
Higbir yarar saglamadi

3.4.1.3. Hizmet ici Egitim Faaliyetleri ile Tlgili Sorularin Frekans Dagilimlar

Arastirmaya katilan otel isletmelerinden elde edilen hizmet i¢i egitim faaliyetleri

sorularina ait bulgularin frekans dagilimlar1 ve frekans dagilimlanyla ilgili yorumlar

asagida gosterildigi gibidir.

3.4.1.3.1. Hizmet ici Egitim Faaliyetlerini Diizenleyen Otel isletmeleri

Otel isetmelerinde hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin diizenlenip diizenlenmedigini

belirlemek amaciyla ankette sorulan 19. soruya verilen yamtlarin dagilimi

Tablo 3.18’de gosterilmektedir.
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Tablo 3.18. Hizmet i¢i Egitim Faaliyetlerini Diizenleyen

Otel isletmeleri
Secenekler Isletme Sayisi Yiizde (%)
1
Evet 59 88,1
2
Hayir 8 11,9
Toplam 67 100,0

Tablo 3.18’de goriildiigii  gibi,

ankete katilan 67 otel

isletmesinden

59’unun hizmet i¢i egitim faaliyetlerini diizenledigi belirlenirken; 8 otel isletmesinin

ise hizmet i¢i egitim faaliyetlerini c¢esitli nedenlerle diizenlemedikleri tespit

edilmistir.

3.4.1.3.2. Hizmet ici Egitim Faaliyetlerinin Diizenlenmeme Nedenleri

Ankette, hizmet ici egitim faaliyetlerini diizenlemeyen otel isletmelerinin nedenlerini

belirlemek amaciyla sorulan 20. soruya verilen yanitlarin dagilimi Tablo 3.19°da

gosterilmektedir.

Tablo 3.19. Hizmet ici Egitim Faaliyetlerinin Diizenlenmeme Nedenleri

Secenekler Isletme Sayisi Yiizde(%)

1
Maliyet ! 12,5
2 R D . 2 25,0
Isgbrenin yeterli goriilmesi

3
Isgorenin egitime isteksiz olmasi - -

4
Egitimin gereksiz goriillmesi 2 25,0
> . . 1 12,5
Isyerinin yeni agilmig olmasi

6
Diger (Zaman yetersizligi) 2 250
Toplam 8 100,0
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Hizmet ici egitim faaliyetlerini diizenlemeyen 8 otel igletmesinden 1’1 hizmet
ici egitim faaliyetlerinin maliyetinin yiiksek olmasi nedeniyle, 2’si isgorenin isinde
yeterli olmasi nedeniyle, 2’si hizmet ici egitim faaliyetlerinin gereksiz goriilmesi
nedeniyle, 1’i otel isletmesinin yeni acilmis olmasi nedeniyle ve 2’si de diger
nedenlerle yani zaman yetersizligi gibi nedenlerle hizmet ici egitim faaliyetlerini
diizenlemedikleri belirlenmistir. Tablo 3.19°da goriildiigii gibi, isgorenin hizmet ici
egitime kars1 isteksiz olmasi nedeniyle hizmet ici egitim faaliyetlerini diizenlemeyen

hicbir otel isletmesinin olmadigi belirlenmistir.

3.4.1.3.3. Hizmet ici Egitim Faaliyetlerinin Diizenlenme Amaclari

Otel isletmelerinde hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin en Oncelikli diizenlenme
amagclarim belirlemek amaciyla ankette sorulan 21. soruya verilen yanitlarin dagilimi
Tablo 3.20°de gosterilmektedir.

Hizmet ici egitim faaliyetlerini diizenleyen 59 otel isletmesinin hizmet igi
egitim faaliyetlerini diizenlemelerindeki en ©ncelikli amacin, isgorenlere isleriyle
ilgili bilgi ve beceri kazandirmak oldugu belirlenmistir. Arastirmaya katilan otel
isletmelerinde hizmet ici egitim faaliyetlerinin diizenlenmesinin ikinci amac1 ise, otel
isletmelerinde verilen hizmetin kalitesini artirmak olurken; {igiincii derecede 6nem
tagiyan amag ise, iggorenin verimliligini artirmak olarak belirlenmistir.

Otel isletmelerinde hizmet ici egitim faaliyetlerinin diizenlenmesinde
dordiincii derecede Onem tasiyan amag, isgOrenlerin gelismelere ve yeniliklere
uyumunu saglamak, besinci derecede oneme sahip amag, isgorenlerin kendilerine
giiven duygularim gelistirmek ve onlar giidiilemek, altinc1 derecede nem tasiyan
amag, terfi ve transfer ile yeni gorevlere baglayanlar i¢in uyum siireci yaratmak
olurken, yedinci derecede Oneme sahip amag ise, iggOreni iist kademelerdeki
gorevlere hazirlayarak eleman ihtiyacim1 isletme icinden saglamak olarak
belirlenmistir.

Tablo 3.20°de goriildiigii gibi, otel isletmelerinde hizmet ici egitim
faaliyetlerinin diizenlenmesinde sekizinci sirada yer alan ve otel isletmeleri i¢in en az
Ooneme sahip amacin ise, isgiicii devir oranini, devamsizliklar1 ve disiplin olaylarini

azaltmak oldugu belirlenmistir.
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Tablo 3.20. Hizmet i¢i Egitim Faaliyetlerinin Diizenlenme Amaclari

Cokluk derecesi 1 2 3 4 5 6 7 8
Isle ilgili Bilgi | Hizmetin Isgorenin Gelismelere Giiven Uyum Siireci Eleman Ihtiyacim | Isgiicii Devir
Secenekler Kazanma Kalitesini Verimliligini Uyum Saglama | Duygularim Yaratma Isletme Icinden Oranini
Artirma Artirma Gelistirme Saglama Azaltma
Isletme | Yiizde |Isletme |Yiizde |Isletme |Yiizde |Isletme |Yiizde | Isletme | Yiizde | Isletme | Yiizde |Isletme Yiizde | Isletme | Yiizde
Sayisi (%) | Sayisi (%) | Sayisi (%) | Sayisi (%) | Sayist (%) | Sayisi (%) | Sayisi (%) | Sayisi (%)
1
Isle ilgili bilgi 26 44,1 6 10,2 11 18,6 6 10,2 3 5,1 1 1,7 2 34 - -
kazanma
2
Gelismelere uyum 4 6,8 11 18,6 10 16,9 15 254 7 11,9 3 5,1 2 34 2 34
saglama
3
Hizmetin 15 25,4 20 33,9 14 23,7 7 11,9 1 1,7 - - 1 1,7 - -
kalitesini artirma
4
Isgorenin 9 | 153 | 16 271 | 16 |271| 14 |[237| 5 8,5 - - - - - -
verimliligini
artirma
5
Giiven duygularim 1 1,7 3 5,1 6 10,2 5 8,5 23 39,0 4 6,8 4 6,8 1 1,7
gelistirme
6
Isgiicii devir - - - - - - 2 34 1 1,7 12 20,3 4 6,8 16 27,1
oranini azaltma
7
Uyum siireci - - 2 34 - - 6 10,2 5 8,5 13 22,0 9 15,3 9 15,3
yaratma
8
Eleman ihtiyacini
. . 4 6,8 1 1,7 2 34 3 5.1 6 10,2 8 13,6 14 23,7 6 10,2
isletme i¢inden
saglama
Toplam 59 100,0 59 100,0 59 100,0 58 98,3 51 86,4 41 69,5 36 61,0 34 57,6
Eksik 1 1,7 8 136 | 18 | 305 23 390 | 25 | 424
Toplam 59 100,0 59 100,0 59 100,0 59 100,0 59 100,0
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3.4.1.3.4. Hizmet ici Egitim Ihtiyacimin Belirlenmesinde Yaralamlan Kaynaklar

Ankette, otel isletmelerinde hizmet ic¢i egitim ihtiyacinin belirlenmesinde
yararlanilan kaynaklar1 belirlemek amaciyla sorulan 22. soruya verilen yanitlarin

dagilimi Tablo 3.21°de goriilmektedir.

Tablo 3.21. Hizmet i¢i Egitim Thtiyacinin Belirlenmesinde Yaralanilan

Kaynaklar

Secenekler Isletme Sayis1 | Yiizde ( %)
1
Orgiitsel analiz ve is analizi yapilarak 10 16,9
2
Miisterilere ve isgdrenlere uygulanan 39 66,1
anketlerle
3
Isgorenlere uygulanan 7 11,9
testlerle
4
Yoneticiler ve isgorenlerle yapilan 33 55,9
goriismelerle
5
Isgorenlerin islerini yaparken 26 44,1
gbzlenmesiyle
6
Performans degerlendirme 35 59,3
sonuglariyla

Tablo 3.21°de otel isletmesi sayisinin, hizmet ici egitim faaliyetlerini
diizenleyen 59 otel isletmesinin iistiinde bir rakam olmasi, otel isletmelerinin birden
fazla secenegi isaretlemelerinden kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla isletme sayisi
siitunundaki degerler, seceneklerin isletmeler tarafindan anilma sayilar1 olmaktadir.
Ancak yiizdeler, hizmet ici egitim faaliyetlerini diizenleyen 59 otel isletmesi goz
oniinde bulundurularak hesaplanmstir.

Tablo 3.21’de goriildiigli gibi, hizmet i¢i egitim ihtiyacinin belirlenmesi
konusunda otel isletmelerinin en fazla yararlandiklar1 kaynaklarin, miisterilere ve

isgorenlere uygulanan anketler oldugu belirlenmistir. Hizmet i¢i e8itim ihtiyacinin
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belirlenmesinde otel isletmelerinin % 66.1’inin miisterilere ve iggorenlere uygulanan
anketlerden yararlandig tespit edilmistir.

Hizmet i¢i egitim ihtiyacinin belirlenmesi konusunda otel isletmelerinin
% 59.3’4i performans degerlendirme sonuclarindan, % 55.9’u yoneticiler ve
isgorenlerle yapilan goriismelerden, % 44.1°1 isgorenlerin islerini yaparken
gozlenmesinden yaralanirken, otel isletmelerinin %16.9’u ise, orgiitsel analiz ve is
analizinden yararlandiklari belirlenmistir.

Otel isletmelerinde hizmet ici egitim ihtiyacinin belirlenmesinde en az
kullandiklar1 kaynaklar ise, isgorenlere uygulanan testlerdir. Hizmet i¢i egitim
ihtiyacinin belirlenmesinde otel isletmelerinin % 11.9’unun isgdrenlere uygulanan

testlerden yararlandiklar1 belirlenmistir.

3.4.1.3.5. Hizmet ici Egitimin Uygulandig Kisiler

Ankette, otel isletmelerinde hizmet ici egitimin uygulandig kisileri belirlemek

amaciyla sorulan 23. soruya verilen yanitlarin dagilimi Tablo 3.22°de goriilmektedir.

Tablo 3.22. Hizmet i¢i Egitim Uygulanan Kisiler

Secenekler Isletme Yiizde
Sayisi ( %)
1
Ise yeni baslayan biitiin isgorenlere 53 93,2
2
Sadece siirekli calisan 13 22,0
iggorenlere
3
Diisiik performans 26 44,1
sergileyenlere
4
Yiiksek performans 14 23,7
sergileyenlere
5
Yonetici adaylarina 13 220
6
Yoneticilere 4 6.8
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Tablo 3.22°de otel isletmesi sayisimin, hizmet ici egitim faaliyetlerini
diizenleyen 59 otel isletmesinin iistiinde bir rakam olmasi, otel isletmelerinin birden
fazla secenegi isaretlemelerinden kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla isletme sayisi
siitunundaki degerler, seceneklerin isletmeler tarafindan anilma sayilar1 olmaktadir.
Ancak yiizdeler, hizmet ici egitim faaliyetlerini diizenleyen 59 otel isletmesi goz
oniinde bulundurularak hesaplanmstir.

Tablo 3.22°de goriildiigii gibi, otel isletmelerinde hizmet ici egitim en fazla
ise yeni baslayan biitiin iggbrenlere uygulanmaktadir. Yapilan arastirmaya gore,
hizmet ici egitim faaliyetlerinin otel isletmelerinin % 93.2’sinde ise yeni baslayan
biitiin iggdrenlere uygulandig: belirlenmistir.

Hizmet i¢i egitim otel isletmelerinin % 44.1’inde diisikk performans
sergileyenlere, % 23.7’sinde yliksek performans sergileyenlere uygulanirken, otel
isletmelerinin % 22’sinde gerek sadece siirekli calisan isgorenlere gerekse de
yonetici adaylarina uygulandigi belirlenmistir.

Otel isletmelerinde hizmet i¢i egitimin en az uygulandig Kkisiler ise
yoneticilerdir. Arastirma sonucuna gore, hizmet ic¢i egitimin otel isletmelerinin

% 6.8’inde yoneticilere uygulandig tespit edilmistir.

