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OZET
Tezli Yiiksek Lisans Tezi
Yiyecek icecek isletmelerinde Servis Elemanlarinin Hizmet igi Egitiminin is
Tatminine Etkisi; Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti Uygulamasi
Mehmet ATAK

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimleri Enstitlisii
Turizm isletmeciligi Anabilim Dali

Turizm igletmeciligi Programi

Bu calismanin amaci, yiyecek icecek isletmelerindeki servis

elemanlarina uygulanacak hizmet ici egitimin is tatminine etkisini 6lgmektir.

Servis elemanlarinin ig tatminini etkileyen bircok etmen yaninda
verilecek hizmet i¢i egitim olduk¢a 6nemlidir. Cunki isini bilerek yapmak,
personelin isinden aldigi zevki ve kendilerine olan giivenlerini artiracak, ayrica

isletmeye karsi baghliklarini da olumlu etkileyecektir.

K.K.T.C.’ de bu giine kadar yiyecek icecek isletmelerinde hizmet igi
egitimin servis personelinin is tatminine etkisini arastiran bir calisma
yapildigina dair bir bilgiye, c¢aligmanin kuramsal altyapisini olusturmak
amaciyla yapilan ikincil verilerin arastiriimasi esnasinda rastlaniimamistir. Bu
giine kadar yapilan hizmet ic¢i egitim hakkindaki arastirmalar, otel
isletmelerinde ve genellikle yoneticilerin diigiincelerinin tespit edilmesine
yoneliktir. Ayrica yapilan arastirmalarin sadece durum tespiti yapmaya

calistiklan ve oneriler getirdikleri goriilmiistir.

Uygulamah alan arastirmasi teknigine uygun olarak yapilan bu
calismada; baslangigta servis elemanlarinin is tatminlerini etkileyen etmenleri
ve hizmet ici egitim hakkindaki diigiinceleri tespit edilmis ve daha sonra ayni
elemanlara yonelik bir hafta sureli bir egitim uygulamasi yapilmigtir. Verilen
egitimin elemanlarin is tatminine etkisini 6lcmek ve hizmet ici egitimin amaca
hizmet edip etmedigini tespit edebilmek igin ikinci bir anket caligmasi

yapilmistir.
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Uzun bir siire¢ sonunda tamamlanan bu ¢calismada elde edilen bulgularin
ve bulgulara dayanilarak yapilan onerilerin, ilke turizm sektoriine katki
yapmasi ve bu onerileri kullanmasi Gmit edilen ilgili kigiler ve bundan sonraki

c¢alismalar i¢in bir basamak ve 6rnek olmasi hedeflenmistir.

Anahtar Kelimeler: 1) Hizmet ici egitim, 2) Yiyecek ve igecek, 3)Servis

elemani, 4) is tatmini,
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ABSTRACT

Master’s Degree Research

The Measurement Of The Effect Of inservice Training, Applied To Service
Workers, Onto Work Satisfaction, in Food And Beverage Sector, a research In
Turkish Republic Of North Cyprus

Mehmet ATAK
Dokuz Eylul University
Institute Of Social Sciences
Tourism Management Main Branch

Tourism Administration Master’s Degree Program

The aim of this research is the measurement of the effect of inservice
training, applied to service workers, onto work satisfaction, in food and

beverage sector.

Besides too many elements affecting the satisfaction of, inservice
training is very important. Because; doing the job in a conscious way will
increase the pleasure that the service workers get from the job and also, their
self trust and further, will influence the connection with the establishment, in a

positive way.

Up to now, in Turkish Republic of North Cyprus (T.R.N.C.), no
information was found about any study, searching the effect of inservice
training to work satisfaction of service workers, cluring the investigation of
secondary data for the foundation of constitutional basis of the study.
Searches, up to day, have been generally in hotel establishments and in
purpose of the statement of the thoughts of the managers. Also, it has been
seen that, searches performed, anly tried to make situational statements and

brought only suggestions front.
In this study, based open the technics of applied field investigation; in

the begining, the factors upon satisfaction of service workers and their

thoughts about inservice training have been found out. Later, an educational

viii



application of one — week — time has been performed upon same workers. A
second questionnaire was made upon same workers to measure of; the given
training’s effect on satisfaction of workers and finding out whether inservice

training has served its purpose.

Data obtained this study, completed in a long process, and the
suggestions made depending on this data, have beeen targeting some
maintainance in country’s tourism sector and to be a step and a sample for

the studies from now on and for the people, hoped to use this suggestions.

Key Word: 1) Inservice trainning, 2) Food and beverage, 3. Servis worker

4) Satisfaction
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GIRiS

Turizm sektord, Ulkelerin ekonomik ve sosyal yapisinin gelismesinde onemli
rol oynar. Ozellikle uluslar arasi piyasada taninmama gibi gok énemli bir handikapi
bulunan Kuzey Kibris Tlrk Cumhuriyeti (K.K.T.C.) igin turizm, ekonomik sorunlarin

aslimasi agisindan ¢ok énemlidir.

Turizm sektéri ve Ozellikle yiyecek icecek isletmeleri emek yogun
isletmelerdir. Bir restorana her turl musteri gelebilir. Bunlarin milliyeti, irki, kalttrleri,
orf ve adetleri farkli olabilir. Servis personeli mimkiin oldugunca cesitli milletten ve
iIrktan olan bu insan gruplarini, begenebilecekleri bir yemek ve servis usull ile
agirlayabilmelidir. MduUsteri sadece masa (zerinde bulunan takimlarin glzel
gériniminden degil, ayni zamanda servis elemaninin kultarld, bilgili ve becerikli
olmasindan da zevk alir. Bunlarin servis eleman tarafindan gercgeklestirilebilmesi
icin, iyi bir mesleki egitim almasi gerekir. Ayrica servis elemaninin yaptigi isi dogru

yapmasi ve yaptidi isten zevk almasi hizmet ici egitimle saglanabilir.

Calismanin birinci bdliminde, vyiyecek icecek isletmelerinin tanimi ve
siniflandiriimasi yapilmig, servis elemanlarinin gesitli sistemlerdeki gorevleri ortaya
konulmustur. Ayrica bu bdlimde hizmet i¢i egitimin tanimi, 6ézellikleri ve tirleri

Uzerinde ayrintili olarak durulmustur.

Calismanin ikinci béliminde ise, hizmet igi egitimin uygulama ydntemleri
ayrintili olarak agiklanmistir. Bu bdlimde; is tatmini, motivasyon, motivasyon
teorileri ve motivasyon saglama usilleri ortaya konulmustur. Bdylece hizmet igi
egitimin is tatminine, is tatmininin motivasyon ve performansa etkisi ortaya

konulmustur.

Yapilan uygulamanin aciklandigi son bolimde; K.K.T.C.’ nin cografi ve siyasi
durumu kisaca aciklanarak, mevcut durum ortaya konulmustur. Daha sonra yapilan

uygulamali alan arastirmasinin ayrintilariyla agiklanmasina ¢aligiimigtir.

Calisma sonucunda ulagilan sonuglar ve ortaya konulan o6neriler ‘Sonug’

basligi altinda verilmistir.



BIRINCI BOLUM
YIYECEK iIGECEK iSLETMELERI VE HiZMET ici EGITiM

1.1. Yiyecek igecek isletmelerinin Tanimi

Yemek ve igmek insanligin en eski ve blylk zevklerindendir. Birlikte yeme ve
icme faaliyetleri insanlari sosyallestirmeye gétiiriir." Ortacagdan beri uygulanmakta
olan toplu beslenme sistemi, kentlesme ve sanayilesmeye parelel olarak gelismis ve
gliniimiiz yasantisinin dnemli bir parcasi haline gelmistir®. Bu kapsamda, yiyecek ve

icecek isletmeleri su sekilde tanimlanabilir®:

“Yapisi, teknik donatimi, konforu ve bakim durumu gibi maddesel, sosyal
degeri ve personelin hizmet kalitesi gibi niteliksel elemanlari ile, kigilerin yeme igme
ihtiyaclarini karsilamayl meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal ve disiplin

altina alinmig bir igletmedir”.

Bu isletmelerde gbérev yapan personel; anlayigli, nazik olmali; tutum ve
davraniglari ile konukseverligi yansitabilmelidir. Ayrica bu igletmeler, hizmetlerin
genelde bir Ucret karsiliginda kisilere sunulmasina ek olarak, yeri ve zamani
geldiginde her tirli toplanti, merasim, téren, ziyafet ve benzeri faaliyetler igin

sosyal bir merkez olarak kullanilabilmelidir.

Bdylece bu tesisler, insanlari ortak bir amag igin biraraya getirmeye, onlari
kaynastirmaya yardimci bir ara¢ olmakta, yalnizca aghgin veya susuzlugun
giderildigi bir yer olarak degil, ayni zamanda ruhsal agidan yenilenmenin

gerceklestirildigi bir moral kaynagi fonksiyonunu da yerine getirebilmelidir.

