
-

-

-

-

-

-

-

-

-

-

anatolia 
OTEL iŞLETMECiLERi H iZMET iÇi EGiTiMiN ÖNEMiNi BiLiYORLAR Ml? 

Türk konaklama sektöründe 
personel eğitimi ve mevcut 
uygulamalara yönelik bir ara§tlrma 
ı KURTULUŞ KARAMUSTAFA 

IBRAHIM ILHAN 

ABSTRACf. 

PERSONNEL 
EDUCATION IN THE 
HOSPITALITY OF 
TURKEY 

This research paper examines 
the personnel education pro­
cess in the hospitality sector of 
Tuıkey. The survey study in­
cludes upscale hotels which 
operate in various paıts of Tur­
key. A questionnaıre including 
l l  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 impoıtance of 
personnel education; hovewer, 
ıhey did not consider to assign 
some part of their budget on 
this issue. 
Kurtuluş Karamustafa - Ihrahim 
l!han, Erciyes University, Nevşehir 
School of Tourism and Hotel Man­
agement, Nevşehir, Turkey. 

Kurtuluş Karamustafa ve lbrahim ll­
han, Nevşehir Turizm �letmeciliQi ve 
Otelcilk YooekoluJılnda ö!)retin gO­
revlisiolarakçalışmak1adırlar. 

ir hizmet sektörü olan turizm, 
diğer sektörlerden farklı ola­
rak, ayn ayn pek çok mal ve 
hizmet üreten alaniann katkı 

ve bileşiminden oluşmaktadır. Dinamik 
(seyahat) ve statik (konaklama) olmak 
üzere iki önemli boyutu olan turizm, 
içerisinde konaklama sektörü önemli bir 
konuma sahiptir. Turizm açısından ko­
naklama sektörünün temel yapı taşını 
oluşturan oteller ise, asıl fonksiyonlan 
müşterilerinin geeeleme ihtiyaçlannı sağ­
lamak olan, bu hizmetin yanında yeme­
içme, eğlence hizmetleri için yardımcı 
ve tamamlayıcı birimleri de bünyesinde 
bulunduran tesislerdir. Otellerde mal ve 
hizmet üretiminin ve tüketiminin eş za­
manlı olması, stok imkarılannın sınırlı 
olması gibi özelliklerin etkisiyle hizmet 
kalitesinin sağlanması ve turist ile turis­
te hizmet edenler ve hizmet edenler ara­
sında ilişkilerin sağlıklı ve kaliteli ola­
rak gerçekleşmesi, büyük ölçüde otel­
lerde istihdam edilen personelin eğiti­
mine bağlıdır. Bu eğitim içerisinde ise 
işletmede (otel) gerçekleştirilecek eği­
tim, daha önce formal eğitim alınmış ol­
sa bile, "hamurun yoğurulup pişirilme­
si ve yenebilecek çörek haline getirilme­

si" kadar önemlidir. 

Ülkemizde turizm hızla gelişmekte 
ve geleceğe yönelik olarak da bu sek­
törden beklentiler hızla artmaktadır. An­
cak, oluşan arz paralelinde sektörde ça­
lışan eğitilmiş personelin son derece ye-
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tersiz olduğu ilgili kamu ve özel sektör 
kuruluşlan yöneticileri tarafından kabul 
edilmektedir. Bu duruma gelinmesinin 
en önemli sebeblerinden birisi ise, özel 
sektöre sağlanan teşviklerin sadece fi­
ziksel üstyapı yatınmlannda kullanıl­
mış olmasıdır Bu nedenle hizmet kalite­
sini yükseltme çabasına çoğu yatınmcı­
da rastlanmamışbr. Özellikle turizmin 
temel unsurlanndan olan konaklama ke­
simi personelini uluslararası standartta ser­
vis verecek seviyeye getirebilmek için 
personelin eğitimine, ya hiç harcama ya­
pılmamış, ya da yapılan harcamalar mar­
jinal seviyede kalmıştır. 

Turizm sektörünün geleceği açısın­
dan personelin yalnız sayısal anlamda de­
ğil, nitelik olarak da geliştirilmesi önem 
arz etmektedir. 