3.4.1.3.6. Hizmet ici Egitim Yontemleri

Ankette, otel isletmelerinde hizmet i¢i egitim yoOntemlerini belirlemek amaciyla

sorulan 24. soruya verilen yanitlarin dagilimi Tablo 3.23’de goriilmektedir.

Tablo 3.23’de otel isletmesi sayisinin, hizmet ici egitim faaliyetlerini
diizenleyen 59 otel igletmesinin iistiinde bir rakam olmasi, otel isletmelerinin birden
fazla secenegi isaretlemelerinden kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla isletme sayisi
siitunundaki degerler, se¢eneklerin isletmeler tarafindan anilma sayilar1 olmaktadir.
Ancak yiizdeler, hizmet ici egitim faaliyetlerini diizenleyen 59 otel isletmesi goz
oniinde bulundurularak hesaplanmigtir

Tablo 3.23’de goriildiigii gibi, otel isletmelerinde hizmet ici egitim
faaliyetlerinde en fazla kullanilan yontemin, ise alistirma egitimi (oryantasyon)
yontemi oldugu belirlenmistir. Yapilan arastirma sonucuna gore, otel isletmelerinin

% 88.1’1 hizmet ici egitim faaliyetlerinde, ise alistirma (oryantasyon) yoOntemini
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kullandiklan tespit edilmistir. Bu yontem, ise yeni baglayan isgorene isini, calisma
birimini ve Orgiitiinii tanitan bir egitim programidir.

Otel isletmelerinin hizmet ici egitim faaliyetlerinde en fazla kullandiklar
ikinci yontem, yonetici gbzetiminde egitim yontemi olmaktadir. Otel isletmelerinin
% 84.7°si yonetici gbzetiminde egitim yontemini kullanmaktadirlar. Bu yontemin
temelinde, ise yeni gelen ya da is degistiren iggdrenin deneyimli bir isgérenin ya da
iistiin yaninda isi yaparak dgrenmesi yoluyla egitilmesi yer almaktadir.

Otel isletmelerinin hizmet i¢i egitim faaliyetlerinde en fazla kullandiklar
liclincii yontem ise, staj yoluyla egitim yontemidir. Otel isletmelerinin % 64.4’1i staj
yoluyla egitim yontemini kullanmaktadirlar. Bu yontem, igbren adaylarinin, ise
baslamadan o©nce ileride yapacaklarn ise benzer gorevlerin nasil yapilacagim
O0grenmelerini saglayan bir egitim yontemidir.

Otel isletmelerinin hizmet i¢i egitim faaliyetlerinde kullandiklar bir diger
yontem de, grup tartismalart yontemidir. Otel isletmelerinin % 42.4’ii tarafindan
kullanilan bu yontem, bir konu iizerinde egitime katilan isgérenleri diisiinmeye
yoneltmek, iyi anlasilmayan noktalart aciklamak ve verilen bilgileri pekistirmek
amaciyla kullanilan ve konferans, seminer ve panel gibi tiirleri bulunan bir egitim
yontemidir.

Bir isgorenin kendi isinden bagka bir iste isin 6gretilmesi amaciyla gecici bir
siire calistirilmast olarak tamimlanan i rotasyonu yontemi, otel isletmelerinin
% 22’sinde hizmet i¢i egitim faaliyetlerinde kullanilirken; egitime katilan kisilere
daha Once yasanmis veya isletme i¢inde karsilasiimasi olasiligr yiiksek olan bir
olaymn ozetinin verildigi ve katilimcilarin goriislerinin alinarak tartisma ortaminin
yaratildig1 6rnek olay incelemesi yontemi ise, otel isletmelerinin % 16.9’u tarafindan
hizmet ici egitim yontemi olarak kullamlmaktadir.

Otel isletmelerinin hizmet i¢i egitim faaliyetlerinde az kullandiklar
yontemler ise, yetki devri yoluyla egitim yOntemi ve rol oynama yOntemidir.
Egitilecek isgorenin bagli oldugu yoneticinin, astina bazi yetkilerini devrettigi yetki
devri yoluyla egitim yOntemi, otel isletmelerinin % 11.9’u tarafindan hizmet ici
egitim yontemi olarak kullanilirken; egitime katilan kisilerden isletmede ortaya

cikma olasiligi olan bir sorunu, kendileri isletmenin yoneticileriymis gibi ele alip,
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¢Oziimlemelerinin istendigi rol oynama yontemi ise, otel isletmelerinin % 10.2’si
tarafindan hizmet ici egitim yontemi olarak kullanilmaktadir.

Otel isletmelerinin hizmet ici egitim faaliyetlerinde en az kullandiklar
yontem ise, duyarlilik egitimidir. Arastirma sonucuna gore, otel isletmelerinin
% 6.8 inin hizmet i¢i egitim faaliyetlerinde duyarlilik egitimi yontemini kullandiklar
belirlenmistir. Bu yontem ise, katilanlarin kendilerinin ve digerlerinin duygu, tutum
ve davranislarim karsilikli olarak fark etmelerini ve kabullerini saglayan ve de onlar1

davranis degisikligine yonelten bir egitim yontemidir.

Tablo 3.23. Hizmet i¢i Egitim Yontemleri

Secenekler Isletme Yiizde
Sayisi (%)
isle alistirma (oryantasyon) egitimi 2 88,1
denetici gozetiminde egitim S0 84,7
Y3etkj devri yoluyla egitim 7 11,9
S?aj yoluyla egitim 38 64,4
Rsotasyon yoluyla egitim 13 22,0
O6rnek olay 10 16,9
R701 oynama 6 10,2
gfup tartismalari 25 42,4
D9uyar1111k egitimi 4 6,8
3.4.1.3.7. Hizmet i¢i Egitim Faaliyetlerinin Degerlendirilmesi

Otel isletmelerinde hizmet ici faaliyetlerinin hedeflerine ulagsma derecesini
belirlemek {iizere, bir degerlendirme yapilip yapilmadigini belirlemek amaciyla

sorulan 25. soruya verilen yanitlarin dagilimi Tablo 3.24°de goriilmektedir.
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Tablo 3.24. Hizmet I¢i Egitim Faaliyetlerinin Degerlendirilmesi

Secenekler Isletme Sayisi Yiizde (%)
Ei/e ‘ 44 74,6
H2ay1r 15 254
Toplam 59 100,0

Tablo 3.24’de goriildiigli gibi, hizmet i¢i egitim faaliyetleri diizenleyen 59
otel isletmesinden 44’iiniin, hizmet ici egitim faaliyetlerinin hedeflerine ulagma
derecesini belirlemek {izere, bir degerlendirme yaptig1 belirlenirken, 15 otel

isletmesinin ise, bir degerlendirme yapmadigi belirlenmistir.

3.4.1.3.8. Hizmet ici Egitim Faaliyetlerinin Degerlendirilmesinde Yararlanilan
Araclar

Ankette, otel isletmelerinde hizmet i¢i faaliyetlerinin degerlendirilmesinde

yararlamilan araclar1 belirlemek amaciyla sorulan 26. soruya verilen yanitlarin

dagilimi Tablo 3.25’de goriilmektedir.

Tablo 3 .25. Hizmet ici Egitim Faaliyetlerinin Degerlendirilmesinde

Yararlanilan Araclar

Secenekler Isletme Yiizde
Sayisi (%)
Alnketler 23 51,1
szrii§meler 23 51,1
S?navlar ve testler 17 37,8
Pirformans degerlendirme sonuglari 25 55,6
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Tablo 3.25°de otel isletmesi sayisimin, hizmet ici egitim faaliyetlerini
degerlendiren 44 otel isletmesinin iistiinde bir rakam olmasi, otel isletmelerinin
birden fazla secenegi isaretlemelerinden kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla isletme
sayist siitunundaki degerler, seceneklerin isletmeler tarafindan anilma sayilan
olmaktadir. Ancak ylizdeler, hizmet i¢i egitim faaliyetlerini degerlendiren 44 otel
isletmesi goz oniinde bulundurularak hesaplanmaistir.

Tablo 3.25°de goriildiigii gibi, otel isletmelerinde hizmet ici egitim
faaliyetlerinin degerlendirilmesinde en fazla yararlanilan araclar, performans
degerlendirme sonuglaridir. Yapilan arastirma sonucunda, otel isletmelerinin
% 55.6’sinda hizmet ici egitim faaliyetlerinin degerlendirilmesinde performans
degerlendirme sonuclarindan yararlanildig belirlenmistir.

Otel isletmelerinde hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin degerlendirilmesinde
yararlanilan diger araglar ise, anketler ve goriismelerdir. Gerek anketler gerekse
goriismeler otel isletmelerinin % 51.1’inde hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin
degerlendirilmesinde yararlanilmaktadirlar.

Otel isletmelerinde hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin degerlendirilmesinde
yararlanilan en az araglar ise, sinavlar ve testlerdir. Arastirma sonucunda, hizmet ici
egitim faaliyetlerinin degerlendirilmesinde otel isletmelerinin % 37.8’inin sinavlar ve

testlerden yararlandigi tespit edilmistir.

3.4.1.3.9. Hizmet ici Egitim Faaliyetlerinin Sagladigx Yararlar

Otel isletmelerinde hizmet ici faaliyetlerinin sagladigl yararlar1 belirlemek amaciyla

sorulan 27. soruya verilen yanitlarin dagilimi Tablo 3.26’da goriilmektedir.

Tablo 3.26’da otel isletmesi sayisinin, hizmet ici egitim faaliyetlerini
diizenleyen 59 otel isletmesinin iistiinde bir rakam olmasi, otel isletmelerinin birden
fazla secenegi isaretlemelerinden kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla isletme sayisi
siitunundaki degerler, seceneklerin isletmeler tarafindan anilma sayilar1 olmaktadir.
Ancak ylizdeler, hizmet i¢i egitim faaliyetlerini diizenleyen 59 otel isletmesi goz

oniinde bulundurularak hesaplanmstir.
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Tablo 3.26. Hizmet i¢i Egitim Faaliyetlerinin Sagladigi Yararlar

Segenekler Isletme | Yiizde
Sayisi (%)

1

Isgoren isiyle ilgili bilgi kazand 54 91,5
2

Isgorenlerin gelismelere uyum 37 62,7

saglamasinda yardimci oldu
3

Isgorenin verimliligi artt1 >3 89,8
4

Isgorenlerin giiven duygular gelisti 40 67.8
5

Isgiicii devir oranini azald 16 27,1
6

Yeni goreve baglayanlara uyum siireci 20 33,9

yaratti
/ 20 33.9

Eleman ihtiyaci isletme i¢inden saglandi ’
8

Higbir yarar saglamadi i i

Tablo 3.26’da goriildiigii gibi, hizmet ici egitim faaliyetlerinin  otel
isletmelerine sagladigi en fazla yarar, isgbrenlerin isleriyle ilgili bilgi, beceri ve
tutum kazanmalar1 konusunda oldugu goriilmektedir. Yapilan arastirma sonucunda
hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin, otel isletmelerinin % 91.5’inde isgorenlerin isleriyle
ilgili bilgi ve beceri kazanmas1 konusunda yarar sagladigi belirlenmistir.

Hizmet ici egitim faaliyetlerinin otel isletmelerine sagladig ikinci 6nemli
yarar ise, isgorenlerin verimliliginin arttig1 konusunda oldugu belirlenmistir. Hizmet
ici egitim faaliyetleri, otel isletmelerinin % 89.8’inde isgorenlerin verimliligini
artirma konusunda yarar saglamaktadir.

Hizmet ici egitim faaliyetleri, otel isletmelerinin % 67.8’inde isgdrenlerin
kendilerine giiven ve cesaretleri gelerek motivasyonlarini artirmada, % 62.7’sinde
isgorenlerin gelismelere ve yeniliklere uyum saglamasinda yarar saglarken, otel

isletmelerinin % 33.9’unda gerek terfi ile yeni gorevlere baslayanlarin ise uyumunu
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saglama konusunda gerekse de iggorenleri iist kademelerdeki gorevlere hazirlayarak
eleman ihtiyacinm isletme i¢cinden saglama konusunda yarar saglamaktadir.

Hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin otel isletmelerine sagladigi en az yarar ise,
isgiicii devir orani, devamsizliklar ve disiplin olaylarim1 azaltma konusunda oldugu
goriilmektedir. Arastirma sonucunda, hizmet ici egitim faaliyetlerinin, otel
isletmelerinin % 27.1’inde isgiicii devir orani, devamsizliklar ve disiplin olaylarini

azaltma konularinda yarar sagladig belirlenmistir.

3.4.1.4. Performans Degerlendirme ve Hizmet ici Egitim Faaliyetlerinin

Etkilesimine Yonelik Sorularin Frekans Dagilimlari

Arastirmaya katilan otel isletmelerinden elde edilen performans degerlendirme ve
hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin etkilesimi sorularma ait bulgularm frekans

dagilimlan ve frekans dagilimlariyla ilgili yorumlar asagida gosterildigi gibidir.