Restoranlar; halka hizmet veren, yiyecek icecek olanaklarinin saglandigi
isletmeler olarak tanimlanabilir®. Ancak, yiyecek ve icecek isletmelerinin tek gérevi,

misafirlerin istedigi yemek ve ickileri onlara ulastirmak degildir. Tiketici; beslenme

' ERDOGAN, Giilden, Ankara'da Dért ve Bes Yildizl Otel Isletmelerinde Yiyecek icecek Personelinin
Egitimi, Yayinlanmamis Yiksek Lisans Tezi ,Ankara, 2002 s.32

2KOCAK, Nilifer, Yiyecek igecek isletmeleri Yonetimi, Kanyilmaz Matbaasi, Izmir, 1999, s.2

® BOLUKOGLU llhan, Kitleye Yonelik Yiyecek Ve igecek Hizmet isletmelerinde Optimizasyon,
Yayinlanmamig Doktora tezi , Dokuz Eylil Universitesi, izmir, 1988.

* TUTUNCU, Ozkan Yiyecek igecek Isletmelerinde Miisteri Tatmininin Olciilmesi, Turhan Kitabevi,
Ankara, 2001, s.3.



gereksinimini giderirken diger taraftan dinlenmek, eglenmek, saygi ve hizmet

gormek, sosyal ve psikolojik ydnden tatmin olmak ister.

Bir baska tanimda ise, musterilere rahat ve huzurlu bir sekilde yeme ve icme
olanagi saglayan, gerek tek basina ve gerekse bir konaklama tesisine bagl olarak
calisan kuruluslar olarak ele alinmaktadir. Turizm Yatirim ve isletmeleri Yénetmeligi
lokantalari su sekilde tanimlamaktadir®: ‘Lokanta; table d’ hote, a’ la carte, veya Ozel
yemek ve bu yemeklere uygun servisler ile yeme-igme ihtiyacglarini karsilayan

tesislerdir.’

1.2. Yiyecek icecek isletmelerinin Siniflandiriimasi

Yiyecek icecek igletmelerinin siniflandiriimalarinda yonetmelikte belirlenen
nitelikleri kadar isletmenin dekorasyonu, hizmet standardi, yemeklerin nefaset, kalite
ve sunus Ozellikleri dikkate alinir®. T.C. Turizm Bakanligi Turizm Yatinm ve

isletmeleri Yonetmeligine gére:

|. Turistik Belgeli Lokantalar;

Nitelik ve hizmet 6zellikleri, ‘Turizm Yatirrm ve isletmeleri Nitelikleri
Yénetmeligi'nde belirtilen lokantalardir. Turistik lokantalar en az su 6zelliklere sahip

olmalidir;

A. Tesis kapasitesine goére uygun malzeme deposu olmalidir,

B. Tesis kapasitesine gére soguk hava ve gereklilige gére derin dondurucu
depo veya dolaplari olmalidir,

C. inhtiyaca uygun pisirme donatimi bulunmalidir,

D. Satisa sunulacak yemek tirlerine (Menlye) uygun yeterli hazirlik yerleri
olmalidir,

E. Personel i¢in soyunma, yikanma yerleri ve tuvaleti olmalidir,

F. Servis takimlar ortller ve pegeteler icin yikama, kurutma, istif yerleri ve
dolaplari bulunmahdir,

G. Bulasikhane ve yemek dagitim yerleri ile baglantili bir cay kahve

pisirme yeri bulunmalidir,

° MAV_i$, Fermani (Editor), Servis ve Bar, Anadolu Universitesi Yayin No:939, Eskisehir, 2001, s.5.
6 MAVIS, Fermani (Editor), y.a.g.e., s.5.



H. Salon ve servis birimleri ayri katlarda ise servis merdiveni bulunmaldir,

I. En az misafir kapasitesi 50 kisi olmalidr,

1. ikinci Sinif Turistik Lokantalar (Madde-125);

. Giris hollinde telefon kabini, vestiyer (yazlik tesislerde aranmaz),

. Idare odasi (konaklama tesisi biinyesindeki lokantalarda aranmaz),
. Tesis kapasitesine uygun malzeme deposu,

. Personel igin soyunma vyerleri ile lavabo, dus ve tuvalet,

. Salon ve servis birimleri ayri ayri katlarda ise servis merdiveni,

mTm oo w >

Ayri servis girisi,
G. Kadin ve erkek icin ayri ayri musteri tuvaletleri, kadin tuvaletinde makyaj
yeri, erkek tuvaletinde pisuvar,

H. Yemekleri sicak saklama techizati.

[lI.Birinci Sinif Turistik Lokantalar (Madde-126);

. Ozel yemek ve kokteyl verme imkani saglayan ayri bir salon,
. i(;ki servisi olan Amerikan bar,

. Mutfakta firin ve kuzine,

. Tabaklari sicak saklama tecghizati,

. Tath, pasta hazirlik ve servis yerleri,

Muzik yayini,

. Uluslar arasi standartlara uygun yemek,

I o m mooO o >»

. Geleneksel Turk yemeklerinden en az bes cesit,

Bankolu vestiyer.

Yiyecek igcecek isletmelerinin siniflandiriimasi tlkelere gore degisiklik gosterse
de temel dzellikler bakimindan bu siniflandirmalar birbirine benzemektedirler’. Daha
genis bir yiyecek icecek isletmeleri siniflandirmasinda, ticari isletmelerin disinda
kalan kurumsal ve askeri yiyecek ve igecek hizmetlerinin de ele alinmasi

gerekmektedir®:

"TUTUNCU, Ozkan, a.g.e., s.4.

8 KOTSCHEVAR, L.H., Management By Menu, Wm.C.Brown Publishers, 1987; nakleden TUTUNCU,
Ozkan, y.a.g.e., s.5.



IV. Grup: Ticari Yiyecek icecek Hizmetleri ;

A. Yiyecek ve igecek Yerleri
1. Restoranlar
2. Sinirl mena restoranlari ve icecek yerleri
3. Ticari kafeteryalar
4 Pastahaneler

5. Barlar ve tavernalar

B. Konaklama Yerleri
1. Otel restoranlari
2. Motel restoranlari

3. Diger konaklama tesisleri restoranlari

C. Diger Yerler
1. Rekreasyon ve spor merkezleri
2. Seyyar hizmetler

3. Perakendeciler
V. Grup: Kurumsal Yiyecek icecek Hizmetleri;

A. Kendi yiyecek igcecek hizmetlerini diizenleyen igletmeler, egitim ve devlet
kurumlari:

. Isci yiyecek ve icecek hizmetleri (eddustriyel ve ticari kuruluslar)
. Universiteler

. Diger Egitim kurumlari

. Ulagim sektori

. Hastahaneler

. KlUpler, spor ve rekreasyon kamplari

N oo o AW DN -

. Topluluk merkezleri

VI. Grup: Askeri Yiyecek icecek Hizmetleri;

A. Askeri kamplar, gazinolar, misafirhaneler

B. Askeri hizmetler.



ister turistik, isterse belediye belgeli olsun, lokantalar sunduklari hizmetler
acisindan degisik ozellikler gdsterirler. Bir kisim lokantalar sadece balik ve diger
deniz mahsulleri, bir kisim lokantalar ise et yemegi ¢esitleri satarlar. Bazi lokantalar
yemekleri servisten énce pisirip hazirlarlar, bazilari ise pisirilmeye hazir hale getirip

siparig Uzerine pisirerek servis ederler. Servis sekline gore lokantalar .

I. Hazir Yemek Lokantalari;

Servis saatinden 6nce pisirilip uygun malzemeler icerisinde hazir bekletilen
yemeklerin servis edildigi lokantadir. Satisa sunulacak bitiin yemekler dnceden
hazirlanir, misafirin istegi Gzerine istenilen yemek misafir bekletiimeden servis edilir.
Bu tur lokantalar sehrin i¢ cevrelerinde, otogarlarda, istasyonlarda ve yol boylarinda
bulunur. Misafirler kisa slrede yemeklerini yiyip islerine ve yollarina devam

edebilirler. Hazir yemek lokantalarinda servis sekline uygun tabakla servis yapilir.
Il. Fast Food Lokantalar;

Fast food, kelime olarak hizli yemek anlamina gelmektedir. Glinimuzde bu
lokantalar oldukga yaygin olup genellikle sehir merkezlerinde faaliyet gosterirler. Bu
lokantalarda yemekler; hafif tirde, servisi kolay ve fazla 6zellik gerektirmeyecek
sekilde hazirlanir. icecek olarak taze ve sise mesrubatlar, sicak igecekler tercih
edilmektedir. Hizli yemek servisi sunulan bu isletmeler sanayilesmis Ulkelerde hizla

kurulmus ve yayginlasmistir.

lll. Et Kebap Lokantalari;

Sadece koyun, kuzu, sidir etinden yapilan yemeklerin satildigi lokantalardir.
Et yemeklerinin yaninda birka¢ cesit salata ve tathh bulunur. Bu lokantalarda
tencerede hazirlanan yemeklere pek yer veriimez.

