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OTEL ISLETMECILERI HIZMET IGi EGITIMIN ONEMINI BILIYORLAR MI?

Turk konakiama sektoriinde
personel egitimi ve meveut
uyguiamalara yonelik bir arastirma

KURTULUS KARAMUSTAFA
IBRAHIM ILHAN

ABSTRACT

PERSONNEL
EDUCATION IN THE
HOSPITALITY OF
TURKEY

This research paper examines
the personnel education pro-
cess in the hospitality sector of
Turkey. The survey study in-
cludes upscale hotels which
operate in various parts of Tur-
key. A questionnaire including
11 questions was mailed to
upper level hotel managers of
the aforementioned operations.
As a rsult, this study found out
that the upper level managers
perceived the importance of
personnel education; hovewer,
they did not consider to assign
some part of their budget on
this issuve.

Kurtulug Karamustafa -
Ilhan, Erciyes University, Nevgehir
School of Tourism and Hotel Man-
agement, Nevsehir, Turkey.

Ibrahim

Kurtulug Karamustata ve lbrahim I-
han, Nevgehir Turizm Isletmeciligi ve
Otelcilik Yiksekokulu'nda 6gretim go-
reviisiolarak aligmaktadirlar.
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ir hizmet sektérii olan turizm,

diger sekt6rlerden farkli ola-
B rak, ayn ayn pek ¢ok mal ve

hizmet Ureten alanlann katki
ve bilesiminden olugmaktadir. Dinamik
(seyahat) ve statik (konaklama) olmak
tizere iki 6nemli boyutu olan turizm,
icerisinde konaklama sekttrii 6nemli bir
konuma sahiptir. Turizm agisindan ko-
naklama sektOriiniin temel yapi tagim
olugturan oteller ise, asil fonksiyonlar
miisterilerinin geceleme ihtiyaglarmi saj-
lamak olan, bu hizmetin yaninda yeme-
icme, eglence hizmetleri i¢in yardimci
ve tamamlayici birimleri de biinyesinde
bulunduran tesislerdir. Otellerde mal ve
hizmet tiretiminin ve tiiketiminin eg za-
manli olmasi, stok imkanlarinn smurly
olmas gibi dzelliklerin etkisiyle hizmet
kalitesinin saglanmasi ve turist ile turis-
te hizmet edenler ve hizmet edenler ara-
smda iligkilerin saglikli ve kaliteli ola-
rak gerceklesmesi, biiylik olgiide otel-
lerde istihdam edilen personelin egiti-
mine baghdir. Bu egitim icerisinde ise
igsletmede (otel) gerceklestirilecek egi-
tim, daha 6nce formal egitim alinmis ol-
sa bile, "hamurun yogurulup pigirilme-
si ve yenebilecek ¢Orek haline getirilme-
si" kadar 6nemlidir.

Ulkemizde turizm hizla gelismekte
ve gelecege yonelik olarak da bu sek-
térden beklentiler hizla artmaktadir. An-
cak, olugan arz paralelinde sekttrde ¢a-
ligan egitilmis personelin son derece ye-
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tersiz oldugu ilgili kamu ve 6zel sektor
kuruluglan yoneticileri tarafindan kabul
edilmektedir. Bu duruma gelinmesinin
en 6nemli sebeblerinden birisi ise, 6zel
sektdre saglanan tegviklerin sadece fi-
ziksel istyapr yatinmlarinda kullamil-
mig olmasidir Bu nedenle hizmet kalite-
sini ylikseltme ¢abasina ¢ofu yatinmci-
da rastlanmamigtir. Ozellikle turizmin
temel unsurlarindan olan konaklama ke-
simi personelini uluslararasi standartta ser-
vis verecek seviyeye getirebilmek igin
personelin egitimine, ya hi¢ harcama ya-
pimamis, ya da yaptlan harcamalar mar-
jinal seviyede kalmigtir.

Turizm sektOriintin gelecegi acisin-
dan personelin yalmz sayisal anlamda de-
gil, nitelik olarak da geligtirilmesi 6nem
arz etmektedir.