3.4.1.4.1. Performans Degerlendirme Sisteminin Biitiin isgorenlere
Uygulanmasi

Ankette, performans degerlendirme sisteminin biitiin isgorenlere uygulanip
uygulanmamasina yonelik otel isletmelerinde insan kaynaklar1 yoneticilerinin
diisiincelerini belirlemek amaciyla sorulan 28. soruya verilen yanitlarin dagilimi

Tablo 3.27°de gosterilmektedir.

Tablo 3.27°de goriildiigii gibi, ankete katilan 67 insan kaynaklari
yoneticisinin 29 tanesi performans degerlendirme sisteminin biitiin isgorenlere
yonelik olarak kesinlikle uygulanmasini, 26 tanesi de sadece uygulanmasini ifade
etmislerdir.

Buna karsilik, 67 insan kaynaklari yoneticisinden 1 tanesi performans
degerlendirme  sisteminin  biitiin  iggorenlere  yonelik  olarak  kesinlikle
uygulanmamasini, 4 tanesi de sadece uygulanmamasini ifade ederken; 7 tanesi de bu

konuda herhangi bir ifade belirtmemislerdir.
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Tablo 3.27. Performans Degerlendirme Sisteminin Biitiin Isgorenlere

Uygulanmasi
Secenekler Isletme Sayisi Yiizde (%)

! 1 1,5
Kesinlikle katilmiyorum ’

2
Katilmiyorum 4 6,0

3
Kararsizim - -

4
Katiliyorum 26 38,8

5
Kesinlikle katiliyorum 29 43,3
Toplam 60 89,6
Eksik 7 10,4
Toplam 67 100,0

3.4.1.4.2. Her Pozisyon icin Olgiilebilir Performans Kriterlerinin Belirlenmesi

Ankette, her pozisyon icin objektif ve Olciilebilir performans kriterleri ve
standartlarinin  belirlenip belirlenmemesine yonelik otel isletmelerinde insan
kaynaklar yoneticilerinin diigiincelerini belirlemek amaciyla sorulan 29. soruya
verilen yanitlarin dagilimi Tablo 3.28°de gosterilmektedir.

Tablo 3.28’de goriildiigii gibi, ankete katilan 67 insan kaynaklar
yoneticisinden 22’si her pozisyon i¢in objektif ve dl¢iilebilir performans kriterleri ve
standartlarinin kesinlikle belirlenmesini, 33’(i de sadece belirlenmesini ifade
etmislerdir.

Buna karsilik, 67 insan kaynaklar1 yoneticisinden 1’i her pozisyon igin
objektif ve Olgiilebilir performans kriterleri ve standartlarinin  kesinlikle
belirlenmemesini, 4’ti sadece belirlenmemesini ifade ederken; 7’si de bu konuda

herhangi bir ifade belirtmemislerdir.
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Tablo 3.28. Her Pozisyon i¢cin Olciilebilir Performans

Kriterlerinin Belirlenmesi

Isletme
Secenekler Sayisi Yiizde (%)

! 1 15
Kesinlikle katilmiyorum ’

2
Katilmiyorum 4 6.0

3 - -
Kararsizim

4
Katiliyorum 33 49,3

5
Kesinlikle katiliyorum 22 32,8
Toplam 60 89,6
Eksik 7 10,4
Toplam 67 67

3.4.1.4.3. Performans Degerlendirme Sonuclarmmn isgorenlere Bildirilmesi

Ankette, performans degerlendirme sonuclar1 isgorenlere bildirilip bildirilmemesine
yonelik otel isletmelerinde insan kaynaklar1 yoneticilerinin diisiincelerini belirlemek
amactyla sorulan 30. soruya verilen yanitlarin  dagilimi  Tablo 3.29°da
gosterilmektedir.

Tablo 3.29’da goriildiigii gibi, ankete katilan 67 insan kaynaklar
yoneticisinden 27°si performans degerlendirme sonuglarinin iggorenlere kesinlikle
bildirilmesini, 22’si de sadece bildirilmesini ifade etmislerdir.

Buna karsilik, 67 insan kaynaklarn yoOneticisinden 1’si performans
degerlendirme sonuglarinin isgorenlere kesinlikle bildirilmemesini, 6 tanesi sadece
bildirilmemesini ifade ederken, 3’ti de bu konuda kararsiz oldugunu, 8’i de bu

konuda herhangi bir ifade belirtmemislerdir.
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Tablo 3.29. Performans Degerlendirme Sonuclarimin

Isgorenlere Bildirilmesi

Secenekler Isletme Sayis1 | Yiizde (%)

! 1 15
Kesinlikle katilmiyorum ’

2
Katilmiyorum 6 2.0

3
Kararsizim 3 45

4
Katiliyorum 22 32,8

5
Kesinlikle katiliyorum 27 40,3
Toplam 59 88,1
Eksik 8 11,9
Toplam 67 67

3.4.1.4.4. isgoren ile Performans Degerlendirme Goriismesinin Yapilmasi

Ankette, performans degerlendirme sonuclarinin isgorenlere bildirilmesi igin
isgorenlerle performans degerlendirme goériismesinin yapilip yapilmamasina yonelik
otel isletmelerinde insan kaynaklar1 yoneticilerinin diisiincelerini belirlemek
amaciyla sorulan 31. soruya verilen yanitlarin  dagilimi  Tablo 3.30°da
gosterilmektedir.

Tablo 3.30’da goriildiigii gibi, ankete katilan 67 insan kaynaklari
yoneticisinden 26’s1 performans degerlendirme sonuglarinin iggorenlere bildirilmesi
icin iggorenlerle performans degerlendirme goriismesinin kesinlikle yapilmasini,
24’1 de sadece yapilmasini ifade etmislerdir.

Buna karsihik, 67 insan kaynaklar1 yoneticisinden 1°i performans
degerlendirme sonuclarinin isgorenlere bildirilmesi i¢in isgdrenlerle performans
degerlendirme goriismesinin kesinlikle yapilmamasini, 5’1 sadece yapilmamasini
ifade ederken, 3’i bu konuda kararsiz oldugunu, 8’i de bu konuda herhangi bir ifade

belirtmemislerdir.
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Tablo 3.30. isgoren Ile Performans Degerlendirme

Goriismesinin Yapilmasi

Secenekler Isletme Sayis1 | Yiizde (%)

! 1 15
Kesinlikle katilmiyorum ’

2
Katilmiyorum > 75

3
Kararsizim 3 4.5

4
Katiliyorum 24 35,8

5
Kesinlikle katiliyorum 26 38,8
Toplam 59 88,1
Eksik 8 11,9
Toplam 67 67

3.4.1.4.5. Yiiksek Performans Gosteren isgorenlerin Odiillendirilmesi

Ankette, yiiksek performans gosteren iggorenler ddiillendirilip ddiillendirilmemesine
yonelik otel isletmelerinde insan kaynaklar yoneticilerinin diisiincelerini belirlemek
amactyla sorulan 32. soruya verilen yanitlarin  dagilimi  Tablo 3.31°de
gosterilmektedir.

Tablo 3.31'de goriildiigii gibi, ankete katilan 67 insan kaynaklari
yoneticisinden 28’i  yiiksek performans goOsteren isgorenlerin  kesinlikle
odiillendirilmesini, 25’i de sadece 6diillendirilmesini ifade etmislerdir.

Buna karsilik, 67 insan kaynaklar1 yoneticisinden 2’si yiiksek performans
gosteren iggorenlerin kesinlikle odiillendirilmemesini, 3’ sadece
odiillendirilmemesini ifade ederken, 2’si bu konuda kararsiz oldugunu, 7’si de bu

konuda herhangi bir ifade belirtmemislerdir.
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Tablo 3.31. Yiiksek Performans Gosteren isgorenlerin Odiillendirilmesi

Secenekler Isletme Sayisi Yiizde (%)

1
Kesinlikle katilmiyorum 2 30

2
Katilmiyorum 3 45

3
Kararsizim 2 30

4
Katiliyorum 25 37,3

5
Kesinlikle katiliyorum 28 418
Toplam 60 89,6
Eksik 7 10,4
Toplam 67 67

3.4.1.4.6. Performansin Objektif Olarak Degerlendirildigine Inanma Oram

Ankette, isgorenin performansinin objektif ve dogru bir bi¢cimde degerlendirilip
degerlendirilmedigine yonelik otel isletmelerinde insan kaynaklari yoneticilerinin
diisiincelerini belirlemek amaciyla sorulan 33. soruya verilen yanitlarin dagilimi
Tablo 3.32°de gosterilmektedir.

Tablo 3.32’de goriildiigii gibi, ankete katilan otel isletmelerinde performans
degerlendirme sistemini uygulayan 44 insan kaynaklar1 yoneticisinden 11’1 iggdrenin
performansinin objektif ve dogru bir bicimde degerlendirildigine kesinlikle
inandigini, 24’1 de sadece inandigini ifade etmislerdir.

Buna karsilik, 44 insan kaynaklar1 yOneticisinden 5’1 isgorenin
performansinin  objektif ve dogru bir bicimde degerlendirildigine sadece
inanmadigini, 4’ de bu konuda kararsiz oldugunu ifade ederken, insan kaynaklari
yoneticilerinden hicbiri isgdrenin performansinin objektif ve dogru bir bicimde

degerlendirildigine kesinlikle inanmadigini belirtmemistir.
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Tablo 3.32. Performansin Objektif Olarak Degerlendirildigine

inanma Oram

Secenekler Isletme Sayis1 Yiizde (%)

Klesinlikle katilmiyorum i i

Kzzttllmlyorum > 114
Kzrarsmm 4 %1

Kétltlhyorum 24 43
Ksesinlikle katiliyorum 1 250
Toplam 44 100,0

3.4.1.4.7. Performans Degerlendirme ile Amaclara Ulasildigina inanma Oram

Ankette, performans degerlendirme calismalar1 ile belirlenen amaclara ulasilip
ulagilmadigina yonelik otel isletmelerinde insan kaynaklar1 yoOneticilerinin
diisiincelerini belirlemek amaciyla sorulan 34. soruya verilen yanitlarin dagilimi

Tablo 3.33’de gosterilmektedir.

Tablo 3.33. Performans Degerlendirme ile Amaclara

Ulasildigina inanma Oram

Secenekler Isletme Sayis1 | Yiizde (%)
Klesinlikle katilmiyorum i i
K2at11m1y0rum 6 13,6
K3arar5121m 2 45
K‘Ltlhyorum 28 63,6
Ksesinlikle katiliyorum 8 18,2
Toplam 44 100,0
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Tablo 3.33’de goriildiigii gibi, ankete katilan otel isletmelerinde performans
degerlendirme sistemini uygulayan 44 insan kaynaklari yoneticisinden 8’i
performans degerlendirme calismalan ile belirlenen amaclara kesinlikle ulagildigini,
28’1 de sadece ulasildigini ifade etmislerdir.

Buna karsilik, 44 insan kaynaklarn yoOneticisinden 6’s1 performans
degerlendirme calismalari ile belirlenen amaglara sadece ulagilmadigin ifade

ederken, 2’si de bu konuda kararsiz oldugunu ifade etmislerdir.

3.4.1.4.8. Hizmet ici Egitimin Biitiin isgorenlere Uygulanmasi

Ankette, hizmet i¢i egitim faaliyetleri biitiin isgdrenlere uygulanip uygulanmamasina
yonelik otel isletmelerinde insan kaynaklar1 yoneticilerinin diisiincelerini saptamak
amaciyla sorulan 35. soruya verilen yanitlarin dagilimi  Tablo 3.34’de

gosterilmektedir.

Tablo 3.34. Hizmet I¢i Egitimin Biitiin Isgorenlere Uygulanmasi

Secenekler Isletme Sayisi Yiizde (%)
1
Kesinlikle katilmiyorum ) i
2
Katilmiyorum 4 6,0
3 - -
Kararsizim
4
Katiliyorum 23 34,3
5
Kesinlikle katiliyorum 38 36,7
Toplam 65 97,0
Eksik 2 3,0
Toplam 67 100,0
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Tablo 3.34’de goriildiigii gibi, ankete katilan 67 insan kaynaklar
yoneticisinden 38’i, hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin biitiin isgorenlere kesinlikle
uygulanmasini ifade ederken; 23’ii ise, bu 6nermeye katildiklarini ifade etmislerdir.

Buna karsilik ankete katilan 67 insan kaynaklar1 yoneticisinden 4’ii, hizmet
ici egitim faaliyetlerinin biitiin isgdrenlere uygulanmasi dnermesine katildiklarini

ifade ederken, 2’si de bu konuda herhangi bir ifade belirtmemislerdir.

3.4.1.4.9. Hizmet ici Egitim Ihtiyacimin Belirlenmesinde Performans

Degerlendirme Sonuclarmmin Kullamlmasi

Ankette, hizmet i¢i eitim ihtiyacinin belirlenmesinde performans degerlendirme
sonuglarinin kullanilip kullanilmamasina yonelik otel isletmelerinde insan kaynaklar
yoneticilerinin diisiincelerini saptamak amaciyla sorulan 36. soruya verilen yanitlarin

dagilimi Tablo 3.35’de gosterilmektedir.