B u çalışmada, Türk konaklama se k­
törü içerisinde otelierin personel eğitimine 
verdikleri önem ve mevcut uygulamalar 
araşbnlmış ve elde edilen bulgulardan ha­
reket edilerek bazı öneriler sunulmuştur. 

Araştırmanm AmaCI 

Turizmin bir hizmet sektörü olması, 

istihdamın nicel boyutu kadar nitel bo­
yutunu da önemli kılmaktadır. Bu çalış­
ma, ot�l işletmelerinde istihdam edilen 
personelin gerekli beceri ve deneyimi 
kazanmasında önemli rol oynayan iş­
başı eğitimine verilen önemi tesbit etme­
ye yöneliktir. 
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Bu çallfmada, Türk 
konaldama sektörü 
içerisinde otallerin 
parsonal aildmlna 
verdiklari önem va 

mevcut 
uygulamalardan 

Brafllrdmlf VB elde 
ldllan bulgular 

hareket edUerek bazi 
öneriler sunulmuftllr. 
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TABLO 1 
ARAŞTIRMA KAPSAMINA ALINAN OTEL İŞLETMELERİNİN BULUNDUKLARI lLLERE 

VE YILDIZLARINA GÖRE DAGILIMI 

TOPLAM 14  23 25 

Araftwmamn Kapsan 

Araştırma; Adana, Ankara, Antalya, 
Çanakkale, Çorum, istanbul, İzmir, Nev­
şehir, Rize ve Trabzon illerinde rastgele 
seçilen beş, dört ve üç yıldızlı otel iş­
letmelerini kapsamaktadır. Araştırma kap­
samına alınan qtel işletmelerinin sayısal 
ve oransal dağılımı Tablo I 'de veril­
miştir. 

AraftU'manm Tekniği 

A raştırmanın amacı doğrultusunda 
iki sayfadan ve ı ı sorudan oluşan bir 
anket formu düzenlenmiş ve bu anket, 
Nevşehir Turizm işletmeciliği ve Otel­
cilik Yüksekokulu öğrencileri aracılığı 
ile 20 Aralık 1 993 - 20 Ocak 1 994 tarih­
leri arasında otel işletmelerinin üst dü­
zey yöneticilerine uygulanmıştır. Özel­
likle bu tarihierin seçilmesinde iki önem­
li sebep göz önün� alınmıştır. Bunlardan 
ilki, anketör olarak görevlendirilen öğ-

1 00.0 

rencilerin ara tatil sebebiyle Nevşehir 
dışınd çıkabilme imkfuılannın olması; di­
ğer sebep ise, turizmin mevsimsel özel­
liğe sahip olması ve yaz aylannda yo­
ğun turizm mevsiminin yaşanınası do­
layısıyla turizm işletmelerinin arıket ça­
lışmalarına işlerini engellediği için sı­
cak bakmamalarıdır. Ayrıca, bu mevsim 
dışı zaman süreci içerisinde otelierin iş­
başı eğitime ağırlık verecekleri umudu, 
çalışmarun bu zamanda yapılmasını ge­
rektimliştir. 

Araftlrmada KarfiiBfllan 
Problemler 

Otel işletmelerinin üst düzey yöneti­
cilerinin bazıları, i şlerinin yoğunluğu ne­
deniyle anketıere cevap vem1ekten ka­
çınmışlardır; bazılan ise biribirine ba­
ğımlı olarak değerlendirilebilecek birta­
kım soruları ccvaplandırmadıklan için 
bu anketler değerlendirole dışı bırakıl­
m ıştır. Bir kısım otel yönetileri i se, pos-
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talanınak vaadi ile anketleri almışlar, arı­
cak bu çalışınarım değerlendinne aşa-
masına kadar bu kimselerden herlıarıgi 

_, bir cevap alınamamışbr. Sonuçta, 200 
adet anket fonnundarı 60 adeti cevap­

- landınlmış ve bu anketler değerlendir-

meye tabi tutulmuştur. Otel işletmele­
rini doğrudan ilgilendiren, belki de iş­
letmelerin çıkarlan doğrultusunda ön­
lemler alınmasında uyancı etkisi olabi­
lecek bu tür çalışmalara otel işletmele­
rinin ilgisiz kaldıklannı göstennesi açı-