V. Balik Lokantalarr;

Genellikle sahil sehirlerinde, deniz kenarlarinda bulunan veya buylk

sehirlerde sadece balik ve deniz mahsulleri satan lokantalardir. Bu lokantalarda bir

® MAVIS, Fermani (Editor), a.g.e., s.8.



iki corba ile bazi ordévler servis edilir. Ana yemeklerde agirlik balik yemegidir. Ender

olarak et yemekleri de servis edilir.

V. LUks Lokantalar;

Bu tip lokantalar genellikle 100 kuverden (kisiden) az, bagimsiz veya liks
oteller buinyesinde Chef de rang sistemine goére calisan isletmelerdir. Liks lokantalar
daha c¢ok satinalma glcli bakimindan nifus yodunlugu fazla olan yerlesim
yerlerinde kurulurlar, ¢linkd bu tip isletmelerde kaliteli yemek liks atmosfer iginde

pahali olarak verilmektedir.

Bu restoranlarda oldukc¢a ehliyetli personel calistigindan kurulus ve isletme
sermayelerinin yuUksekligi fiyatlari etkilemekte buna karsilik kazanclarda ylksek
olabilmektedir. Bu restoranlarin diger bir 6zelligi de yemekleri taze gidalardan

hazirlayip a' la carte olarak musterilerine sunmalaridir.
1.3. Servis Elemanlarinin Sistemlere Gére Unvanlari ve Gorevleri

Servis personelinin derecelendiriimesi konusunda en yaygin sistemler Fransiz
ve Amerikan otelciligindeki sistemlerdir. Bu sistemler Chef De Rang ve Sef Garson

Sistemleridir'®:

lyi bir servis elemaninin sahip olmasi gereken asgari niteliklerden bazilari

Tablo-1’ de oldugu gibidir.

19 MAVIS, Fermani (Editér), a.g.e., s.29.



Tablo-1: Servis Elemaninin Goérevleri (ILO Ornegi)"

. . . Restorana et, kimes hayvanlari ve
2 |Restorandaki arag — gerecin temizligi | 27 ) . _
et kesip servis yapabilmek

3 | Servis masasinin hazirlanmasi 28 | Flambe yapmasini bilmek

Sikayetler karsisinda ne yapacagini

4 | Musteri masalarinin hazirlanmasi 29
bilmek
Manuel olarak fatura hazirlamasini
14 | Yiyecek servisi yapmak 30 | .
bilmek
15 | AlkolsUz icecek servisi yapmak 31 | Yazar kasay! kullanmasini bilmek
o Hesap makinesiyle fatura
16 | Sarap servisi yapmak 32 _
hesaplamasini bilmek
. o Ozel gunler igin meni planlamasi
17 | AlkollU icecek servisi yapmak 34
yapmak
21 | Yiyecek siparisi almak 35 | Ozel parti, balo vs... diizenlemek

22 | Alkolsliz icecek siparisi almak

23 | Alkolll igecek siparisi almak

24 | Sarap siparisi almak

Kaynak: ILO (Uluslar arasi Calisma Orgiiti); Task To Jobs, Developing A

Modular System For Hotel Occupations, 1979, Cenevre.

1.3.1. Chef De Rang Sistemi

Chef de Rang sistemi, isminden de anlasildi§i gibi Fransiz otelcilik

sistemindeki servis personelinin kademelendiriimesini gostermektedir.

M KILIC, Hasan, Otel isletmelerinde Hizmet igi Egitimin Personelin Is Verimliligine Etkisi ve Kuzey
Kibris Tirk Cumhuriyetinde Bir Uygulama, Yayinlanmamis Doktora Tezi, Izmir, 2000, s.80.



Bu sistemdeki kademeler Sekil — 1’de oldugu gibidir;

Maitre d’ hotel
4 $ N\
Chef de Rang
Demi Chef de Rang
1
4 \ 4 7\
Commis de Rang
e JV' A
Commis de Suite
Apperanti de restoran

- J

Sekil-1: Chef De Rang Sistemi
Kaynak: MAVIS, 2001, s.30.

Bu sistemde personelin gorevleri:

|. Maitre d’ hotel;

A. Personel mudurlyle isbirligi yaparak servis personelini ise almak ve
uygun servis bélimlerine dagitmak,

B. Sorumlulugunu aldigi bélimin c¢alisma sekli ve sisteminin standart
olmasi igin personelini egitmek,

C. Personelin puan, terfi, izin durumlarini dizenlemek,

C. Servis bolumuandn diger bolimlerle iligkilerini dizenlemek,

D. Yemek ve icki menu kartlarini hazirlamak,

E. Servis bolimlerinde uygulanacak servis seklini belirlemek, en iyi sekilde
uygulanmasini saglamak,

F. Servis araclarinin satin alinmasinda ilgililerle isbirligi yapmak,

G. Otel yodneticileriyle toplantilara katilmak ve servis bdlimi hakkinda

raporlar dizenlemek,



H. Yiyecek ve iceceklerin maliyet ve satig sekillerinin sorumlulugunda
oldugunu bilmek. Satisin periyodik kontroli ve malzemelerin kdntrolini yapmak,
kacaklarin dnlenmesini saglamak,

[. Bolimindeki en etkili calismaylr saglamak. Tum organizasyonun

muikemmele ulagsmasi igin gaba gostermek.
II. Chef de Rang;

Bir restoranda 6-8 masadan meydana gelen en az 24 en gok 30 kisiye servis
hizmetlerinden sorumlu, yiyecek igecek servisi konusunda yetismis, mesleginde en

az 4 yil galismis servis personelidir. Gorevleri:

A. Servis slresince devamli olarak salonda ve postasinin basinda
bulunarak postasinin hakimiyetini saglamak, salonun servise hazirlanmasi ve 6n
calismalaini bizzat yapmak ve astlarina yapilmasi gereken diger isleri yaptirmak,

B. Musteri hesaplarini hazirlamak ve hazirlatlamak,

C. Mugteri sikayetlerini dinlemek ve konu kendisini asiyorsa amirleri
vasitasiyla cevaplamak,

C. Ozelligi olan yemeklerin hazirlanmasini ve servisini bilmek,

D. Gerektiginde musterilere tavsiyelerde bulunmak,

E. is yerinde yonetimce belirlenmis felsefe, temel ilke ve talimatlara uymak,

F. Is yerinin standartlarini menii ve satisa sunulan herseyin 6zelliklerini
bilmek,

G. Otelin yonetim kadrosunu isimleri ile bilmek,

H. is yerinde kendi is arkadaslariyla ve diger departmanlarla kollektif
galismada uyum saglamak,

I. Astlarinin her tirlG disiplin ve ¢alismalarindan sorumlu olmak,

i. Is vyeri icerisinde astlarina karsi érnek servis elemani niteliklerini
tasimak,

D. Konuklarla iligkilerinde dogru acik ve durtst olmak,

E. Servis alanlarinda ve mutfakta isyeri ve kisisel hijyen kurallarina uymak,

F. Amirlerinin vermis oldugu goérev ve talimatlari eksiksiz olarak

uygulamakla sorumlu olmak.
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[ll.Demi Chef de Rang;

Fransiz otelciligi, servis personeli organizasyonunda Demi chef de rang
kademesinin uygulanmasi servis kurallarinin sistemine uygun olarak yuratulebilmesi
icin énemli bir kademedir. Ornegin chef de rang herhangi bir bitin olarak
hazirlanmis etin veya baligin parcalanmasi islemini yaparken demi chef de rang,

chef de rang’ Iin yardimcisi olarak diger servis islemlerini yaruttr. Goérevleri:

A. Malzeme temizliginin iyi yapilmasini saglamak,

B. Servislerin geredince yapilabilmesi icin chef de rang ‘ in verecegi
gorevleri yapmak,

C. Musteri sikayetlerini ve istekleri Ustlerine bildirmek,

C. Gorev bitiminde ¢alisma alaninin diizenli olarak birakilmasini saglamak,

D. Salon servis hazirliklarinin 6n ¢alismasina katiimak,

E. Servis takimlarinin temizlik ve bakimlarinin yapilmasini komilerle birlikte
yapmak,

F. Servis malzeme ofislerinin dizenlenmesi ve her zaman bakimli olmasini

saglamaktir.