Tablo 3.35. Hizmet I¢i Egitim Thtiyacimin Belirlenmesinde Performans

Degerlendirme Sonuclarimin Kullanmilmasi

Secenekler Isletme Sayisi Yiizde (%)
! 1 1.5
Kesinlikle katilmiyorum ’
2
Katilmiyorum 3 45
3
Kararsizim 2 30
4
Katiliyorum 36 33,7
5
Kesinlikle katiliyorum 20 299
Toplam 62 92,5
Eksik 5 7,5
Toplam 67 100,0
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Tablo 3.35’de goriildiigii gibi, ankete katilan 67 insan kaynaklar
yoneticisinden 20’si, hizmet i¢i egitim ihtiyacinin belirlenmesinde performans
degerlendirme sonuglarinin kullanilmasina kesinlikle katildiginmi ifade ederken; 36’s1
ise, bu dnermeye katildiklarini ifade etmislerdir.

Buna karsilik ankete katilan 67 insan kaynaklar1 yoneticisinden 1’1, hizmet
ici egitim ihtiyacinin belirlenmesinde performans degerlendirme sonuglarinin
kullanilmamasina kesinlikle katilmadiklarin1 ifade ederken; 3’ii ise, bu Onermeye
katilmadiklarini ifade etmislerdir. Insan kaynaklari yoneticilerinden 2’si de bu

konuda herhangi bir ifade belirtmemislerdir.

3.4.1.4.10. Performans Degerlendirme Sonuclarina Gore Belirlenen Egitim

Thtiyacinin Egitimin Basarisim Artirmasi

Ankette, performans degerlendirme sonuglarina gore belirlenen egitim ihtiyacinin,
uygulanacak egitim faaliyetlerinin basarisim1 artirip artirmamasina yonelik otel
isletmelerinde insan kaynaklar1 yoneticilerinin diisiincelerini saptamak amaciyla

sorulan 37. soruya verilen yanitlarin dagilimi Tablo 3.36’da gosterilmektedir.

Tablo 3.36. Performans Degerlendirme Sonuclarina Gore Belirlenen

Egitim ihtiyacimin Egitimin Basarisim Artirmasi

Secenekler Isletme Sayisi Yiizde (%)
1
Kesinlikle katilmiyorum i i
2
Katilmiyorum 2 30
3 - -
Kararsizim
4
Katiliyorum 41 612
5
Kesinlikle katiliyorum 19 28,4
Toplam 62 92,5
Eksik 5 7,5
Toplam 67 100,0
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Tablo 3.36’da goriildiigii gibi, ankete katilan 67 insan kaynaklar
yoneticisinden 19’u, performans degerlendirme sonuclarina gore belirlenen egitim
ihtiyaci, uygulanacak egitim faaliyetlerinin basarisin1 artiracagina kesinlikle
katildiklarini ifade ederken; 41’1 ise, bu 6nermeye katildiklarini ifade etmislerdir.

Buna karsihik ankete katilan 67 insan kaynaklar1 yoneticisinden 2’si,
performans degerlendirme sonuglarina gore belirlenen egitim ihtiyaci, uygulanacak
egitim faaliyetlerinin basarisim1 artiracagina katilmadiklarim ifade ederken; insan

kaynaklar1 yoneticilerinden 5’1 de bu konuda herhangi bir ifade belirtmemislerdir.

3.4.1.4.11. Hizmet Ici Egitim Faaliyetlerinin Degerlendirilmesinde Performans

Degerlendirme Sonuclarindan Yararlamilmasi

Ankette, hizmet ici egitim faaliyetlerinin degerlendirilmesinde performans
degerlendirme sonuclarindan yararlanilip yararlanilmamasina yonelik otel
isletmelerinde insan kaynaklar yoneticilerinin diisiincelerini belirlemek amaciyla

sorulan 38. soruya verilen yanitlarin dagilimi Tablo 3.37°de gosterilmektedir.

Tablo 3.37. Hizmet i¢i Egitim Faaliyetlerinin Degerlendirilmesinde

Performans Degerlendirme Sonuglarindan Yararlamilmasi

Secenekler Isletme Sayisi Yiizde (%)
! 1 1.5
Kesinlikle katilmiyorum ’
2
Katilmiyorum ! LS
3
Kararsizim > 7.5
4
Katiliyorum 35 522
5
Kesinlikle katiliyorum 19 284
Toplam 61 91,0
Eksik 6 9,0
Toplam 67 100,0
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Tablo 3.37°de goriildiigii gibi, ankete katilan 67 insan kaynaklar
yoneticisinden 19’u,  hizmet ici egitim faaliyetlerinin degerlendirilmesinde
performans degerlendirme sonuclarindan yararlanilmasina kesinlikle katildiklarini
ifade ederken; 35’1 ise, bu onermeye katildiklarini ifade etmislerdir.

Buna karsilik ankete katilan 67 insan kaynaklar1 yoneticisinden 1’1, hizmet
ici egitim faaliyetlerinin = degerlendirilmesinde performans degerlendirme
sonucglarindan yararlanilmasina kesinlikle katilmadigimi ifade ederken; 1°i ise, bu
onermeye katilmadigimi ve insan kaynaklar1 yoneticilerinden 5 tanesi de bu konuda

kararsiz olduklarini ifade etmislerdir.

3.4.1.4.12. Hizmet Ici Egitim ile Amaclara Ulasildigina Inanma Oram

Ankette, hizmet ici egitim faaliyetleri ile belirlenen amaclara ulagilip ulagilmadigina
yonelik otel isletmelerinde insan kaynaklar yoneticilerinin diisiincelerini belirlemek
amaciyla sorulan 39. soruya verilen yanitlarin dagilimi  Tablo 3.38’de

gosterilmektedir.

Tablo 3.38. Hizmet ici Egitim ile Amaclara Ulasildigina inanma Oram

Secenekler Isletme Sayist Yiizde (%)
Klesinlikle katilmiyorum i i
K2at11m1yorum ! L7
K3arar3121m ! L7
K‘Ltlhyorum 35 39,3
Ksesinlikle katiliyorum 22 37,3
Toplam 59 100,0

Tablo 3.38’de goriildiigli gibi, ankete katilan otel isletmelerinde hizmet igi
egitim faaliyetlerini uygulayan 59 insan kaynaklar1 yoneticisinden 22’si hizmet ici
egitim faaliyetleri ile belirlenen amaglara kesinlikle ulasildigimi, 35°i de sadece

ulagildigini ifade etmislerdir.
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Buna karsilik, 59 insan kaynaklar1 yoneticisinden 1°i hizmet i¢i egitim
faaliyetleri ile belirlenen amaglara ulasilmadigimi ifade ederken, 1’i de bu konuda

kararsiz oldugunu ifade etmistir.

3.4.1.4.13. Hizmet ici Egitim Faaliyetlerinin Performans1 Artiracagina

inanma Oram

Ankette, hizmet ici egitim faaliyetleri ile isgOrenlerin performansinin artip
artmayacagma yonelik otel isletmelerinde insan kaynaklar1 yoneticilerinin
diisiincelerini belirlemek amaciyla sorulan 40. soruya verilen yanitlarin dagilimi

Tablo 3.39°da gosterilmektedir.

Tablo 3.39. Hizmet i¢i Egitim Faaliyetlerinin Performansi Artiracagina

inanma Oram

Secenekler Isletme Sayis1 Yiizde (%)
1
Kesinlikle katilmiyorum
2
Katilmiyorum
3
Kararsizim
4
Katiliyorum
5
Kesinlikle katiliyorum 40 39,7
Toplam 65 97,0
Eksik 2 3,0
Toplam 67 100,0

25 373

Tablo 3.39’da goriildiigii gibi, ankete katilan 67 insan kaynaklar
yoneticisinden 40’1 hizmet i¢i egitim faaliyetleri ile isgorenlerin performansinin
kesinlikle artacagini, 25’1 de bu 6nermeye katildigini ifade ederken, insan kaynaklar
yoneticilerinden 2’si de bu onerme hakkinda herhangi bir ifade belirtmemislerdir.
Insan kaynaklar1 yoneticilerinden hicbiri hizmet igi egitim ile isgorenlerin

performansinin artmayacagi diisiincesini tasimamaktadirlar.
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3.4.1.4.14. Hizmet Ici Egitim Faaliyetleri ile Performans Degerlendirme

Sonuc¢larimin Baglantihi Olarak Yiiriitiilmesi

Ankette, hizmet ici egitim faaliyetleri ile performans degerlendirme sonuglariin
baglantili olarak yiiriitiiliip yiiriitilmemesine yonelik otel isletmelerinde insan
kaynaklar1 yoneticilerinin diislincelerini belirlemek amaciyla sorulan 41. soruya

verilen yanitlarin dagilimi Tablo 3.40°da gosterilmektedir.

Tablo 3.40. Hizmet ici Egitim Faaliyetleri ile Performans Degerlendirme

Sonuclarimin Baglantihi Olarak Yiiriitiilmesi

Secenekler Isletme Sayisi Yiizde (%)
! - 1 1,5
Kesinlikle katilmiyorum
2
Katilmiyorum ) i
3
Kararsizim ! 1.5
4
Katiliyorum 37 33,2
5
Kesinlikle katiliyorum 23 34,3
Toplam 62 92,5
Eksik 5 7,5
Toplam 67 100,0

Tablo 3.40’da goriildiigii gibi, ankete katilan 67 insan kaynaklar
yoneticisinden 23’ii hizmet i¢i egitim faaliyetleri ile performans degerlendirme
sonuclarinin baglantili olarak yiiriitiilmesine kesinlikle katildiklarin1 ifade ederken,
37’si de bu dnermeye katildigini ifade etmislerdir.

Buna karsilik ankete katilan 67 insan kaynaklar yoneticisinden 1’i hizmet igi
egitim faaliyetleri ile performans degerlendirme sonuglarinin baglantili olarak
yiiriitiilmesine kesinlikle katildigini, 1’1 de bu konuda kararsiz oldugunu ifade
ederken; insan kaynaklar1 yoneticilerinden 5’1 de bu konuda herhangi bir ifade

belirtmemislerdir.
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3.4.2. Arastirmanin Genel Giivenirligi

Arastirmalarda giivenirligin sinanmas1 igin birka¢ test ya da simama prosediirii
bulunmaktadir. I¢ uyum giivenirliginin smanmas1 icin kullanilan baslica yontem
Cronbach Alfa Katsayisi’dir. Bu katsayi, bir ankette yer alan sorularin her birinin
birbiri ile ne kadar iyi iligskilendirilmis oldugunu arastiran bir testtir.

Arastirmada, bagimsiz degiskenleri agiklayan ifadelere uygulanan giivenirlik
analizi sonucunda Cronbach Alfa Katsayisi1 0.6435 olarak hesaplanmigtir. Sosyal

bilimler i¢in bu katsay1, kabul edilebilir bir degeri gostermektedir.

3.4.3. Degiskenler Arasindaki iliskileri Belirlemeye Yonelik Analizler (Ki-Kare,

Korelasyon, Regresyon Testleri)

Arastirmaya katilan otel igletmelerinden elde edilen bulgular, SPSS 11.5 for
Windows istatistik paket progranm kullanilarak analiz edilmistir. Oncelikle, arastirma
sonucunda elde edilen veriler dogrultusunda, degiskenler arasinda bir iliski olup
olmadigin1 belirlemek amaciyla Ki-kare, Korelasyon ve Regresyon testlerinden

yararlanilmistir. Daha sonra elde edilen analiz sonug¢lar1 yorumlanmaya caligilmistir.

3.4.3.1. Ki-Kare Testleri

Ki-kare testi daha cok diisiik 6l¢iim seviyelerindeki degiskenler arasindaki iliskilerin
incelenmesinde kullanilmaktadir. Ki-kare testi sadece iliskilerin tespitinde degil,
degiskenler arasindaki farkliliklarin  belirlenmesinde de kullamlmaktadir®'.
Arastirmaya katilan otel isletmelerinden elde edilen bulgular dogrultusunda; otel
isletmelerinin miilkiyeti ile performans degerlendirme sisteminin uygulanmasi, otel
isletmelerinin miilkiyet durumu ile hizmet ici egitim faaliyetlerinin diizenlenmesi,
insan kaynaklar1 yoneticilerinin egitim diizeyleri ile performans degerlendirme

sisteminin uygulanmasi, insan kaynaklar yoneticilerinin egitim diizeyleri ile hizmet

ici egitim faaliyetlerinin diizenlenmesi ve performans degerlendirme ¢alismalar ile

¥ Remzi Altumsik, Recai Coskun ve digerleri, Sosyal Bilimlerde Arastirma Yontemleri:
SPSS Uygulamali, Gelistirilmis 3. Baski, Sakarya Kitabevi, Sakarya, 2004, s. 195.
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hizmet i¢i egitim faaliyetleri arasindaki iliskiyi belirlemek iizere yapilan Ki-kare

testleri ve sonuglarla ilgili yorumlar asagidaki gibidir.