TABL02 
ARAŞTIRMA KAPSAMINA ALINAN OTEL İŞLETMELERİNİN PERSONEL 

YÖNETfMlY4545fzLG1Ll OLARAK ÖNEM VERDlKLERl FAKTÖRLERIN ÖNEM 
DERECELERİNİN GÖRE SIRALAMASI 
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Turimin bir bizmat 
aktörü olmali, 
lltlhdalllll nlcal boyutu 
kadar llllll boyutini 
da öneml k*naktadr. 
Bu çallf•, otel 
lflatnwlarlnda 
Istihdam edlen 
parsooalil gereldl 
beceri va dallayimi 
kmn.mda öneml 
rol oynayan lfblfl 
ağlt)mlna varlan 
öneml tasbit atliiiye 
yönalktr. 
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Arafllrmamn amac1 
doğrultusunda Iki 

sayfadan ve 1 1  

sorudan olufan bir 
anket lornw 

düzenlellllif ve bu 
anket, NaVflhlr 

Turizm �cllj VI 
Otelcilik ViikilkokUlu 

öğrenciert araCibit le 
20 Aralde 1 893 - 20 

Ocak 1 884 tarihleri 
arasmda otel 

lfletlllllerlnln üst 
düzey yönetleDerine 

uygulannufll'. 
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TABLO 3 
ARAŞTIRMA KAPSAMINA ALINAN OTEL İŞLETMELERİNİN MÜŞTERl TATMlNlNl 

SAÖLAMADA ÖNEMLİ BULDUKLARI FAKTÖRLERlN ÖNEM 
DERECELERİNE GÖRE DlZ!LlŞt 

1 3. Orijinallik 

sından, karşılaşılan bu problemierin vur­
gulanması gerekli göıiilmüştür. 

Araştirma Bulgulari 

Anketıere verilen cevaplar değerlen­
dirildiğinde, sunulan hizmetlerden iş­
letmelerin müşterilerini tatmini konu­
sunda, % 7 1 .6'sı bir araştırma yapması­
na rağmen, % 28.4'ü ise herhangi bir 
araştırmada bulunmamıştır. Araştırma ya­

pan işletmelerden, araştırma sonuçla­
nyla ilgili bilgi istendiğinde, birkaç iş­
letme dışında kalanlardan cevap alınma­
ması nedeniyle değerlendirmeye alınma­
mıştır. Buna rağmen, otelin sunmuş ol­
duğu hizmetlerden müşterilerin tatmini 
konusunda işletme yöneticilerinin gö­
rüşleri sorulduğunda ise, % 86.7'si müş-

terilerininin sunulan hizmetlerden tat­
min olduğunu belirtirken, % 13 .3'ü müş­
terilerinin tatmin olmadığını açıkca ifa­
de etmişlerdir. 

İşletmelerin "müşteri tatmini ile per­
sonelin ve işten aldıklan tatmin arasında 
doğru orantılı bir ilişki vardır" biçimin­
deki bir yargıya ise; otel yöneticilerinin 
% 1 .6'sı zıt fikirde, % 3.3'ü kararsız 
kalırken. % 95'i de aynı fikirde olduk-
larını ifade etmişlerdir. 

Araştırma kapsamına alınan otel iş­
letmelerinden, personel yönetimiyle il­
gili önemli gördükleri faktörlerin önem 
derecesine göre üç tanesini sıralaması 
istenmiştir. Yöneticilerin verdikleri ce­
valar Tablo 2'de görülmektedir. Tablo 2 
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incelendiğinde birinci, ikinci ve üçüncü 
derecede önemli olan faktörlerin başın-
da "personel, işletme başansının ve biz­

!"'"""\ met kalitesinin temel taşıdır" görüşü gel­
mektedir. 