Bu caligmada, Tiirk konaklama sek-
tori icerisinde otellerin personel egitimine
verdikleri 6nem ve mevcut uygulamalar
aragtinlmig ve elde edilen bulgulardan ha-
reket edilerek bazi 6neriler sunulmugtur.

Aragtirmanin Amaci

Turizmin bir hizmet sektdrii olmasi,
istihdamin nicel boyutu kadar nitel bo-
yutunu da Snemli kilmaktadir, Bu ¢alig-
ma, otel igletmelerinde istihdam edilen
personelin gerekli beceri ve deneyimi
kazanmasinda Gnemli rol oynayan ig-
bag1 egitimine verilen 6nemi tesbit etme-
ye yoneliktir,

43




anatolia

Bu galigmada, Tiirk
konaklama sektorii
i¢arisinde otellerin
personsl egitimine
verdikleri onem ve
meveut
uygulamalardan
aragtiriimg ve elde
edilen bulgular
hareket edilerek ban
dneriler sunulmugtur.
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TABLO 1

ARASTIRMA KAPSAMINA ALINAN OTEL ISLETMELERININ BULUNDUKLARI ILLERE
VE YILDIZLARINA GORE DAGILIMI

Adana 1 1.6 2

TOPLAM 14 23 25

416 21

35.0 60 100.0

Aragtirmanin Kapsami

Arastirma; Adana, Ankara, Antalya,
Canakkale, Corum, Istanbul, Izmir, Nev-
sehir, Rize ve Trabzon illerinde rastgele
secilen bes, dort ve ug yildizh otel ig-
letmelerini kapsamaktadir. Aragtimma kap-
samina alinan otel igletmelerinin sayisal
ve oransal dagilimi Tablo 1'de veril-
migtir.

Aragtirmanin Teknigl

Aragtirmanin amact dogrultusunda
iki sayfadan ve 11 sorudan olusan bir
anket formu diizenlenmis ve bu anket,
Nevsehir Turizm Igletmeciligi ve Otel-
cilik Yiksekokulu ¢grencileri araciligi
ile 20 Aralik 1993 - 20 Ocak 1994 tarih-
leri arasinda otel igletmelerinin st di-
zey yoneticilerine uygulanmugtir, Ozel-
likle bu tarihlerin se¢ilmesinde iki Gnem-
li sebep goz 6niine alinmigtir. Bunlardan
ilki, anketor olarak gorevlendirilen 0§-

rencilerin ara tatil sebebiyle Nevsehir
digina ¢ikabilme imkanlarinin olmast; di-
ger sebep ise, turizmin mevsimsel ozel-
lige sahip olmas! ve yaz aylarinda yo-
gun turizm mevsiminin yaganmasi do-
layistyla turizm igletmelerinin anket ¢a-
lismalarina iglerini engelledigi i¢in si-
cak bakmamalaridir. Ayrica, bu mevsim
dis1 zaman siireci igerisinde otellerin ig-
bagi egitime agirlik verecekleri umudu,
¢alismanin bu zamanda yapilmasin ge-
rektirmigtir.

Aragtirmada Kargilagilan
Problemior

Otel igletmelerinin iist diizey yOneti-
cilerinin bazilari, islerinin yogunlugu ne-
deniyle anketlere cevap vermekten ka-
¢inmuiglardir; bazilan ise biribirine ba-
giml olarak degerlendirilebilecek birta-
kim sorulant ccvaplandirmadiklari i¢in
bu anketler degerlendirme digt birakil-
migtir. Bir kisim otel yonetileri ise, pos-

OCAK - HAZIRAN 1994 @
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talanmak vaadi ile anketleri almiglar, an-
cak bu ¢alijmanin degerlendirme aga-
masina kadar bu kimselerden herhangi
bir cevap alinamamigtir. Sonugta, 200
adet anket formundan 60 adeti cevap-
landinlmig ve bu anketler degerlendir-

meye tabi tutulmustur. Otel igletmele-
rini dogrudan ilgilendiren, belki de is-
letmelerin ¢ikarlant dogrultusunda &n-
lemler alinmasinda uyarici etkisi olabi-
lecek bu tiir ¢caligmalara otel igletmele-
rinin ilgisiz kaldiklarim géstermesi agi-