3.4.3.1.1. Otel isletmelerinin Miilkiyet Durumu ile Performans Degerlendirme

Sisteminin Uygulanmasi Arasindaki iliski

Otel isletmelerinin miilkiyet durumlart ile performans degerlendirme sisteminin
uygulanmasi arasindaki iligskiyi ortaya koymak icin Ki-kare testi yapilmistir. Buna
gore aragtirmanin hipotezleri:

HO= Otel isletmelerinin miilkiyet durumlari ile performans degerlendirme
sisteminin uygulanmasi arasinda bir iliski yoktur.

H1= Otel isletmelerinin miilkiyet durumlari ile performans degerlendirme
sisteminin uygulanmasi arasinda bir iligki vardir.

Pearson Chi-Square degeri > 0.05 iliski yoktur.

Pearson Chi-Square degeri < 0.05 iliski vardir.

Tablo 3.41. Otel isletmelerinin Miilkiyet Durumu ile Performans

Degerlendirme Sisteminin Uygulanmasi Arasindaki iligki

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square | 4,929(a) 2 085
Likelihood Ratio 4,772 2 ,092
L1near‘—b‘y—L1near 046 1 ,830
Association
N of Valid Cases 67

Yapilan analiz sonucunda ki kare (Pearson Chi-Square) degerinin
Tablo 3.41°de goriildiigii gibi, 0.085 oldugu ve 0.05 giiven aralifinin disinda kaldigi
belirlenmistir. Bu sonuca gore; otel isletmelerinin miilkiyet durumlar ile performans
degerlendirme sisteminin uygulanmasi arasinda bir iliski olmadigindan HO hipotezi

kabul edilmektedir.
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3.4.3.1.2. Otel isletmelerinin Miilkiyet Durumu ile Hizmet ici Egitim

Faaliyetlerinin Diizenlenmesi Arasindaki fliski

Otel isletmelerinin miilkiyet durumlar1 ile hizmet ici egitim faaliyetlerinin
diizenlenmesi arasindaki iliskiyi ortaya koymak i¢in Ki-kare testi yapilmistir. Buna
gore aragtirmanin hipotezleri:

HO= Otel isletmelerinin miilkiyet durumlar1i ile hizmet i¢i egitim
faaliyetlerinin diizenlenmesi arasinda bir iliski yoktur.

Hl= Otel isletmelerinin miilkiyet durumlar1 ile hizmet i¢i egitim
faaliyetlerinin diizenlenmesi arasinda bir iliski vardir.

Pearson Chi-Square degeri > 0.05 iligki yoktur.

Pearson Chi-Square degeri < 0.05 iliski vardir.

Tablo 3.42. Otel isletmelerinin Miilkiyet Durumu ile Hizmet ici Egitim

Faaliyetlerinin Diizenlenmesi Arasindaki iliski

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square | 5,966(a) 2 ,051
Likelihood Ratio 5,343 2 ,069
Linear‘—by—Linear 031 1 860
Association
N of Valid Cases 67

Yapilan analiz sonucunda, ki kare (Pearson Chi-Square) degerinin 0.051
oldugu ve 0.05 giiven araliginin disinda oldugu goriilmiistir. Bu sonuca gore;
otel isletmelerinin miilkiyet durumlar1 ile hizmet ic¢i egitim faaliyetlerinin
diizenlenmesi arasinda bir iligskinin olmadigi anlasilmistir ve HO hipotezi kabul

edilmistir.
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3.4.3.1.3. insan Kaynaklar1 Yoneticilerinin Egitim Diizeyleri ile Performans

Degerlendirme Sisteminin Uygulanmasi Arasindaki iliski

Insan kaynaklar1 yoneticilerinin egitim diizeyleri ile performans degerlendirme
sisteminin uygulanmasi1 arasindaki iliskiyi ortaya koymak icin Ki-kare testi
yapilmistir. Buna goére arastirmanin hipotezleri:

HO = Insan kaynaklar1 yoneticilerinin egitim  diizeyleri ile performans
degerlendirme sisteminin uygulanmasi arasinda bir iligki yoktur.

H1 = Insan kaynaklar1 yoneticilerinin egitim diizeyleri ile performans
degerlendirme sisteminin uygulanmasi arasinda bir iligki vardir.

Pearson Chi-Square degeri > 0.05 iliski yoktur.

Pearson Chi-Square degeri < 0.05 iliski vardir.

Tablo 3.43. insan Kaynaklar1 Yoneticilerinin Egitim Diizeyleri ile Performans

Degerlendirme Sisteminin Uygulanmasi Arasindaki iliski

Asymp. Sig. | Exact Sig. | Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square 4,481(b) 1 ,034
Continuity
Correction(a) 3,294 ! 070
Likelihood Ratio 4,313 1 ,038
Fisher’s Exact Test ,067 ,037
Llnear‘—by—Llnear 4414 1 036
Association
N of Valid Cases 67

Tablo 3.43’de goriildiigii gibi yapilan analiz sonucunda, ki kare (Pearson
Chi-Square) degerinin 0.034 oldugu ve 0.05 giiven araligimin iginde yer aldigi
belirlenmistir. Bu sonuca gore, insan kaynaklar1 yoneticilerinin egitim diizeyleri ile
performans degerlendirme sisteminin uygulanmasi arasinda bir iligkinin oldugu tespit

edilmistir ve  HO hipotezi red edilmistir.
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3.4.3.1.4. insan Kaynaklar1 Yoneticilerinin Egitim Diizeyleri Ile Hizmet Ici

Egitim Faaliyetlerinin Diizenlenmesi Arasindaki iligki

Insan kaynaklar1 yoneticilerinin egitim diizeyleri ile hizmet ici egitim faaliyetlerinin

diizenlenmesi arasindaki iliskiyi ortaya koymak i¢in Ki-kare testi yapilmistir. Buna

gore aragtirmanin hipotezleri:

HO = insan kaynaklar1 yoneticilerinin egitim diizeyleri ile hizmet ici egitim

faaliyetlerinin diizenlenmesi arasinda iliski yoktur.

H1 = Insan kaynaklar1 yoneticilerinin egitim diizeyleri hizmet ici egitim

faaliyetlerinin diizenlenmesi arasinda iligki vardir.

Pearson Chi-Square degeri > 0.05 iliski yoktur.

Pearson Chi-Square degeri < 0.05 iliski vardir.

Tablo 3.44. insan Kaynaklar1 Yoneticilerinin Egitim Diizeyleri ile Hizmet I¢i

Egitim Faaliyetlerinin Diizenlenmesi Arasindaki iliski

Asymp. Sig. | Exact Sig. | Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square ,927(b) ,336
Continuity
Correction(a) 271 602
Likelihood Ratio ,849 ,357
Fisher's Exact Test ,385 ,287
L1near'—b'y—L1near 913 339
Association
N of Valid Cases 67

Yapilan analiz sonucunda, ki kare (Pearson Chi-Square) degerinin 0.33

oldugu ve 0.05 giiven araliginin disinda kaldig1 belirlenmistir. Bu sonuca gore; insan

kaynaklar1 yoneticilerinin egitim diizeyleri ile hizmet ici egitim faaliyetlerinin

diizenlenmesi arasinda bir iligkinin olmadig1 anlagilmistir ve HO hipotezi kabul

edilmistir.
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3.4.3.2. Korelasyon Testleri

Korelasyon testi, aralik ve rasyo seviyesinde Olciilmiis iki degisken arasindaki
iliskinin veya bagimlihginm siddetini belirlemeye yonelik bir analiz teknigidir*”.
Arastirmaya katilan otel isletmelerinden elde edilen bulgular dogrultusunda; otel
isletmelerinde performans degerlendirme ¢aligmalar ile hizmet i¢i egitim faaliyetleri
ve hizmet ici egitim faaliyetleri ile performans degerlendirme sonuglar1 arasindaki
iliskiyi belirlemek iizere yapilan Korelasyon testleri ve sonuglarla ilgili yorumlar

asagidaki gibidir.

3.4.3.2.1. Performans Degerlendirme Calismalari ile Hizmet I¢i Egitim

Faaliyetleri Arasindaki fliski

Otel isletmelerinde uygulanan performans degerlendirme ¢alismalar ile hizmet ici
egitim faaliyetleri arasinda bir iligkiyi ortaya koymak icin Korelasyon testi
yapilmistir. Buna gore arastirmanin hipotezleri:

HO = Performans degerlendirme c¢alismalari ile hizmet i¢i egitim faaliyetleri
arasinda anlaml bir iligki yoktur.

HI1 = Performans degerlendirme calismalan ile hizmet i¢i egitim faaliyetleri
arasinda anlaml bir iligki vardir.

Pearson Correlation degeri > 0.05 iliski yoktur.

Pearson Correlation degeri < 0.05 iligki vardir.

Tablo 3.45°de goriildiigii gibi yapilan analiz ~ sonucunda, korelasyon
(Pearson Correlation) degerinin 0. 000 oldugu ve 0.05 giiven aralig1 icinde oldugu
belirlenmistir. Ayrica, korelasyon katsayisinin (r = 0.509) oldugu goriilmiistiir. Bu
sonuca gore, otel isletmelerinde uygulanan performans degerlendirme calismalari ile
hizmet i¢i egitim faaliyetleri arasinda anlamli ve pozitif bir iliskinin oldugu
belirlenmistir ve H1 hipotezi kabul edilmistir. Otel isletmelerinde performans
degerlendirme caligmalarinin yapilmasinin artmasina paralel olarak hizmet i¢i egitim

faaliyetlerinin de uygulanmasi artmaktadir.

215 Remzi Altunigik, Recai Coskun ve digerleri, s. 197.
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Tablo 3.45. Performans Degerlendirme Calismalari ile Hizmet ici Egitim

Faaliyetleri Arasindaki fliski

HIZMET ICI
PERFORMANS EGITIM
PERFORMANS gearson_ 1 509(+%)
orrelation
Sig. (2-tailed) . ,000
N 67 67
HIZMET ICI Pearson s
EGITIM Correlation S0 !
Sig. (2-tailed) ,000 .
N 67 67
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
3.4.3.2.2. Hizmet ici Egitim Ihtiyacinin Belirlenmesi ile Performans

Degerlendirme Sonuclar1 Arasindaki liski

Otel isletmelerinde hizmet ici egitim ihtiyacinin belirlenmesi ile performans
degerlendirme sonuglar1 arasinda anlaml bir iliskiyi ortaya koymak i¢in Korelasyon
testi yapilmistir. Buna gore arastirmanin hipotezleri:

HO = Hizmet i¢i egitim ihtiyacinin belirlenmesi ile performans degerlendirme
sonuglar1 arasinda anlaml bir iligki yoktur.

H1 = Hizmet ici egitim ihtiyacinin belirlenmesi ile performans
degerlendirme sonuclar1 arasinda anlamli bir iligki vardir.

Pearson Correlation degeri > 0.05 iliski yoktur.

Pearson Correlation degeri < 0.05 iliski vardir.

Tablo 3.46’da goriildiigii gibi yapilan analiz ~ sonucunda, korelasyon
(Pearson Correlation) degerinin 0.03 oldugu ve 0.05 giiven aralifi icinde oldugu
belirlenmistir. Ayrica, korelasyon katsayisimin (r = 0.257) oldugu goriilmiistiir. Bu
sonuca gore, otel isletmelerinde hizmet ici egitim ihtiyacimin belirlenmesi ile
performans degerlendirme sonuglar1 arasinda anlamli ve pozitif bir iliskinin oldugu

belirlenmistir ve H1 hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 3.46. Hizmet i¢i Egitim Ihtiyacimin Belirlenmesi ile Performans

Degerlendirme Sonuclar1 Arasindaki Iliski

EGITIM
PERFORMA | [HTIYACININ
NS BELIRLENMESI
PERFORMANS Pearson
Correlation 1 257(%)
Sig. (2-tailed) . ,036
N 67 67
EGITIM Pearson
IHTIYACININ Correlation ,257(%) 1
BELIRLENMESI
Sig. (2-tailed) ,036 .
N 67 67

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

3.4.3.3. Regresyon Testi

Regresyon analizi, metrik bir bagimli degisken ile bir veya daha fazla sayida
bagimsiz degisken arasindaki iligkiyi incelemek amaciyla kullanilan bir istatistiksel

ybntemdir2 e

Arastirmaya katilan otel isletmelerinden elde edilen bulgular
dogrultusunda; otel isletmelerinde hizmet i¢i egitim faaliyetleri ile performans
degerlendirme calismalart arasindaki iligkiyi belirlemek iizere yapilan Regresyon

testi ve sonuglart ile ilgili yorumlar asagidaki gibidir.

o Hizmet ici Egitim Faaliyetleri ile Performans Degerlendirme

Calismalar1 Arasindaki Tliski

Otel isletmelerinde uygulanan hizmet ici egitim faaliyetleri ile performans
degerlendirme ¢alismalar1 arasinda bir iligskiyi ortaya koymak icin Tek degiskenli
Regresyon testi yapilmistir.