IV. Commis de Rang’ in gdrevleri:

A.Garsonun misafirlerden siparis aldigi yiyecekleri ve icecekleri mutfaktan
vaya bardan usuliine goére alarak salona getirmek,

B. Komiler arasinda isbirligini saglamak,

C. Boslari toplamak ve bulasikhaneye amirlerinin gosterdikleri gibi koymak,

C. Servisle ilgili her turll temizlik iglerini yapmak,

D. Goérev bitiminde calisma alanlarini tertipli ve dizenli olarak sonraki
mesaiye birakmak,

E. Amirlerinin verdigi gbrevleri yerine getirmek,

F. Calisirken glleryizli olmaya dikkat etmek,

G. Kollektif galismaya uyum saglamak,

H. is yerinin kurallarina uyum saglamak,

|. Chef de rang’ In nasil ¢caligtigini strekli gbzlemlemek,

I. Temizliklerine dig gorinimlerine 6zen gostermek, dakik ve saygili

olmak.
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Komiler gérevlerinden de anlasildigi gibi, zorunlu olmadik¢a misafirlerle direkt
temas kurmazlar. Zira, meslekte yeni olmalari nedeniyle ortaya ¢ikabilecek herhangi
bir hatanin tamir edilmesi glg¢ olabilir. Genellikle, isletmelerde en eski ve tecribeli

komiye “sef komi” denilmektedir.
V. Commis de Suite

Commis de Suite meslede yani baslamis asil gorevleri yukarida sayilan
kominin gorevleri olmakla bereber, mesleginin teknik yodnlerinin daha bilingli

ogrenebilmesi icin bir anlamda kominin yardimcisi olarak galigirlar. Gorevleri:

A. Restauran ve ofisleri temizlemek,

B. Servis araclarinin temizliklerini yapmak ve diizenlemek,
C. isletme ve calisma sistemini tanimak,
D

. Servisle ilgili bilgi ve beceriler kazanmaktir.
V1. Apperanti de restoran;
Teorik bilgisini isyerinde pratik yaparak gelistirmek isteyen stajyerlerdir.
1.3.2. Sef Garson Sistemi

Sef garson sistemi genellikle Amerikan otelcilik sisteminde uygulanan servis
personelinin kademelendiriimesidir. Bu sistem T.C. ve K.K.T.C."de yaygin olarak
uygulanmaktadir. BlyuUk otel isletmelerinde servis salonlarinin ¢ok olmasi alanlarin
genis ve mesafeli olmasi her salon ve servis yeri igin bir veya bir ka¢ sef garson
sorumlulugunda faaliyetinin yuritilmesi daha kolay oldugundan benimsenen bir
sistemdir. Sef garson sistemi isletmeye, Chef de rang sisteminden daha az maliyetli
oldugundan tercih edilen bir sistemdir. sef garson sistemini uygulayan igletmeler

genellikle ¢ok fazla 6zellik istemeyen meni organizasyonlari yaparlar.
I. Sef Garson’ un gorevleri:
A. Restoranin servis hizmetlerinin yuratilmesinden sorumlu olmak,
B. Restoranlarda ve serviste calisan tium personelin kurallara dikkatle

uymasini saglamak,
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C. Barlar sefi ile biraraya gelerek, haftalik ¢galisma pragramini hazirlamak.
Dogru kisi, dogru vyerde, dogru zamanda olacak sekilde alt personeli
gorevlendirmek,

D. Kendi birimlerindeki 6n hazirliklari hergin dikkatle kontrol etmek. Her
servis saatinden 6nce personelin hazir olmasini temin etmek,

E. Etrafta emniyetsiz ve yangina yol acacak seylerin olmamasina dikkat
etmek,

F. Servis baslamadan 6nce Meeting (Servis personelini servisten dnce
bilgilendirilmesi)’ leri diizenlemek ve bizzat nezaret etmek,

G. Birimindeki servisin yuritilmesini takip etmek, misafirleri karsilamak ve
masalarina yerlesmesine nezaret etmek, misafirlerin istek, dilek ve sikayetleriyle
ilgilenmek,

H. Personelin servis kurallari ve genel yiyecek icecek prensipleri hakkinda
egitilmesini saglamak,

[.  Bolimayle ilgili malzeme stoklarini kontrol etmek. Eksiklerin
tamamlanmasini saglamak,

J. Satiglari artirlmasi igin personeli ydnlendirmek,

K. Yiyecek icecek mudirunin verecegi gorevleri yerine getirmek. Bu

sistemde sef garsonun, maitre d’ hotel’ in 6zelliklerine sahip olmasi gerekir.

Il. Kaptan;

BlyUk otel organizasyonlarinda musterilerin fazla sayida olacagi disundlirse,
ayni ve degisik Ozelliklerde birka¢ restoran olabilir. Bu restoranlarin hizmet
yogunlugu hareketli olacagindan, servis esnasinda misafirlerden siparislerin kaptan
tarafindan alinip servisin garsonlar tarafindan yuritilmesi daha verimli bir hizmetin

ortaya ¢cikmasini saglayacagindan kaptan pozisyonunun ihtiyaci glindeme gelmistir.

Sef garson sisteminde, sef garson servisin timinden sorumludur ve restoran
muaduart  sifatindaki maitre d’° hotele karsi sorumludur. Otel organizasyonu
icerisindeki maitre d’ hotelin sorumluluk alani sadece servis boélimleri iken, sadece
restoran hizmeti veren isletmelerde restoran muduri sifatinda olan maitre d’ hotelin

sorumlulugu isletmenin tamamdir.
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[ll.Garson;

Yukarida agiklanan Chef de rang’ in gorevleriyle aynidir.

V. Sef Komi;

Commis de rang’ Iin gorevleriyle ayni olmakla birlikte, sef kominin temel
gorevi; diger komiler arasinda diyalogu saglamak, yapilacak iglerin organizasyonunu
planlamaktir. Servis personelinin daha verimli, hale gelebilmesi, organizasyon
icersinde yetismis personelin devaminin saglanabilmesi acgisindan garsonluk
kademesi oldukgca o6nemlidir. Bu 6nemli kadroyu olusturabilmek icinde sef komi
garsonluga aday olan goérev sahipleridir. Temelde komilik ve sef komilik yapan bir
goérev sahibi basarili bir garson olarak gérevine devam eder ve diger kademelere

gecmesi daha kolay olur.

V. Komi;

Yukarida agiklanan Commis de rang’ in gorevleriyle aynidir.

1.4. Hizmet igi Egitimin Tanimi

Hizmet ici egitim; ilgili personele gérevini yerine getirmesi igin gerekli bilgi,
beceri ve davranig biciminin 6gretiimesi, c¢alisanin verimliligine katkida
bulunabilecek bilgi, beceri ve davranis bicimlerine sahip kilinmasi slreci olarak
tanimlanabilir'?. Hizmet ici egitim, personele calisma gorevinin geregini bilerek ve
anlayarak yapma olanagi vermektedir. Boylece denetimin yonetsel yikimlaligi de

bir dlgiide hafiflemekte ve nitelikli insan glicu sikintisi da azalmaktadir.

Hizmet ici egditimde, kisilerin hizmetleri verim ve yeteneklerinin artiriimasi,
gelismeye yol acan bilgi, beceri ve tutumlarin kazandirilmasi1 amag edinilir. Diger bir
ifadeyle, hizmet ici egitim; bir meslek elemaninin meslegine girisinden ayrilisina
kadar gecen sire icerisinde bilgi, beceri, ve davranislarinda olumlu degisiklikler

amaglayan etkinliklerin tiimadar."

2 AYTUN, E. Atilla, Ulkemiz Turistik Belgeli Beg ve Dért Yildizli Konaklama Isletmelerinde Hizmet igi
Egitim Tekniklerinin Kullanimi, Yayinlanmamis Yuksek Lisans Tezi, Ankara, 1991, s.54.

*"&ZDEMIR, Mehmet, Turizm Egitimi Kongresi Teblig ve Tartismalar, Bogazici Universitesi, 1984,
s.74; nakleden KILIC,Hasan, a.g.e., s.43.
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Hizmet ici egditim; bazi yazarlarca bir isletmenin 0Onceden belirlenen
gereksinimlerini kargilamak amaci ile personelin is becerisini, bilgisini ya da
davranigsini degistirmek icin yapilan organize edilmis herhangi bir faaliyet olarak
tanimlanmaktadir. Lothar Kreck’ e gore egitim bir igletmenin ya da organizasyonun
gereksinimlerini kargilamak Uzere resmi veya gayri resmi sekillerde 6nceden
planlanmis degisiklikleri ortaya gikarmak icin sarf edilen gabalari kapsar'*. Hizmet ici
egitim bir anlamda igletme tarafindan personelde 6drenme istegi yaratmak bunu

aligkanlik haline getirmek amaciyla da yapilabilir.

Diger bir tanim ise hizmet ici egitime gelecekteki géreve hazirlama boyutunu
da dahil eder: "Hizmet igi editim bireylerin ya da onlarin olusturduklari gruplarin
isletmede yuklendikleri ya da ileride yUklenecekleri gorevleri daha etkili ve basarili
yapabilmeleri igin, onlarin mesleki bilgi ufuklarini genisleten, dislince, rasyonel
karar alma, davranis ve tutum aliskanlik ve anlayislarinda olumlu degismeler
yapmayl amagclayan bilgi, gorgu ve becerileri arttiran egitimsel eylemlerin

tumadar'®”.

Hizmet ici egitim ile ilgili yapilan tanimlar incelendiginde, gergek anlami ile
egitimden sb6z edebilmek igin U¢ temel unsurun birarada disinilmesinin zorunlu

oldugu anlagiimaktadir. Bu unsurlar §unlard|r16:

l. s ile ilgili becerilerin kazandiriimasi,
Il. is ile ilgili teorik ve/veya pratik bilgilerin verilmesi,

[ll. Davraniglarin olumlu yonde gelistiriimesidir.

insanlarin bir isi en verimli bir sekilde yapmalari icin gerekli olan bu unsurlarin

(beceri, bilgi ve davranis) hepsi egitim ile olusturulabilir veya geligtirilebilir.