TABLO 2

ARASTIRMA KAPSAMINA ALINAN OTEL ISLETMELERININ PERSONEL
YONETIMIY4545£zLGIL1 OLARAK ONEM VERDIKLER! FAKTORLERIN ONEM

DERECELERININ GORE SIRALAMASI

1. Personel
maliyetini ylikselten
en onemli faktordiir 6 100

3. Personele isiyle
ilgili yetki verilmeli

5. Personel yalniz
maddi araglaria
motive edilebilir 1 16

7.Personel, igletme
bagarisinin ve hizmet
kalitesinin temel tagidir

9. Mosteri tatminini
saflamada personel
kalitesi ok hig
onemli degildir

e

11. Bagansiz personel
oncelikle igbag egitimi
verilmelidir

@ OCAK - HAZIRAN 1994

Turizmin bir hizmet
goktdrii olmasi,
Istihdamm nicel boyutu
kadar nitel boyutunu
da onemii kilmaktadie.
Bu ¢aligma, otel
Igletmelerinde
istihdam edilen
personelin gerekil
beceri ve deneyimi
kazanmasinda onemH
rol oynayan Ighagi
egitimine verilen
dnemi teshit etmeye
yoneliktir.
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Aragtirmanin amaci
dogrultusunda iki
sayfadanve 11
sorudan olugan bir
anket formu
diizenlenmig ve bu
anket, Nevgshir
Turizm igletmeciliji ve
- OtelcHik Yiiksekokulu
dgrencileri araciliii ile
20 Araltk 1993 - 20
Ocak 1894 tarihleri
arasinda otel
Igletmelarinin iist
diizey yoneticilerine
uygulanmigtu.
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TABLO 3
ARASTIRMA KAPSAMINA ALINAN OTEL ISLETMELERININ MUSTERI TATMININI
SAGLAMADA ONEMLI BULDUKLARI FAKTORLERIN ONEM
DERECELERINE GORE DIZILIS!

1. Egitilmis personel 42 780

i

3. Glleryiz

5. Diirdstiik 14 233

7. Personel davraniglan 15 250

9. Kaliteli personel 49 616

11. Fiyat uygunlugu 17

13. Orijinallik 1 1.6

8 133 10 16,6

27 450 19 316

27 450 8 133

11 183

116

133

sindan, kargilagilan bu problemlerin vur-
gulanmasi gerekli gorilmiigtiir.

Aragtirma Bulgulari

Anketlere verilen cevaplar degerlen-
dirildiginde, sunulan hizmetlerden ig-
letmelerin miigterilerini tatmini konu-
sunda, % 71.6's1 bir aragtirma yapmasi-
na ragmen, % 28.4'li ise herhangi bir
aragimmada bulunmamugtir. Aragtirma ya-
pan igletmelerden, aragtirma sonugla-
riyla ilgili bilgi istendiginde, birkag is-
letme disinda kalanlardan cevap alinma-
mas! nedeniyle deferlendirmeye alinma-
mugtir. Buna ragmen, otelin sunmug ol-
dugu hizmetlerden miisterilerin tatmini
konusunda igletme yOneticilerinin go-
riigleri soruldugunda ise, % 86.7'si miig-

terilerininin sunulan hizmetlerden tat-
min oldugunu belirtitken, % 13.3'i miig-
terilerinin tatmin olmadifim agikca ifa-
de etmiglerdir.

Isletmelerin "miigteri tatmini ile per-
sonelin ve igten aldiklan tatmin arasinda
dogru orantili bir iligki vardir" bigimin-
deki bir yargiya ise; otel yOneticilerinin
% 1.6'st zit fikirde, % 3.3'i kararsiz
kalirken, % 95'i de aym fikirde olduk-
larim ifade etmiglerdir.