Bagiml degisken: Hizmet ici egitim faaliyetleri

Bagimsiz degisken: Performans degerlendirme ¢alismalari.

216 Remzi Altunigik, Recai Coskun ve digerleri, s. 200.
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Buna gore arastirmanin hipotezleri:

HO = Hizmet i¢i egitim faaliyetleri ile performans degerlendirme caligsmalar

arasinda bir iliski yoktur.

HI1 = Hizmet i¢i egitim faaliyetleri ile performans degerlendirme caligmalar

arasinda bir iligki vardir.

Regression degeri > 0.05 iliski yoktur.

Regression degeri < 0.05 iliski vardir.

Tablo 3.47. Hizmet i¢i Egitim Faaliyetleri ile Performans Degerlendirme

Cahsmalar Arasindaki fliski

Model Summary

Std. Error
Mode Adjusted R of the
1 R R Square Square Estimate
1 ,509(a) ,259 ,248 ,28332
a Predictors: (Constant), PERFORMANS
ANOVA(b)
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 1,827 1 1,827 22,766 | ,000(a)
Residual 5,217 65 ,080
Total 7,045 66
a Predictors: (Constant), PERFORMAI\IS '
b Dependent Variable: HIZMET ICI EGITIM
Coefficients(a)
Standard
ized
Unstandardized | Coefficie
Model Coefficients nts t Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) ,652 ,104 6,279 ,000
PERFORMANS | ,348 ,073 ,509 4,771 ,000

a Dependent Variable: HIZMET iCI EGITIM

145



Tablo 3.46’da goriildiigi gibi yapilan analiz ~ sonucunda, Regresyon
(Linear Regression) degerinin 0.000 oldugu ve 0.05 giiven araligi icinde oldugu
belirlenmistir. Diger bir ifadeyle, F (22.766) degerinin anlamhilik seviyesi
p< 0.000’d1r. Ayrica, modelde bagimsiz degiskene ait katsayr 0.348 olup buna
karsilik gelen beta (standardize edilmis regresyon) katsayisi 0.509’dir. Bu deger ise
istatistiksel a¢idan anlamli bir katkiy1 ifade etmektedir. Daha basit bir ifade ile, otel
isletmelerinde uygulanan hizmet i¢i egitim faaliyetleri % 50.9 oraninda performans
degerlendirme c¢alismalarina baghdir. Bu sonuca gore, regresyon testinin anlamli
oldugu diger bir ifadeyle, otel isletmelerinde uygulanan hizmet i¢i egitim
faaliyetlerinin performans degerlendirme ¢aligmalarina bagimli oldugu belirlenmistir

ve H1 hipotezi kabul edilmistir.

3.5. ARASTIRMANIN SONUCU

Antalya ili siirlan igerisinde yer alan 5 yildizli otel isletmelerinde, performans
degerlendirme sonuclarinin hizmet ici egitim faaliyetlerinde kullanilmasinin
belirlenmesine yonelik yapilan uygulamali arastirmadan elde edilen verilerin

sonuclar1 agsagidaki gibi siralanabilir:

1- Caligmaya katilan insan kaynaklar1 yoneticilerinin ¢ogu otel isletmelerinde
performans degerlendirme sisteminin uygulanmasi1 gerektigini ifade etmelerine
ragmen bu diisiincelerini cesitli nedenlerden dolayr uygulamaya yansitamadiklari
goriilmiistiir. Dolayisiyla, otel isletmelerinde performans degerlendirme sisteminin
genel olarak uygulandigi ancak bu oranin ¢ok fazla olmadigi goriilmiistiir.

2- Performans degerlendirme calismalarinin uygulanmasindaki amaclar
konusunda ¢alismanin yapildig otel isletmelerinde oncelikli ilk amacin, hizmet ici
egitime ihtiyaci olanlar1 belirlemek oldugu belirlenirken; performans degerlendirme
calismalarinda son amacin ise, basarisiz olan isgorenleri isten uzaklagtirmak oldugu
belirlenmistir.

Bu bilgiler dogrultusunda, calismanin yapildigi otel isletmelerinin performans

degerlendirme calismalart yapmalarindaki amagclarla, degerlendirme calismalarindan
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sagladiklar1 yararlar karsilastirlldiginda, calismaya katilan otel isletmelerinin
performans degerlendirme c¢alismalarim1 yapmalarinda biiyiik ¢ogunlukla basarili
olduklari arastirma sonucunda anlasilmaktadir.

3- Performans degerlendirmede kullanilan kriterler konusunda ise; birinci
derecede 6neme sahip ve en ¢ok kullanilan kriterlerin, davramgslara dayali kriterler
oldugu belirlenmistir. Calismaya katilan otel isletmelerinin, isin yapilma sekli, ortak
calisma, insiyatif kullanma vb. gibi davramiglara dayali kriterlere gore isgorenleri
degerlendirdikleri belirlenmistir.

4- Calismanin yapildigi otel isletmelerinde performans degerlendirme
calismalarinda, en fazla davranmgsal degerlendirme yontemini kullandiklar
goriilmiistiir. Bilindigi gibi bu yontemde, isgbéren ve amirinden is performansi ile
ilgili veriler toplanarak bu veriler genel siniflar veya is basaris1 boyutlart bi¢iminde
siniflandirnilmakta ve her boyut performans degerlendirmede bir Ol¢iit olarak
kullanilmaktadir. Calismanin yapildig: otel isletmelerinin performans degerlendirme
calismalarinda en az kullandiklar1 yontemin ise, zorunlu dagilim yontemi oldugu
anlasilmaktadir. Degerlendiricinin iggorenleri performans durumlarina gére onceden
belirlenen yiizdeler cercevesinde, cesitli gruplara ayirdigi bu yontemin, calismaya
katilan otel isletmeleri tarafindan ¢ok az oranda uygulandigi belirlenmistir.

5- Calismaya katilan otel isletmelerinin tamaminda isgérenin performansinin,
en yakin iistleri tarafindan degerlendirildigi belirlenirken; performans degerlendirme
calismalarinin yilda 2 kez uygulandig1 tespit edilmistir.

6- Yetersiz performans gosteren isgorenlere uygulanan islem konusunda
calismanin yapildigi otel isletmelerinde en yaygin uygulamanin, isgdreni egitime tabi
tutmak oldugu belirlenirken; miikemmel diizeyde performans gosteren isgorenlere
uygulanan islem konusunda en yaygin uygulamanin ise, isgdreni odiillendirmek
oldugu belirlenmistir.

7- Calismanin yapildigi otel isletmelerinde performans degerlendirme
sonuclarinin birinci derecede 6neme sahip ve en cok kullamildigi alanin; kariyer
yonetimi oldugu belirlenirken; ikinci derecede ©nem tasiyan alanmin, egitim
ihtiyacinin belirlenmesi ve {iciincii derecede oneme sahip alanin ise, ticret yonetimi

oldugu anlagilmistir.
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8- Caligmaya katilan otel isletmelerinin biiyilk cogunlugunda hizmet igi
egitim faaliyetlerinin  diizenlendigi  belirlenirken; hizmet ici egitimin
uygulanmasindaki amaclar konusunda caligsmaya katilan otel isletmelerinde 6ncelikli
ilk amacin, isgorenlere isleriyle ilgili bilgi ve beceri kazandirmak oldugu
belirlenmistir. Hizmet i¢i egitim faaliyetleri ile, isgorenlere isleriyle ilgili bilgi ve
beceri kazandirmakla otel isletmelerinde islerin daha iyi yerine getirilecegi
diisiiniilmektedir. Hizmet ici egitim calismalarinda son amacin ise, isgiicii devir
oranini, devamsizliklar: ve disiplin olaylarimi azaltmak oldugu belirlenmistir.

Nitekim ¢aligmaya katilan otel isletmelerinin hizmet i¢i egitim faaliyetlerini
diizenlenmesindeki amagclarla, egitim c¢alismalarindan sagladiklart yararlar
karsilastirildiginda, otel isletmelerinin hizmet i¢i egitim faaliyetlerini yapmalarinda
cogunlukla basarili olduklar1 goriilmektedir.

9- Hizmet i¢i egitim ihtiyacinin belirlenmesi konusunda ise, caligmaya katilan
otel isletmelerinin en fazla yararlandiklar1 kaynaklarin, miisterilere ve isgorenlere
uygulanan anketler oldugu goriilmiistiir. Buna ragmen, hizmet i¢i egitim ihtiyacinin
belirlenmesinde ikinci sirada performans degerlendirme sonuglarindan, {igiincii
sirada oOrgiitsel analizden ve dordiincii sirada is analizinden yararlanildig:
belirlenmistir.

10- Calismaya katilan otel isletmelerinde hizmet i¢i egitimin, en fazla ise
yeni baglayan biitiin isgorenlere uygulandigi goriiliirken; hizmet igi egitim
faaliyetlerinde en fazla kullanilan yontemin ise, ise alistirma (oryantasyon) yontemi
oldugu belirlenmistir. Ayrica, ¢calismaya katilan otel isletmelerinin hizmet i¢i egitim
faaliyetlerinde en az ise, duyarlilik egitimi yontemini kullandiklar1 anlasilmistir.
Katilanlarin kendilerinin ve digerlerinin duygu, tutum ve davramiglarini karsilikli
olarak fark etmelerini ve kabullerini saglayan ve de onlar1 davranis degisikligine
yonelten bir egitim yontemi olan bu yontemin caligmaya katilan otel isletmelerinde
cok az oranda uygulandig belirlenmistir.

11- Hizmet ici egitim faaliyetlerinin hedeflerine ulagsma derecesini belirleme
konusunda, c¢alismaya katilan otel isletmelerinin cogunlugunda bir degerlendirme
yapildigi belirlenmistir. Calismanin yapildigi otel isletmelerinde hizmet ici egitim
faaliyetlerinin degerlendirilmesinde en fazla yararlanilan araclarin, performans

degerlendirme sonuclari oldugu tespit edilmistir.
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GENEL SONUC VE ONERILER

Otel isletmeciliginin biiyiik 6l¢iide insan giiciine dayanmasindan dolay1 isgorenler
otel isletmelerinin en degerli varliklarim olusturmaktadir. Otel isletmeleri,
isgorenlerin i3 memnuniyetlerini saglamak, verimlerini artirmak, isgorenleri
isletmeye ait hissetmelerini saglamak ve miisteri memnuniyetini artirmak ig¢in
birtakim caligmalar yapmaktadirlar. Bu c¢alismalarin baglicalari, performans
degerlendirme ve hizmet ici egitimdir.

Otel isletmelerinde performans degerlendirme calismalari ile isgdrenin
gecmiste gosterdigi performans seviyesi belirlenmekle birlikte, kisi ve kurumlarin
gelecege yonelik potansiyel performanslari da belirlenmekte ayrica; performans
degerlendirme sonuglarina gore isgorenlerin hizmet i¢i egitim gereksinimleri
belirlenmekte ve isgorenlerin uygun motivasyon ve yoOnlendirmelerle gelecekteki

performanslar da yiikseltilmektedir.

Otel isletmelerinde performans degerlendirme sonuglaria gore belirlenen
egitim gereksinimleri, en uygun hizmet ici egitim faaliyetleri ile giderilecektir. Otel
isletmelerinde uygulanan hizmet i¢i egitim faaliyetleri ile, isgorenlerin is ile ilgili
eksikliklerinin giderilerek ve buna bagh olarak da; isgorenlerin teknik, pratik,
davranmigsal ve yonetsel becerilerinin arttirilmasi, isgorenlerin kendilerine olan 6z
giivenlerini kazanip motivasyonlarinin artmasi saglanarak etkinlik, verimlilik ve
kalitede artig saglanacaktir.

Bu agiklamalar dogrultusunda, Antalya ili sinirlar igerisinde yer alan 5
yildizli otel isletmelerinde, performans degerlendirme sonug¢larinin hizmet i¢i egitim
faaliyetlerinde kullanilmasimin  belirlenmesine yonelik yapilan uygulamah

arastirmadan elde edilen sonuglar ve Oneriler agagida belirtildigi gibidir:

Yapilan arastirma sonucuna gore, Antalya ili siirlan igerisinde yer alan ve
calismaya katilan 5 yildizli otel isletmelerinde, performans degerlendirme ¢alismalari
ile hizmet ici egitim faaliyetlerinin genel olarak baglantili bir sekilde yiiriitildiigii ve
performans degerlendirme sonuclarinin hizmet ici egitim faaliyetlerinde genel olarak

kullanildigr goriilmiistiir, ancak uygulamada bazi eksikliklerin oldugu belirlenmistir.
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Uygulamada goriilen eksiklikler ve bu eksikliklerin giderilmesi  icin

yapilmasi gerekenler ise sunlardir:

Calismanin yapildigi otel isletmelerinde performans degerlendirme sisteminin
genel olarak uygulandigi ancak bu oranmin ¢ok fazla olmadigi goriilmiistiir. Bu
durumda, Antalya’da bulunan tim 5 yildizli otel isletmelerinde performans
degerlendirme sisteminin kurulup, diizenli olarak isgoérenlerin performanslarinin
degerlendirilmesi ve bdylece isgdrenlerin gii¢lii ve zayif yoOnlerinin objektif bir
bicimde belirlenip, isgorenlerin eksikliklerini giderici ve onlarin gelismelerini

saglayici yonde hizmet ici egitim faaliyetlerinin uygulanmasi 6nerilebilir.