Hizmet igi egitim, isletmelerin amaglarini gerceklestirebilmeleri icin
kullandiklari araglardan birisi olup, herhangi bir sektér ayrimi distnutlmeksizin
gercek ve tlzel kisilere ait is ve hizmet alanlarinda calisanlarin sahip olduklari

nitelikleri olumlu yénde gelistirerek, uretilen mal ve/veya hizmetteki emek faktoriine

" KRECK, Lothar A., Evaluating Training Through Work Performance Standarts, Hotel Management
And Operations G. Rutherfold, Van Nostrand Reinhold, New York,1990, s.310.

> TANYELI, Halit, Personel Egitimi ilkeler, Metodlar, Teknikler, B.T.I. Yayini Senyuva Matbaasi.
Ankara, 1970, s.15.

'® BOELLA M.J.. Human Resource Management In Tha Hotel and Catering Industry, 4t ed., 1998,
s106 .
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disen payin verimliligini arttirmaya yénelik tim cabalari kapsamaktadir. Hizmet igi

egitim planli, programli, 6rgutlu bir egitim ¢alismasidir.
1.5. Hizmet igi Egitimin Ozellikleri

Egitim faaliyetinin davraniglarda dedisiklik yaratmasi i¢in bazi kosullarin

gerceklesmesi gerekmektedir. Bunlar;

I. Egitime katilanlarin degismeyi istemesi,

II. Neyi, nasil yapacagini bilmesi,

[ll. Olumlu bir 6rgit ikliminde bulunmasi,

IV. Cevrenin davranis degisikligi icin yardimci olmasi,

V. Davranis degisikliklerinin édullendiriimesi.

Yiyecek igecek isletmeleri, bina ve donatima yatirm yaptidi gibi insan
kaynaklarinin  degerlendiriimesine de yatinm yapmak zorundadir. Egitim
programinin basarisi konaklama ve yiyecek isletmelerinde karlarin artmasi ile belli

olur. Hizmet ici egitim sistemin islerlik kazanmasi ile elde edilecek faydalar'’;

I. Personel devir hizini azaltir,

[I. Verimliligi arttirir,

lll. Personel tatmin sikayetlerini azaltir,

IV. Personel devamsizligindan, kazalardan ve daginikliktan dogdan kayiplari
azaltir,

V. Daha iyi hazirlanan yiyecekler ile servisteki gelisme mdusteri tatmin

dizeyini ylkseltir.

Tam isletmelerde oldugu gibi yiyecek igecek isletmelerinde de egitimin temel
islevi; personelin sorun ¢dzme, karar verme, yeni durumlara uyarlanma, isletmenin
politika ve islemlerini anlama ve kavrama yeteneklerinin gelistiriimesi ile ilgili
calismalari kapsamaktadir'®. isletmede egitimin bir islevi de, personelin bireysel ve
mesleki gelismelerini sadlamanin yani sira, orgutsel etkinligin arttirrlmasina da

katkida bulunmaktir'. Etkili bir egitim igin su kosullar mutlaka saglanmalidir®:

" OLALI Hasan, Korzay Meral, Otel isletmeciligi , Beta Basim Yayim Dagitim, istanbul, 1993, s .445.
"® KILIC, Hasan, a.g.e., s. 45.

% ALDEMIR C., Ataol A, Budak G. , Personel Yénetimi, Baris Yayinlari, izmir, 1996, s.117.

20 KILIC, Hasan, a.g.e., s.57.
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|. Personel egitime gonullt katilmaldir.

[I. Personel egitim gereksinimlerinin tam olarak farkinda olmalidir.

[ll. Egitimin kendisine saglayacagi faydalar bilmelidir.

IV. Egitimci ile egitime katilan personel arasinda karsilikli glven olmalidir.

V. Egitim, personelin yasam deneyimini de icermeli ve is ile ilgili konulari
kapsamalidir.

VI. Egitim kulturel, teknolojik ve yapisal agidan uygun olmalidir.

VII. Eger egitim gruba verilecekse grup mimkin oldugu kadar homojen
olmahdir.

isletme personelinin hizmet ici egitim ihtiyaclari, bir isletmeden diger isletmeye
gore degismekte ve farklilik gostermektedir. Bu konuda isletmenin blyUkIiga,
biinyesi, organizasyonu ve personelin niteligi gibi faktdrler rol oynamaktadir®’.
Yiyecek icecek igsletmelerinde, hizmet i¢i programlarinin olusturulmasinda ve
uygulanmasinda gerek igletmenin, gerekse personelin buyik menfaatleri vardir.

Hizmet igi egitimin isletmeye saglayacag faydalardan bazilari sunlardir®:

l.  Ogrenme siratinde artis,

II. Performans kalitesinde gelisme,

lll. Kirllma ve bozulmalarda azalma,

IV. Kaza sayisinda disme

V. Personel devrinde yavaglama,

VI. Personelin devamsizliginda azalma,

VII. Uretim verimliliginde artis,
Hizmet ici egitimin personelin kendisine saglayacagi faydalar ise:

I. Kazang glcunun artmasi
1. isinde ilerlemenin kolaylasmasi,

[ll. Kendine glvenin artmasi ve ekonomik 6zgurligtne kavusmasidir.

21 BATMAN Orhan, Otel Isletmelerinin Yénetimi, Degisim Yayinlari, istanbul, 2003, s. 68.
2 OLALI ve Korzay. a.g.e., s.417.
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Hizmet ici egitim programlarinin uygulanmasi sonunda saglanacak basarinin
derecesi, programin uygulanmasinda bazi ilkelere uyulmasi ile yakindan ilgilidir.

Hizmet igi egitim etkinliklerinde su 6zellikler g6z éniinde bulundurulmalidir®:

I. Hizmet i¢i egitimin amaclari saptanirken, plan ve programlar hazirlanmal
ve uygulanirken kurumun amag ve politikasi géz éninde bulundurulmali ve uygun

olmasina onem verilmelidir.

II. Hizmet ici egitime katillan personel yetigkin insandir. Yaslari, deneyimleri,
ogrenim alan ve seviyeleri farklik gosterir. Nitelikler géz 6niinde bulundurularak

klglk ve homojen gruplar olusturulmalidir.

[lI.Hizmet ici editim programlari, isletmenin ve katilan personelin ihtiyaglarini,
sorunlarini ve beklentilerini karsilayacak sekilde, personelin yeterlilikleri ve durumlari

g6z 6nunde bulundurularak hazirlanmali ve gelistiriimelidir.

IV. lgletmede yer alan personelin yetistirimesi igin, uygulamali olarak
yurGtulecek 6gretim programlari bireyleri egitim gerekliligine ve yararina inandiracak

sekilde hazirlanmali ve uygulanmalidir.

V. Hazirlanan programlar is veya hizmetin gerektirdigi davranis degisikligi
meydana getirecek veya yeni davranislar kazandiracak sekilde, mesai iginde veya

diginda gerekli ortam ve araglar saglanarak uygulanmahdir.

isletmeler, genel olarak belirli bir hizmet Kkalitesini yakalamak ve bunu
sirdiirmek amaciyla hizmet ici egitim yapmaktadirlar®. Hizmet ici egitimin kendine
O0zgu Ozellikleri olmasi nedeniyle, ilkelerinin ortaya konulmasi ve kriterlerin
gelistiriimesi zorunludur. Egitim programinin uygulanmasi sonunda saglanacak
basarinin derecesi, programin uygulanmasinda ilkelere uyulma durumu ile yakindan

ilgilidir.

isletmelerde hizmet ici egitime genel olarak personelin, hizmet &ncesi

editiminin yetersiz olmasi nedeniyle ihtiyag duyulmaktadir. Kaldi ki hizmet 6ncesi

B TAYMAZ A. Haydar, Hizmet ici Egitim, Pegem Yayinevi, Ankara, 1992, s.11.