Otel iflatmalarinin rvlişteri Tatnininde 
önamU Bulduklari Faktörlar 

Tablo 3'de yer alan faktör, araştırma 

._ kapsamındaki otel işletmeleri tarafından 
bağımsız olarak belirlenmiştir (yönlen­

--. dirici olmaması açısından hiçbir faktör 
belirtilmemiştir). Bu faktörlerin sayısal 

- ve oransal dağılımı Tablo 3'de gösteril­
miştir. Bu tablo incelenecek olursa, otel 
işletmelerinin yöneticileri % 70'lik bir 

_ yüzdeyle eğitilmiş personeli müşteri tat­
mini açısından birinci sırada önemli bul­
maktadırlar. Personeli müşteri tatminin­
de ikinci derecede önemli  bulaniann 
oranı % 1 3.3,  üçüncü derecede önemli 
bulanların oranı da % 1 6.6 olarak elde 
edilmiştir. 

Bu tablo, otel işletmelerinin müşteri 
tatminini sağlamada sadece personel ile 
ilgili faktörleri önemli gördüklerini orta­

- ya çıkarmıştır. Kuruluş yeri, otel fizik­
sel özellikleri vb. önemli faktörlerin bu 
tercihlerde yer almaması dikkat çekicidir. 

Sonuç 

Anket sorulannın değerlendirilme­
sinden sorıra oluşturulan yukandaki tab­
lolar incelendiğinde, otel işletmelerinin 

.._ gerek personel yönetimiyle ilgili husus­
larda, gerekse müşteri tatminini sağla­

.._ mada önemli gördükleri faktörler ara­
sında personel eğitiminin ve eğitilmiş 

- personelin son derece önemli olduğu or­
taya çıkmıştır. Ancak, yine elde edilen 
anket sonuçlanna göre araştırma kap­
samına alınan otel işletmelerinin bu hu--

-

suslann öneminin bilincinde olmalanna 
rağmen personel politikalannın olmayı­
şı, işletme bütçesinden personel eğitimi 
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için hiçbir pay ayırınamalan büyük bir 
çelişki oluşturmaktadır. Aşağıdaki oran­
sal veriler bu çelişkiyi çaıpıcı bir şekilde 
ortaya koymaktadır: 

•"İşletmenin eğitim politikası nedir?" 
sorusuna; sürekli. kaliteli ve yoğun eği­
tim diyenierin oranı % 30, temel (oku­
ma-yazma) e ğitimi diyenler % 2 1 .6, ça­
lışanlanmıza eğitim vermiyoruz diyen­
Ierin oranı da % 48.4 olarak elde edil­
miştir. 

• "Eğitim politikanızı kısaca açıklar 
mısınız?" sorusuna ise, birkaç işletme ha­
riç cevap verilmediğinden bu soru de­
ğerlendirme dışı kalmıştır. Ancak, bu 
soruya verilmeyen cevaplar bize, otel 
işle.tmelerinin çoğunluğunun işletme po­
litikalannın olmadığı yönünde önemli 
bir ipucu vermektedir. 

•"İşletme bütçenizden eğitime ayırdı­
ğınız pay ne kadardır?" sorusu da aşağı­
daki gibi değişen oranlarda cevaplar al­
mıştır. 

- % 3-5 oranında pay ayıran otel 
işletmesi oranı % 6.6, 

- % 5'den fazla pay ayıran otel 
işletmesi oranı % 3.3, 

- Eğitime özel bir pay ayıran otel 
işletmesi oranı ise % 90. 1 'dir. O 

Kaynakça 

DA VITSON, Rob, Tourlsm, Pitman Pub., London, 
199 1 .  

HOLLOW AY, J .  C., The Business of Tourlsm, 

(4th Edition), Pitman Pub. London, 1989. 

KEISER, J.R., Prlnclples & Practlces of Manage­

ment In the Hospitallty, CBI Pub. Company, Boston, 
1979. 

OLALI, Hasan ve Meray KORZA Y, Otel 
İşletmeciliği, l. O. İşletme İktisadi Yayınlan, İstanbul, 
1989. 

YALÇIN, Selçuk, Personel Yönetimi, (3. Baskı), 
İstanbul., ı 988. 

anatolia 

Otal lflatmalarlnln 
lllrak P81'101181 
yönetiniyle Ilgi 
hususl•da, uareka 
niiflarl tatninii 
ağlamada önemli 
gördüklari faktörlar 
•11111111 pars•l 
ağjtlmlnln va eğitililif 
parsonaDn son derece 
önenl olduğu ortaya 
ÇlkDifllr. 
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