Performans degerlendirme c¢alismalarinin  uygulanmasindaki — amaclar
konusunda calismanin yapildigi otel isletmelerinde oncelikli ilk amacin, hizmet ici
egitime ihtiyaci olanlar belirlemek oldugu belirlenmistir. Performans degerlendirme
calismalan ile, hizmet ici egitime ihtiyaci olanlar1 belirlemek, otel isletmelerinde
isgorenlerin gelismelerine 6nem verildigini gostermektedir. Egitimle performans
arasinda iliski kuruldugunda, isleriyle ilgili bilgi ve beceri kazanan isgorenin kendine
giiven duygusunun artacagl ve ayrica; isletmesini ve igletme kurallarini bilen bir
isgorenin daha motive olabilecegi diisiincesi, otel isletmelerinde hizmet ici egitim
ihtiyacinin belirlenmesinin performans degerlendirme ¢alismalarinin 6ncelikli amaci
olarak goriilmesine neden olmaktadir. Performans degerlendirme caligmalarinda son
amacin ise, basarisiz olan isgorenleri isten uzaklastirmak oldugu belirlenmistir. Bu
durum, calismanin yapildigi otel isletmelerinde performans degerlendirme
calismalarinin, cezalandirma veya korkutma arac1 olarak kullanilmadigini
gostermektedir. Zaten otel isletmelerinde performans degerlendirme c¢alismalari,
isgorenleri basarili olmaya tesvik etmek, onlarin gelisimini saglayarak motive
olmalarmi saglamak ve bdylece iggdrenlerin verimliligini artirmak gibi nedenlerle

uygulanmaktadir.
Calismanin yapildig: otel isletmelerinde iggdrenin performansinin, en yakin

tistleri tarafindan degerlendirildigi belirlenmistir. Bilindigi gibi, degerlendirilmesi

yapilacak isgoreni yakindan izleyebilme olanagina sahip olmasindan ve
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tanimasindan dolay1 degerlendirmenin en yakin {iistii tarafindan yapilmasi saglikli
olabilecektir. Fakat, bu uygulama yakin iliskiler nedeniyle performans degerlendirme
de objektif davranmay1 engelleyebilir. Dolayisiyla otel isletmelerinde performans
degerlendirme calismalarinda objektifligi saglayabilmek icin, degerlendirme
calismalarinin iggorenin en yakin iistiiniin goriisleriyle birlikte, kendisinin, calisma

arkadaslarinin, astlarin ve miisterilerin goriislerinin de alinarak yapilmasi 6nerilebilir.

Yetersiz performans gosteren isgorenlere uygulanan islem konusunda
calismanin yapildigi otel isletmelerinde en yaygin uygulamanin, isgoreni egitime tabi
tutmak oldugu belirlenirken;. miikkemmel diizeyde performans gosteren isgorenlere
uygulanan islem konusunda en yaygin uygulamanin ise, isgoreni 6diillendirmek
oldugu belirlenmistir. Oysa miikemmel diizeyde performans gosteren isgorenlerin de
egitime tabi tutulmasi gerekmektedir. Fakat s6z konusu iki durumda da hizmet ici
egitimin niteligi farkli olmalhdir. Yetersiz performans gosteren isgorenin
egitilmesinde, isgoérenin mevcut gorevindeki eksiklikleri giderilmeye calisilirken;
milkkemmel diizeyde performans gosteren igsgorenin egitilmesinde ise, isgoren {ist

kademelerdeki gorevlere hazirlanmaya uzmanlig gelistirilmeye ¢alisilmalidir.

Calismanin  yapildigi  otel isletmelerinde performans degerlendirme
sonuclarinin birinci derecede Oneme sahip ve en c¢ok kullanildigi alanin; kariyer
yonetimi alani oldugu belirlenirken; ikinci derecede onem tagiyan alanin ise, egitim
ihtiyacinin belirlenmesi  oldugu goriilmiistiir. Ancak arastirmaya katilan otel
isletmeleri, performans degerlendirme ¢alismalarinda hizmet ici egitim ihtiyacinin
belirlenmesini birinci amag¢ olarak belirtmislerdir. Bu durum belirlenen 6ncelikli
amaglardan uzaklagildigimi  gostermektedir. Bu nedenle, otel isletmelerinde
uygulanabilir ve gercek¢i bir performans degerlendirme sisteminin kurulmasi ve
isletilmesi 6nerilebilir.

Bununla birlikte, otel isletmelerinin egitim ihtiyacinin belirlenmesi
konusunda en fazla yararlandiklar1 kaynaklarin, miisterilere ve isgdrenlere uygulanan
anketler oldugu belirlenmistir. Buna ragmen, hizmet i¢i egitim ihtiyacinin
belirlenmesi konusunda otel isletmeleri ikinci sirada performans degerlendirme

sonuclarindan yararlandiklan belirlenmistir. Oysa boyle bir durum, egitim ihtiyaci
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belirleme konusunda yanlis kisilerin egitime alinmasi ya da yanlis konularda egitim
programlari hazirlanmasi gibi bazi hatalarin yapilmasina neden olabilecektir. Bu gibi
durumlar, egitimden beklenen yararlarin elde edilmesini miimkiin kilmayacak ve
ayrica isletmelere gereksiz maliyetler yiikleyecektir. Bu acidan bakildiginda, hizmet
ici egitim faaliyetlerini diizenleyen otel isletmelerinde, isgorenlerin performanslarini
degerlendirirken objektif bir bicimde degerlendirme yapacak bir degerlendirme
sisteminin kurulmasi ve egitim ihtiyacinin belirlemesinde performans degerlendirme

sonuclarindan yararlanilmasi onerilebilir.

Otel isletmelerinde hizmet ici egitim faaliyetlerinin diizenlenme oraninin
yikksek oldugu belirlenmistir. Calismaya katilan otel isletmelerinin biiyiik
cogunlugunda hizmet ici egitim faaliyetlerinin diizenlenmesi, otel isletmeleri ve
turizm agisindan olumlu bir gelisme oldugu soylenebilir. Ancak, onemli olan bu

calismalarin diizenli bir sekilde siireklilik arz etmesi 6nerilebilir.

Hizmet ici egitimin uygulanmasindaki amaglar1 konusunda calismaya katilan
otel isletmelerinde oncelikli ilk amacin, isgorenlere isleriyle ilgili bilgi ve beceri
kazandirmak oldugu belirlenmistir. Hizmet ici egitim faaliyetleri ile, isgorenlere
isleriyle ilgili bilgi ve beceri kazandirmakla otel isletmelerinde islerin daha iyi yerine
getirilecegi diistiniilmektedir. Hizmet i¢i egitim caligmalarinda son amacin ise,
isglicii devir oramini, devamsizliklarni ve disiplin olaylarim1 azaltmak oldugu

belirlenmistir.

Hizmet ici egitim faaliyetlerinin hedeflerine ulagsma derecesini belirleme
konusunda, c¢alismaya katilan otel isletmelerinin cogunlugunda bir degerlendirme
yapildig1 belirlenmistir. Calismanin yapildigi otel isletmelerinde hizmet ici egitim
faaliyetlerinin degerlendirilmesinde en fazla yararlanilan araclarin, performans
degerlendirme sonuglari oldugu tespit edilmistir. Bu durumun, caligmaya katilan otel
isetmelerinin egitimle isgdrenin performansi arasinda baglanti kurmada yeterli
olduklarim1 gosterdigi soylenebilir. Bilindigi gibi, otel isletmelerinde, hizmet ici

egitime katilan isgorenlerin egitim Oncesi ve egitim sonrasi is performanslarinin
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degerlendirilmesi suretiyle, egitimin performans iizerindeki etkisinin gozlenmesi

miuiimkiin olabilecektir.

Sonug¢ olarak, otel isletmelerinde isgorenlerin performans degerlendirme
sonuglart g6z Oniine alinarak yapilan hizmet i¢i egitim faaliyetlerinden yarar
saglanacag gibi, iggorenlerin eksikliklerini giderici ve gelisimlerini saglayici hizmet
ici egitim faaliyetleri ile de isgdrenlerin performanslari artirilarak performans
degerlendirme ¢aligmalarindan daha fazla yarar saglanabilir. Dolayisiyla otel
isletmelerinde performans degerlendirme ¢aligmalar ile hizmet i¢i egitim faaliyetleri

baglantili olarak yiiriitiilmelidir.
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EK-1

INSAN KAYNAKLARI YONETICIiLERIi iCiN ANKET FORMU

Bu anket calismas1 Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm
Isletmeciligi  Yiiksek Lisans Programi icin hazirlamakta oldugum “Otel
Isletmelerinde Performans Degerlendirme Sonuglarimin  Hizmet I¢i  Egitim
Faaliyetlerinde Kullanilmasi ve Bir Arastirma” konulu tez ¢alismasinda kullanilmak
tizere yapilmaktadir. Arastirma sonuglart tamamen bilimsel amacli olarak
degerlendirmeye tabi tutulacaktir. Anket sorularini cevaplandirirken liitfen size
uygun olan secenegi () isaretleyiniz.

Yogun is temponuz ic¢inde, anketi cevaplandirmaya ayirdiiniz zaman ve
yardimlariniz i¢in tesekkiir eder, saygilar sunarim.

Cumali PINARBASI

I. DEMOGRAFIK SORULAR
1. Otel isletmenizin adi:

2. Otel isletmenizin miilkiyet durumu:
( ) Bireysel ( ) Ortaklik () Zincir

3. Isletmenizde ¢aligan toplam iggoren sayist:
()0-49 ()50-99 ()100-149 ( )150-199 ( )200-249 ( ) 250 ve iizeri

4. Isletmenizde ¢alisan cekirdek (kadrolu) isgren sayist:
()0-49 ()50-99 ()100-149 () 150-199 ( )200-249 ( )250 ve iizeri

5. Gorev Unvaniniz:
( )Uzman () Sef ( )Midiir () Diger (Liitfen Belirtiniz)

6. Egitim durumunuz nedir?
) Tlkokul

) Ortaokul

) Lise ve dengi

) Universite

) Yiiksek Lisans

) Doktora

AN AN AN AN AN

7. Bu isletmede calisma siireniz ne kadardir?
( ) 1yildan az
() 1-3 yil aras1
() 4-6 yil arasi
() 7-9 yil aras1
() 10 y1l ve tizeri
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II. PERFORMANS DEGERLENDIRME CALISMALARI iLE iLGIiLi
SORULAR

8. Isletmenizde performans degerlendirme sistemi uygulaniyor mu?

() Evet ( ) Hayir

9. Isletmenizde performans degerlendirme sistemi uygulanmiyorsa bunun nedeni
nedir?

(
(
(

(
(
(

) Performans degerlendirme sistemi maliyetinin yiiksek olmasi.

) Performans degerlendirme ¢alismasinin ¢cok zaman almasi.

) Performans degerlendirme sisteminin iist yonetim tarafindan gereksiz
goriilmesi.

) Isletmenin yeni acilmis olmasi

) Boliim yoneticileri gozetiminde yapilan degerlendirmenin yeterli goriilmesi

) Diger (Liitfen agiklayiniz)

ISLETMENIZDE PERFORMANS DEGERLENDIRME SISTEMI
UYGULANMIYORSA 10 — 18 ARASI SORULARI BOS BIRAKARAK 20.
SORUDAN ITIBAREN CEVAPLANDIRMAYA BASLAYINIZ. EGER
PERFORMANS DEGERLENDIRME SISTEMI UYGULANIYORSA LUTFEN

BUTUN SORULARI CEVAPLANDIRINIZ.

10. Otel isletmenizde performans degerlendirme caligmalarinin uygulanma
amagclarini liitfen 6nem sirasina gére 1 den baglayarak (1= en 6nemli,
9= 6nemsize gore) numaralandiriniz.

(

AN AN AN AN AN AN

(
(

) Isgoren tedarigi, secimi ve ise yerlestirilmesi islemlerinin gegerliligini
belirlemek.

) Hizmet ici egitime ihtiyaci olanlar1 belirlemek

) Ucret artiglar1 ve pirim konularinda nesnel olgiitler saglamak.

) Terfilerde nesnel dl¢limlere gore se¢im yapmak.

) Insan giicii kaynagmin planlanmast icin isgoren envanteri hazirlamak.

) Basarisiz olan iggorenleri isten uzaklastirmak

) Isgorenin yetersiz yonlerini belirleyip onlarin gelismelerine olanak
saglamak.