% 06Uz, Sule, Otel_i§letmelerinde Hizmet ici Egitimin Sorunlar ve Coéziim Onerileri, Yayinlanmamis
Ylksek Lisans Tezi, lzmir, 1999, s.35.
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egitim istenildigi kadar iyi olsun, her alanda sadece okulda veya kurslarda
kazandirilan bilgiler ile ¢6zimlenemeyecek sorunlarla karsilasildidr gibi, bir
isletmede hizmet ici egitim faaliyetlerinin hazirlanarak uygulanmasini gerektiren bir

¢ok nedenin varligi da unutulmamalidir.
1.6. Hizmet ici Egitimin Tiirleri

isletmelerde diizenlenen egitim faaliyetleri; egitimin yapildigi yere, amacina,
kapsamina ve egitime katilan personelin niteligine bagh olarak, c¢esitli bicimlerde
diizenlenebilir®. Yiyecek icecek isletmeleri personel egitimini genellikle iki sekilde

gerceklestirmektedirler®:

|. ise yeni alinan personelin ise alistirma egitim programi,

II. Mevcut ve yeni alinan personelin hizmet igi egitim programi.

Hizmet igi egitim faaliyetleri, egitilecek personelin istihdam durumu g6z
onudnde bulundurularak bir siniflamaya tabi tutuldugu zaman, hizmet igi egitim tarleri

ortaya gikmaktadir. Bunlar®’:

l. Ise yeni baglayan personelin egitimi,
ll. isletmede calismakta olan personelin egitimi,
[ll. Gorevi degisecek personelin egitimi,

IV. Yonetici egitimi.
1.6.1.ise Yeni Baslayanlarin Egitimi

Birey calismaya baslamadan oOnceki is hayatinda ne ol¢lide basarili olursa
olsun, isine ilk basladiginda mevcut bilgi ve tecrlibe kapasitesi isinin gereklerini
layikiyla yerine getirmekte yetersiz kalabilir. Bu nedenle, ise yeni baslayan bireye;
genel olarak isletme, isletmenin politikasi, faaliyet alani, Uretilen mal veya hizmet,

calisma arkadaslari, yapacagi gérev ve Ustlenecegi sorumluluklari tanitilir?®.

% DENIz, (DOSOGLU) Nevin, Global Egitim, Tiirkmen Kitabevi, istanbul, 1999, s. 63.
% AYTUN, a.g.e., s.53.

7 0BUZ Sule, a.g.e., s.42.

8 0GUZ Sule,.y.a.g.e., s.43.
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Bireylerin, kendilerini is yerinden ve c¢alisma arkadaslarindan soyutlamasi,
korku ve endise gibi gesitli olumsuz etkenler azaltilarak, isletmeye, goérevlerine ve
c¢alisma arkadaslarina alismalari saglanir. Béylece personelin yeni isi daha ¢abuk

benimsemesine, sevmesine ve iyi yapmaya ¢alismasina yardimci olmak amaglanir.

ilk bilgi ve izlenimler, bireyin isine ve isletmeye karsi olan tavrini ve
disuncelerini belirlemede 6nemli etkilere sahip oldugundan, ise yeni baslayan
personelin egditiimesi ¢cok énemlidir. Bu tir bir egitim yapilmadigi takdirde bireyin
isletmeye ve isine uyum saglamasi gliclesecek; devamsizlik, ¢calisma arkadaslariyla
ya da Ustleriyle surekli catisma davraniglari gostermesi gibi istenmeyen durumlar

ortaya cikacaktir.

Yeni baslayan personele yonelik egitim faaliyetleri oryantasyon ve temel

egitim olmak Uzere iki kademede yuaratalur.

1.6.1.1. Oryantasyon Egitimi

Personelin ise ve yeni igletmeye alismasi icin yapilan c¢alismalardir.
Oryantasyon egitiminin diger bir adi da ise alistirma egitimidir®®. ise yeni alinan
personele, isletmeyi, is arkadaslarini, ydneticilerini, isini tanitarak yapacagi ise ve
calisacagi isletmeye uyumunu saglamak, bdylelikle onu isletmeye kazandirmak

amaciyla yapilan bir faaliyetler bitliniidir®.

ise yeni alinan personel icin, isletmedeki ilk giinler olduk¢a énemlidir. Yeni
personelin edinece@i ilk izlenimler, onun moralini dogrudan etkileyecedi gibi,
yapacagdl ise ve calisacadi isletmeye karsi olusacak tutumun sekillenmesinde de
belirleyici bir rol oynayacaktir. Ayrica, isletmede personel segimi ne kadar saglikh
yapllirsa yapllsin ve secilen personel isin gereklerine ne kadar uyarsa uysun, yeni
isine, isletmeye ve galisma arkadaslarina yabanci olmasi nedeniyle, ilk glnlerdeki
verimi dusUk olabilir. Bu nedenle, oryantasyon egitimi ile, yeni personelin isine en

kisa surede uyum saglamasina katkida bulunulur.

Oryantasyon egitimi, ise yeni alinan personelin yani sira isletmede bdlim

degistiren ya da uzun sire igletmeden ayri kalip (uzun sireli askerlik veya

2 0GUZ Sule, a.g.e., s.44.
¥ DENIZ, (DOSOGLU) Nevin, a.g.e., s.71.

20



isletmenin baska sehirlerdeki ya da Ulkedeki subelerinde gegici sureyle
goOrevlendirme nedeniyle) tekrar isletmeye ddnen personele de uygulanmaktadir.

Ancak, bu egitim tlrl yaygin olarak ise yeni giren personele uygulanmaktadir.

Ne vyazik ki, codu isletmede saglikli olarak oryantasyon egitimi ya
uygulanmamakta ya da egitim; isletmenin felsefesi, politikasi ve kurallarinin
aktariimasi, el kitap¢iginin verilmesi olarak algilanmaktadir. Oysa, yeni personel iki

ana konudaki bilgilere gereksinim duyar. Bunlar®":

l. igletmenin standartlari, beklentileri, yonetmelikleri, gelenekleri ve

politikalari,

Il. isletmede kabul goren yénetim tarzi, calisma ortami, is arkadaslar ve

yoneticilerin kimler oldugudur.

Personelin bu konudaki bilgi gereksinimlerini karsilayabilmek icin uygulanan
oryantasyon egitimi; personele isletmenin tanitiimasiyla baslar. isletme personel igin
yabanci bir ortamdir. Bu nedenle, yonetimden bir kisinin rehberliginde isletmenin
gezdiriimesi yeni personelin rahatlamasini saglayacaktir. Boylece personel ile

isletme arasinda psikolojik baglar kurulacaktir.

Bu safhada ayrica, personel binaya nereden girip ¢ikar, sigara icmeye nerede
ve ne zaman misaade edilir, kisisel egyalar nerede muhafaza edilir gibi sorulara
cevap verilir.

isletme tanindiktan sonra yeni personeli is grubu igindeki kisilere tanistirmak
gereklidir. Ornegin; yeni bir garson, sadece servis personeline degil, ayni zamanda
yemek sefi, ambar memuru, barmen gibi diger personele de tanistiriimalidir®.

Tim bu caligmalarla su amaglarin gerceklestiriimesi beklenir®:

|. isletmeye karsi giiven saglamak,

* DENIiZ, (DOSOGLU) Nevin, y.a.g.e., s.72.

206Uz Sule, a.g.e., s.44.

3 ALPUGAN, Oktay, ve digerleri, isletme Ekonomisi Ve Yonetimi, Beta Basim Yayim. Istanbul, 1990,
s.443.
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II. Personelde kendine karsi gliven duygusu yaratmak,
lll. Personeli daha sonraki egitimlere hazirlamak,

IV. Verimli olma istegi uyandirmak,

V. lIsletmeye baglihg: arttirarak aidiyat hissini gelistirmek,
VI. Personele igcinde bulundugu sartlar tanitmak,

VII. Zaman kaybini énlemek,

VIII. Disiplin olaylarini azaltmak.

Oryantasyon egitimi hem isletme hem de personel igin 6zel bir anlam tasir.
Cunkl ¢ogu personel, isletmede kalip kalmama kararini bu egitim devresi icinde
vermektedir. Ozetle oryantasyon egitimi, ise vyeni baslayan personelin

kazanilmasidir®*.

1.6.1.2. Temel Egitim

Bir isletmede ise yeni baglayacak olan personele; yapacag igin gerektirdigi
eylem ve iglemleri, gereken dizeyde yapabilmesi icin baslangicta verilen egitime

temel egitim denir®.

Yeni personele, nerede galisacagdi dogru bir sekilde gdsterilmeli, isinin tam bir
tanimi yapilmali ve mimkinse kendi yapacagi isi bagkalari tarafindan yapilirken
gOzlemlemek igin bir firsat verilmelidir. Tim bu c¢alismalar, personelin isiyle

tanistiriimasi olarak adlandirilir®.

ise yeni alinmis personelin maksimum potansiyelinin kullaniimasi, ancak
temel egitimin verilmesiyle mimkindir. Ornedin; bir yiyecek icecek isletmesinde
masalari servise hazirlamak veya kuver takimlarini temizlemek gibi isler deneyimli
personel icin ¢cok kolaydir. Ama bu igler bile, eger gérev uygun bir bicimde anlatilip
gOsteriimez ise, yeni personel icin ¢ok sasirtici ve zordur. Temel egitim ile,

personele istenilen yeterlilik kazandirilarak bu zorluk asllir.

Temel egitim, personele isi hakkinda genel bir degerlendirme olanagi verir ve

daha sonraki egitim galismalari icgin iyi bir zemin olusturur. Oryantasyon egitiminden

** TANYELI, Halit., a.g.e., 5.140.
* 06Uz Sule, a.g.e., s.45.
% ALPUGAN Oktay ve digerleri, a.g.e., s.443.
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farkli olarak, bu egditime alinacak personelin bilgi seviyesinin disilk, hatta hig

olmamasidir.