Aragtirma kapsamina alinan otel ig-
letmelerinden, personel yonetimiyle il-
gili 6nemli gordiikleri faktdrlerin 6nem
derecesine gore ii¢ tanesini siralamasi
istenmigtir. Yoneticilerin verdikleri ce-
valar Tablo 2'de goriilmektedir. Tablo 2

OCAK - HAZIRAN 1994 @
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incelendiginde birinci, ikinci ve tligiincit
derecede 6nemli olan faktorlerin bagin-
da "personel, igletme bagarisinin ve hiz-
met kalitesinin temel tagidir" goriigti gel-
mektedir.

Otel igletmelerinin Miigteri Tatmininde
Onemli Buldukliam Faktorler

Tablo 3'de yer alan faktdr, aragtirma
kapsamindaki otel igletmeleri tarafindan
bagimsiz olarak belirlenmistir (yonlen-
dirici olmamasi agisindan higbir faktor
belirtilmemigtir). Bu faktdrlerin sayisal
ve oransal dagilimi Tablo 3'de gosteril-
migtir. Bu tablo incelenecek olursa, otel
isletmelerinin yoneticileri % 70'lik bir
yiizdeyle egitilmig personeli miigteri tat-
mini ag¢isindan birinci sirada 6nemli bul-
maktadirlar. Personeli miigteri tatminin-
de ikinci derecede ©nemli bulanlarin
oramt % 13.3, iiglincli derecede Onemli
bulanlarin orant da % 16.6 olarak elde
edilmigtir.

Bu tablo, otel igletmelerinin miigteri
tatminini saglamada sadece personel ile
ilgili faktorleri onemli gordiiklerini orta-
ya ¢ikarmigtir. Kurulug yeri, otel fizik-
sel 6zellikleri vb. 6nemli faktdrlerin bu
tercihlerde yer almamasi dikkat ¢ekicidir.

Sonug

Anket sorularmin degerlendirilme-
sinden sonra olugturulan yukaridaki tab-
lolar incelendiginde, otel igletmelerinin

gerek personel yonetimiyle ilgili husus- -

larda, gerckse miigteri tatminini sagla-
mada 6nemli gordiikleri faktorler ara-
sinda personel egitiminin ve egitilmis
personelin son derece 6nemli oldugu or-
taya gikmistir. Ancak, yine elde edilen
anket sonuglarina gére aragtirma kap-
samina alinan otel igletmelerinin bu hu-
suslarin 6neminin bilincinde olmalarina
ragmen personel politikalarinin olmayi-
s1, isletme biitgesinden personel egitimi

® OCAK-HAZIRAN 1994

icin hicbir pay ayirmamalan biiyiik bir
celigki olugturmaktadir. Agagidaki oran-
sal veriler bu ¢eligkiyi carpic bir sekilde
ortaya koymaktadir:

®'"[gletmenin egitim politikast nedir?"
sorusuna; sirekli. kaliteli ve yofun egi-
tim diyenlerin oram1 % 30, temel (oku-
ma-yazma) c gitimi diyenler % 21.6, ¢a-
lisanlarimiza egitim vermiyoruz diyen-
lerin oram da % 48.4 olarak elde edil-
migtir.

e "Egitim politikaniz: kisaca agiklar
misimiz?" sorusuna ise, birkag isletme ha-
ri¢ cevap verilmediginden bu soru de-
gerlendirme dig1 kalmigtir. Ancak, bu
soruya verilmeyen cevaplar bize, otel
isletmelerinin ¢ogunlugunun igletme po-
litikalarinin olmadift y6niinde Onemli
bir ipucu vermektedir.

e"isletme biitcenizden egitime ayirdi-
giniz pay ne kadardir?” sorusu da asagi-
daki gibi degisen oranlarda cevaplar al-
migtir,

— % 3-5 oraninda pay ayiran otel
isletmesi oran1 % 6.6,

— % 5'den fazla pay ayiran otel
igletmesi oram % 3.3,

— Egitime 6zel bir pay ayiran otel
igletmesi oran1 ise % 90.1'dir. O
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Otel igletmelerinin
gorek personel
yonetimiyle ligik
hususiarda, gerokse
miigtes] tatminini
sagjlamada énemil
gordiikleri faktorier
arasinda personel
efjitiminin ve ejitiimig
personelin son derece
dnemli olduiu ortaya
cikmigtie.
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