) Kariyer planlamas1 ve odiillendirme konularinda yonetime gerekli bilgileri
saglamak

) Diger ( Liitfen aciklayiniz)

11. Isletmenizde isgorenin performansi hangi kriterlere gore degerlendiriliyor?
Liitfen kriterleri, 6nem sirasina gore 1 den baslayarak (1= en 6nemli,
4= 6nemsize gore) numaralandiriniz.

(
(
(
(

) Kisilik 6zelliklerine dayali kriterlere goére (Dogruluk, giivenirlilik, iletisim
kurma, ikna etmek, liderlik vb.)

) Davranislara dayali kriterlere gore (Isin yapilma sekli, ortak calisma,
insiyatif kullanma vb.)

) Ciktilara ve sonuglara dayali kriterlere gore (Hizmet edilen miisteri sayisi,
miisterilerin hizmetten memnun olmalar1 vb.)

) Diger (Liitfen agiklayimniz.)
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12. Isletmenizde isgdrenin performansinin dlgiilmesinde hangi yontem ya da
yontemler kullaniliyor? (Birden fazla secenek isaretleyebilirsiniz.)

) Siralama Y Ontemi

) Zorunlu Dagilim Ydntemi

) Grafik Derecelendirme Y 6ntemi

) Kritik Olaylar Yontemi

) Davranissal Degerlendirme Olcegi

) Kontrol Listesi Yontemi

) Alan Incelemesi Yontemi

) Standartlar Yontemi

) Cok Kaynakl1 Degerlendirme (360 Derece Degerlendirme) Y ontemi

) Diger (Liitfen agiklayiniz)

e N N N N N N N W W

13. Isletmenizde isgoren performansini degerlendirme islemi kim ya da kimler
tarafindan yapiliyor? (Birden fazla se¢enek isaretleyebilirsiniz)
( ) Isgorenin iistleri tarafindan
) Isgorenin is arkadaslari tarafindan
) 15 gorenin kendisi tarafindan,
) Astlar tarafindan
) Miisteriler tarafindan
) Diger (Liitfen agiklayiniz)

AN AN AN AN~

14. Isletmenizde isgorenlerin performanslari 1 yilda kac kez degerlendirilmektedir?
() 1kez
( )2kez
( )3 kez
()4 kez ve yukarisi

15. Performans degerlendirme sonucunda yetersiz performans gosteren isgorenler
i¢in nasil bir islem uygulaniyor? (Birden fazla secenek isaretleyebilirsiniz.)
() Isgoren egitime tabi tutuluyor
( ) Isler yeniden tasarlaniyor
( ) Isgorene danismanlik yapiliyor
() Disiplin programi uygulaniyor
() Diger (Liitfen agiklayimiz)

16. Performans degerlendirme sonucunda kabul edilebilir ya da mitkemmel diizeyde
performans gosteren isgorenler icin nasil bir iglem uygulaniyor? (Birden fazla
secenek isaretleyebilirsiniz.)

( ) Isgorenin performans gelisimine rehberlik ediliyor, isgoren
yonlendiriliyor

) Isgoren siirekli olarak egitiliyor, uzmanlig: gelistirilerek giiclendiriliyor

) Kariyer planlamasi ¢calismalar1 yapiliyor

) Basaril1 performans gosteren iggoren ddiillendiriliyor

(
(
(
() Diger (Liitfen aciklayiniz.)
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17. Performans degerlendirme sonuglari isletmenizde hangi alanlarda kullaniliyor?
Kullanilan alanlari, 6nem sirasina gore 1 den baslayarak (1= en 6nemli,
5 = Onemsize gore) numaralandirimiz.

(
(
(
(
(

) Ucret yonetiminde

) Kariyer yonetiminde (Terfi, transfer, rotasyon)
) Isten ¢ikarmada

) Egitim ihtiyacinin belirlenmesinde

) Diger (Liitfen agiklayiniz)

18. Isletmenizde uygulanan performans degerlendirme calismalari ne yarar sagladi?
(Birden fazla secenek isaretleyebilirsiniz.)

(

NSNS AN

~

) Isgoren tedarigi, secimi ve ise yerlestirilmesi islemlerinin gegerliligi
belirlendi.

) Hizmet ici egitime ihtiyaci olanlar belirlendi

) Ucret artiglar1 ve pirim konularinda nesnel olgiitler sagland.

) Terfilerde nesnel dl¢iimlere gore secim yapildi.

) Isgorenin yetersiz yonleri belirlendi ve onlarm gelismelerine olanak
saglandi.

) Kariyer planlamas1 ve ddiillendirme konularinda yonetime gerekli bilgiler
saglandi.

) Basarisiz olan isgorenler belirlenerek isten uzaklastirildi

) Hi¢bir yarar saglamadi.

) Diger ( Liitfen aciklayimiz)

III. HIZMET iCi EGIiTiM FAALIYETLERI iLE iLGIiLi SORULAR

19. Isletmenizde isorenlere yonelik hizmet ici egitim faaliyetleri diizenleniyor mu?

( ) Evet ( ) Hayir

20. isletmenizde hizmet ici egitim faaliyetleri diizenlenmiyorsa bunun nedeni nedir?

(
(

~ NS

) Hizmet ici egitim maliyetinin yiiksek olmasi

) Isgorenin isinde yeterli olmasindan dolay1 hizmet ici egitime gereksinim
duyulmamasi

) Isgorenin hizmet ici egitime kars1 isteksiz olmasi

) Hizmet ici egitim faaliyetlerinin gereksiz goriilmesi

) Isletmenin yeni acilmis olmasi

) Diger (Liitfen agiklayiniz)
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ISLETMENIZDE HIiZMET iCi EGITIM FAALIYETLERI DUZENLENMIYORSA
21 — 27 ARASI SORULARI BOS BIRAKARAK 29. SORUDAN ITiBAREN
CEVAPLANDIRMAYA BASLAYINIZ. EGER HIZMET iCi EGITIM
FAALIYETLERI DUZENLENIYORSA LUTFEN BUTUN SORULARI
CEVAPLANDIRINIZ.

21. Isletmenizde hizmet ici egitim faaliyetleri, hangi amaclara ulasmak icin
uygulaniyor? Liitfen sectiginiz amaclari, 6nem sirasina gore 1 den baglayarak
(1= en 6nemli, 9 = dbnemsize gore) numaralandiriniz.

) Isgorenlere isleriyle ilgili bilgi ve beceri kazandirmak

) Isgorenlerin gelismelere ve yeniliklere uyumunu saglamak

) Verilen hizmetin kalitesini arttirmak

) Isgorenin verimliligini artirmak

) Isgorenlerin kendilerine olan giiven duygularim gelistirmek ve onlar

giidiilemek

() Isgiicii devir oranini, devamsizliklar1 ve disiplin olaylarini azaltmak

) Terfi ve transfer ile yeni gorevlere baslayanlar i¢in uyum siireci yaratmak

() Isgoreni iist kademelerdeki gorevlere hazirlayarak eleman ihtiyacini
isletme icinden saglamak

() Diger (Liitfen aciklayiniz)

AN AN AN AN AN

~

22. Isletmenizde isgorenin hizmet ici egitim ihtiyaci nasil belirleniyor? (Birden fazla
secenek isaretleyebilirsiniz.)
( ) Orgiitsel analiz ve is analizi yapilarak
) Miisterilere ve isgorenlere uygulanan anketlerle
) Isgorenlere uygulanan testlerle
) Yoneticiler ve iggorenlerle yapilan goriismelerle
) Isgorenlerin islerini yaparken gozlenmesiyle
) Performans degerlendirme sonuclariyla
) Diger (Liitfen agiklayiniz)

AN AN AN AN SN

23. Isletmenizde hizmet ici egitim kimlere uygulaniyor? (Birden fazla secenek
isaretleyebilirsiniz.)
( ) Ise yeni baslayan biitiin isgorenlere
) Sadece siirekli calisan isgorenlere
) Diisiik performans sergileyen isgorenlere
) Gorevi degisecek veya terfi edecek isgorenlere
) Yiiksek performans sergileyenlere
) Yonetici adaylarina
) Yoneticilere

AN NS A S
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24. Isletmenizde hizmet ici egitimde hangi egitim yontemi ya da yontemleri
kullaniliyor? (Birden fazla secenek isaretleyebilirsiniz.)

) Ise alistirma egitimi (Oryantasyon)

) Yonetici gdzetiminde egitim yontemi

) Yetki devri yoluyla egitim yontemi

) Staj yoluyla egitim yontemi

) Rotasyon yoluyla egitim yontemi

) Ornek olay yontemi

) Rol oynama yontemi

) Grup tartigmalar1 yontemi (Konferans, seminer, panel)

) Duyarlilik egitimi

) Diger (Liitfen agiklayiniz)

e N N N N N N N W W

25. Uygulanan hizmet ici egitim faaliyetlerinin hedeflerine ulasma derecesini
belirlemek iizere, bir degerlendirme islemi yapiliyor mu?
( ) Evet ( ) Hayir
Cevabiniz "Hayir" ise, 28.soruya geciniz

26. Hizmet ici egitim faaliyetlerinin degerlendirilmesinde hangi araglardan
yararlaniliyor? (Birden fazla segenek isaretleyebilirsiniz.)
() Anketler
() Goriismeler
() Sinavlar ve Testler
() Performans degerlendirme sonuglart
() Diger (Liitfen aciklayiniz)

27. Isletmenizde uygulanan hizmet ici egitim faaliyetleri ne yarar sagladi? (Birden
fazla secenek isaretleyebilirsiniz.)
( ) Isgorenler isleriyle ilgili bilgi, beceri, tutum ve davramslar kazand
) Isgorenlerin gelismelere ve yeniliklere uyum saglamasinda yardimer oldu.
) Isgorenlerin verimliligi artt:
) Isgorenlerin kendilerine giiven ve cesaretleri gelerek motivasyonlar1 artt1
) Isgiicii devir oran1, devamsizliklar ve disiplin olaylar1 azald
) Terfi ve transfer ile yeni gorevlere baslayanlarin ise uyumunu sagladi
) Isgorenler iist kademelerdeki gorevlere hazirlanarak eleman ihtiyaci
isletme icinden saglandi
) Higbir yarar saglamadi
() Diger (Liitfen a¢iklayimiz)

e N N N WP

~
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IV. PERFORMANS DEGERLENDIRME VE HiZMET iCi EGIiTiM

FAALIYETLERININ ETKIiLESIMINE YONELIiK SORULAR

Asagida yer alan anket sorularin1 dogru bulma diizeyine gore isaretleyiniz. Ornegin;
ifade hakkinda bilginiz yok ise, “Kararsizim” sec¢enegini; ifadeye tamamen

katiliyorsanmiz, “Kesinlikle Katiliyorum” secenegini “X” ile isaretleyiniz.

Asagida yer alan ifadeleri; preformans
degerlendirme ¢aligmalari, hizmet ici egitim
faaliyetleri ve performans degerlendirme
sonuglarinin hizmet i¢i egitim faaliyetlerinde
kullanilmasi agisindan degerlendiriniz.

(D

Kesinlikle

Katilmiyorum

(@)

Katilmiyorum

3

Kararsizim

“

Katiliyorum

)
Kesinlikle

Katiliyorum

28

Performans degerlendirme sistemi biitiin
isgorenlere yonelik olarak uygulanmalidir.

29

Her pozisyon icin objektif ve dlciilebilir
performans kriterleri ve standartlari
belirlenmelidir.

30

Performans sonuglari isgdrenlere
bildirilmelidir.

31

Performans sonuglarinin bildirilmesi i¢in
isgoren ile performans degerlendirme
goriigsmesi yapilmalidir.

32

Yiiksek performans gosteren isgorenler
odiillendirilmelidir.

33

Isgorenin performansinin objektif ve dogru bir
bicimde degerlendirildigine inantyorum.

34

Uygulanan performans degerlendirme
caligmalart ile belirlenen amaglara ulasildigini
diisiiniiyorum.

35

Hizmet i¢i egitim faaliyetleri biitiin isgorenlere
yonelik olarak uygulanmalidir.

36

Hizmet i¢i egitim ihtiyacinin belirlenmesinde
performans degerlendirme sonuglari
kullanilmalidir.

37

Performans degerlendirme sonuclarina gore
belirlenen egitim ihtiyaci, uygulanacak egitim
faaliyetlerinin bagarisini artirmaktadir.

38

Uygulanan hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin
degerlendirilmesinde performans
degerlendirme sonuclarindan yararlanilmalidir.

39

Uygulanan hizmet ici egitim faaliyetleri ile
belirlenen amaclara ulasildigim
diisiiniiyorum.

40

Hizmet i¢i egitim faaliyetleri ile isgorenlerin
performanslarinin artacagina inaniyorum

41

Hizmet i¢i egitim faaliyetleri ile performans
degerlendirme sonuclari

baglantili olarak yiiriitiilmelidir.

Anket sona ermistir. Ayirdiginiz Zaman Icin Tesekkiir Eder, Saygilar Sunarim.
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