1.6.2.isletmede Galigmakta Olan Personelin Egitimi

Personelin yaptidi is ile ilgili yenilikler hakkinda bilgi edinmesi ve yeteneklerini
bu dogrultuda gelistirmesi amaciyla yapilan egitimdir. isletmede hangi gérevi
Ustlenmis olursa olsun personele verilecek egitim, genellikle verimlilik artisi

saglayacak ve dolayisiyla is tatmin seviyesinin artmasini saglayacaktir.

Gelisme, yeniliklere uyarlama, tazeleme, yeniden egitim, tekrarlama ve
pekistirme egitimi gibi isimler de verilen bu egitim faaliyetleri, yeni alinan techizati
tanitmak, personelin moralini yUkseltmek, isletmeye baghligini ve is tatminini

arttirmak icin dtzenlenir.

1.6.3.Gorevi Degisecek Personelin Egitimi

Personelin gorevinin degismesi gerektiginde, yeni gorevin gerektirdigi bilgi,
beceri ve tutumun personele kazandiriimasi egitimidir. isletmede bir gérevin
kaldiriimasi, bir gérevin dizeyinin ytkseltiimesi veya bir gorevin genigletiimesi gibi

durumlar bu tdr egitimi zorunlu kilar.

Gorevi degdisecek personele yapmakta oldugu ve getirilecedi gorevier
arasindaki iliski g6z dniinde bulundurularak ya tamamlama egitimi, ya da ylkseltme

egitimi seklinde uygulanir®”.

1.6.3.1. Tamamlama Egitimi

Kadro unvaninin yikseltiimesini saglamayan, sadece is veya gorev alani
degisikliklerinde uygulanan egitimdir. Personele yeni goérevinin gerektirdigi
yeterliligin kazandirilmasina yonelik olarak yapilir. Bu tir programlar ihtisas egitimi

niteligindedir.

¥ 0GUZ Sule, a.g.e., s.46.
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1.6.3.2. Yiikseltme Egitimi

Daha vyiksek dizeyde yetki ve sorumluluk verilerek goérevi degistiren
personele, yeni gorevinde yeterli kilmak icin verilen egitime yikseltme egitimi

denilmektedir.

Ayrica personeli gelecekte yiklenecedi sorumluluklara hazirlamak igin yapilan
calismalar da yiikseltme egitimi kapsamindadir®®. Personelin yiikseltiimesi s6z
konusu olan kademede basarili olabilmesi icin 6nceden vyetistiriimesi gerekir.

Boylece gelecekteki sef veya yonetici ihtiyaci da karsilanmig olacaktir.

Ozetle, ylikseltme egitiminin asil amaci; uygun personeli gelecekte diisiiniilen

isleri yapmak igin hazirlamaktir®.

1.7. Hizmet igi Egitimin Planlanmasi

Egitim ihtiyaclar belirlendikten sonra, hizmet ici egitim faaliyetlerinin
planlanmasina gegilir®. Egitim etkinliklerini, egitimde gorev alacak kisilerin
sorumluluklarini, gergeklestiriliecek arastirmalari, egditimin maliyetini ve basarili
sonuglarin alinmasi igin gerekli siireyi igeren bir egitim plani diizenlenir*'. Egitim
plani, isletme ici ve disi 6nemli degiskenleri dikkate alan, bir yi1gin egitim faaliyetine
bir diizen getiren sistemli bir calismanin Urini olmalidir*. Egitim planinda
ulasilmasi gereken noktalara goére ne yapilmasi gerektigi ve ydntemleri ortaya
konurken igletmedeki verimliligin, personeldeki is tatmininin ve basarinin artmasini

saglamak temel amag olmalidir.

Meslek gelistirme ve hizmet ici egitim sistemleri statik degildir. Cevresel ve
isletme kosullarindaki degisikliklere duyarlidir bu nedenle periyodik degerlendirmeler
yapilmali ve egitim programlari surekli gelistiriimelidir. Gelistirme, Sekil-2 ' de

gosterilen asamalara uygun olarak yedi asamali planlanmalidir®:

% TAYMAZ, Haydar, a.g.e., s.448.

¥ 0BUz, Sule, a.g.e., s.47.

“00&UzZ Sule, y.a.g.e., s.67.

“ ALDEMIR Ceyhan, ve digerleri, Personel Ydnetimi, Fakiilteler Kitapevi, izmir, 1993, s.133.

*2 YILDIZ Giiltekin, Isletmelerde Isgéren Yonetimi, istanbul Teknik Universitesi Sakarya Miihendislik
Fakiltesi Ders Kitaplari Sayi: 72, Sakarya, 1989, s.91.

“3 OLALL, .a.g.e. s.447.
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1. ASAMA:

Egitim Gereksinimini
Izle

2. ASAMA:

Genel Performans
Hedeflerini Belirle

3. ASAMA:

Spesifik Egitim
Amaclarini Belirle

v

6. ASAMA: 5. ASAMA: 4. ASAMA:
Egitimin Egitim Ders Notu Egitim Planini
Degerlendirilmesi Yaz Olustur

7. ASAMA:

Yénlendir ve izle

Sekil-2: Hizmet i¢i Egitim Programinin Gelistirilmesi

Kaynak : OLALI Hasan, Korzay Meral, Otel isletmeciligi , Beta Basim Yayim
Dagitim, Istanbul, 1993, s.448.

ilk asamada personel izlenerek egitim gereksinimleri saptanmali, daha sonra
ikinci asamada genel performans hedefleri belirlenip, tglincl asamada egitimin 6zel
amaglari belirlenmelidir. Dérdlnct agsamada egditim planini olustururken egitimin her
asamasl! i¢in zaman tablosu da olusturulur. Besinci asamada tespit edilen
konularayonelik ders notlari hazirlanir. Altinci ve yedinci agsamalarda egitim cesgitli

metodlarla dgerlendirilir ve geri besleme yapllir.

Plan; neyin, kimin tarafindan 6grenilecegini; ne kadar 6grenilecegi, ne zaman
Ogrenilecedi, nerede Ogrenilecegi, hangi metotlarin kullanilacagi ve hangi

degerlendirme kriterlerin benimsenecegini belirtmelidir.

Egitim planlari; isletmenin cinsi, boyutu, is glict tedarik, terfi ve degerlendirme
politikalari ile is guclinl gelistirmeye harcanabilecek toplam para ve zamana gore
degisiklikler gosterir. Bununla birlikte bir isletmenin imkanlari ne olursa olsun, egitim
plani ile editim konularinin neler oldugu, kimlerin, nasil, nerede, ne zaman ve kimler
tarafindan egitilece@i, uygulanacak egitim tekniklerinin neler oldugu, kullanilacak

arac ve gerecler ile egitim giderleri gibi konular ayrintilariyla belirlenmelidir**.

* 0BUZ Sule, a.g.e., s.67.
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Bir igletmenin personel bolimunin hazirladigi egitim plani, Ust ydnetimin
onayindan sonra uygulamaya konulur. isgéren yetistirme plani, tist yénetimin dogru
bicimde karar vermesini kolaylastiracak secgenekleri, aciklamalari, yararlari,
sakincalari  gosterebilmelidir’®. Egitim planinin  siiresi genellikle, isletmenin
hedeflerine ve isgdrenlerin bilgi seviyelerine uygun olarak egiticinin teklifiyle isveren

tarafindan saptanir.
1.7.1.Hizmet ici Egitimin Amagclarinin Belirlenmesi

Basarili ve iyi bir egitimin personele ve isletmeye sagladigi bir ¢ok fayda
vardir. Ancak egitimin tek basina bitln sorunlari ¢dzebilecegini distinmek hatalidir.
Uygulanacak egitimin amaglari ¢ok iyi tespit edilmeli ve bu amaclar isletmenin
hedefleriyle uyumlu olmalidir. Egitim politikasinin saptanmasinda t¢ énemli nokta

tizerinde durulmasi gerekmektedir*®:

I.  Oncelikle isletme amaclarinin belirlenmesi,
[I. Belilenen bu amaglarin hangilerine egitim yoluyla ulagilabileceginin
saptanmasi,

lll. Amaglara ulagsmada izlenecek yollarin belirlenmesi.

Bu U¢ noktanin belirlenmesi ve genel cergeveyi olusturacak yanitlarin
alinmasindan sonra, 6zellikle bagimsiz isletmelerde hizmet igi egitim politikasinin

hedef olarak belirlemesi gereken bazi 6nemli noktalar vardir*’:

I. Egitimin; glnlik, haftalik veya aylik mi, ya da gerektiginde mi yapilacagi,

II. Egitim bolim sefi veya yoneticileri tarafindan mi verilecek ya da bu gorev
bir bagkasina mi verilecek (kim),

[ll. Bolim yoneticileri egitim ile ilgili islemlerin kayit yaparken hangi belgeleri
hazirlayacaklar,

IV. Egitim maliyetleri nasil takip edilecek ve harcamalara kim onay verecek,

V. Egitimde kullanilacak malzemelerden kim ya da kimler sorumlu olacak,

VI. Egitime katilanlarin egitim sonunda bilgi beceri ve davraniglari nasil

degerlendirilecek,

45 BASARAN, ibrahim Ethem, Orgiitlerde Isgéren Hizmetlerinin Yonetimi, Ankara Universitesi Egitim
Bilimleri Fakultesi Yayinlari No: 139. Ankara, 1985, s.184.
46 KILIG, Hasan, a.g.e., s.60.

4 FOREST, Lewis Jr., Training For The Hospitality industry, AHMA yayinlari, 2. Baski, 1990, s.6.
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VII. Ydnetici pozisyonundaki personelin egitimi ve gelisimi nasil yapilacak,
VIII. Egitim faaliyetlerini desteklemek igin isletmenin genel egitim programlari

ile faaliyet seviyesindeki egitim programlari birlikte nasil olusturulacaktir.

Genelde butun isletmelerde hizmet igi egitim politikasi yazili olarak hazirlanr.

Yazil bir hizmet ici egitim politikasi, su faydalar saglar*®:

I. Egitimin bir igletmeye, dolayisiyla onun birimlerine goétirecegdi hizmet ve o
birimlerin egitime ne yolda katkida bulunabilecekleri agik¢a ortaya cikar,

[I. Egitim planlamasli, uygulamasi ve ydnetiminde birimlere disen gbérev ve
sorumluluklar aciklik kazanir,

[ll. Egitimde sUreklilik saglanir,

IV. Koordinasyon ve isbirligi konusunda ortaya cikabilecek problemler en aza
indirilir,

V. Cesitli baski gruplarinin egitim Uzerindeki olumsuz etkileri hafifler,

VI. Plan hazirlamakla goérevli kilinanlarin iglemi kolaylasir ve tereddutleri
ortadan kalkar,

VII. Olasi politika degisiklikleri icin saglam bir hareket noktasi olusur,

VIII. Egitim hedefleri ile gatisma halinde bulunabilecek diger idari karar ve

tasarruflar énlenir.
1.7.2.Hizmet igi Egitimin Konularinin Belirlenmesi

Hizmet ici egitimin amaglar ortaya konduktan sonra; egitici ya da egiticiler
verilecek egitimi kisimlara bélerek asamali bir bicimde egitim programi hazirlarlar.

Bir egitim programi hazirlarken su faktorler dikkate alinir*:

I. Hizmet igi editim programinin icerigi, egitime katilacak personelin

gereksinimlerini karsilamaya yénelik olmalidir.

II. Hizmet ici egitimin amaclari ve verilecek egitim ile etkilenmesi hedeflenen is

ya da gorevler gatismamali, uyum icinde olmalidir.

48 KILIC, Hasan, a.g.e., s.61.

49 CHAPADOS James T., ve digerleri, “Four Principles of Training and Development journal”, sayi: 41,
Aralik 1987,s.63-66; nakleden, KILIC, Hasan, a.g.e., s.101.
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[ll. Hizmet ici egditim faaliyetleri sistematik olarak gerceklestiriimeli ve direkt

olarak egitimin amagclari ile ilgili olmalidir.

IV. Hizmet ici egitim programlarinin hazirlanmasina, egitilecek olan personel
de dahil edilmelidir.

Egitim programi yazilirken ulasiimasi beklenen amag ya da hedefler mutlaka
belirtiimelidir. Bunun icin egitimle kazandiriimasi hedeflenen performans ile ilgili
amaglar, genel amaglarla karistirrlmamal birbirinden ayirt edilmelidir. Daha sonra
egitilenin egitim sonrasi yerine getirmek zorunda oldugu davraniglar liste seklinde
siralanmalidir. Bu siralama yapildiktan sonra ulasiimasi hedeflenen her performans
icin ayri ayri degerlendirme faktorlerinin belirlenmesi gerekmektedir. Hedeflenen
performans ulasilabilir olmali ve ona gore saptanmalidir. Egitim sonrasi ulasiimasi
istenilen amaclar acik¢ca belirtiimeli ve egitilecek olan personele birer kopyasi

verilmelidir.

1.7.3.Egitim Yontemlerinin Segimi

Tam isletmelerde oldugu gibi yiyecek icecek isletmelerinde de egitimin
temel islevi personelin; sorun ¢bézme, karar verme, yeni durumlara uyarlanma,
isletmenin politika ve islemlerini anlama ve kavrama yeteneklerinin gelistiriimesi ile

ilgili calismalari kapsamaktadir®®.

isletmelerde egitimin bir islevi de personelin bireysel ve mesleki gelismelerini

saglamanin yani sira orgiitsel etkinligin arttirilmasina da katkida bulunmaktir®”.

Uygulanacak egitimin yontemi; hedefe ulagsmak icin adim adim nasil hareket
edilecegi, birbirini izleyen ne qgibi islerin goérllecegini belirtir. Yontemin
belirlenmesinde temel amag; “Ne?, Ne zaman?, Nasil?, Kim? ve Nigin?” sorularina

yanit vermektir.

Egitim planlamasi; isletmenin icinde bulundugu kosul, durum ve
pozisyondan 6nce tespit edilmis egitim politikasina goére belirlenmis hedef ve

amaglara ulasiimasini saglayacak yontemlerin ve kaynaklarin sec¢imidir, seklinde

%0 KILIC, Hasan, a.g.e., s.45.
> ALDEMIR C., ve digerleri, a.g.e., s.117.
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tanimlanabilir. Yiyecek icecek isletmeleri; egitim amaclarini belirledikten sonra bu
amaglara ulagsmayi saglayacak etkin bir egitim programi icin iyi bir egitim plani

hazirlamak durumundadirlar.

Hizmet ici egditimin etkinliginin artinimasinda kullanilacak teknigin yeri ve
zamani buylk 6nem tasimaktadir Baska bir deyisle, 6grenmede etkinligi artirici
nitelikleri tim ilkelere (6rnegin amacta agiklik, psikolojik kurallar, gidileme vb.)
uyulmasi halinde bile kullanilacak teknik isabetle secgilmemis ise alinacak sonug,

alinmasi beklenenin daima gerisinde kalacaktir.

Egitim yoOnteminin  sec¢imi aslinda “Nasil 06gretilecek?” sorusunun
cevaplandiriimasidir. Burada s6z konusu olan okuma, anlatma, tartisma, grup
calismasi, is rotasyonu, dort safha, rol oynama ve benzeri yontemlerden hangisinin
veya hangilerinin kullanilacaginin énceden belirlenmesidir. Onemli olan dgretilecek

konuyu en iyi sekilde isleyecek ydntem veya ydntemlerin secilmesidir®?.

Son olarak egditimin degerlendiriimesinde kullanilacak temel kriterler tespit
edilmelidir. Egitimin personelin performansina yaptigi etki ya da amacina ulasip
ulasmadigi belirlenmis dederlendirme kriterlerine gére oélglilmelidir. Boylelikle belirli
bir problemin egitim yoluyla ¢dzilip ¢6zilmedigi ya da is standartlarinda bir

yukselme olup olmadigi tespit edilecektir.

Degerlendirme icin kontrol listesi hazirlanmali ve kullanilabilmelidir. Boylelikle
personelin kazanimlari olgllerek ya da kontrol edilerek ortaya konabilecektir.
Degerlendirme icin 6rneg@in satis raporlari, ya da kayitlarda kullanilabilecektir. Bu

durumda egitim 6ncesi ile sonrasi arasindaki fark gorulebilecektir.

1.7.4.Hizmet igi Egitimde Engeller

Basarili bir editim programinin temeli ya da personelin is tatminini olumlu
yonde artirmanin temel kriteri, personele yodnelik gereksinim analizi yapmaktir. Bu
analizde ana hedef, egitimin basarisini engelleyecek sorunlari ortadan kaldirmak ya

da asgari diizeye indirmektir. Bu engeller (ic temel katagoride degderlendirilebilir®:

2 0GUZ Sule, a.g.e., s.75.
% ROBINSON D., Robinson J., Breaking Barriers To skill transfer, Training and Development Dergisi,
sayl 39, 1985., s.82; nakleden, KILIC, a.g.e., s.48.

29



|. Personelden kaynaklanan engeller:

Birinci katagoride yer alan bu engeller personelin sahip oldugu ve is ortamina

getirdigi engeller olup iki durumda ortaya ¢ikmaktadir:

A.. Kavramlar ve deger yargilari;

Personel isin gerceklesmesi ya da yerine getiriimesi ile ilgili olarak egitim
sureci igerisinde yer alan ve 6gretiimeye calisilan degerlere ve kavramlara karsi yine
isin yapilmasiyla ilgili olarak, kendi deger yargilari ya da kavramlarina karsi bir

olumsuzluk ya da zitlik hissedebilir.

B. Glven;

Egitime katilan personel isin gerektirdigi beceri ve davraniginin kullaniminda,

kendine gerektigi kadar givenmeyebilir.

[I. Yoneticiden Kaynaklanan Engeller:

A. Yakin takip ve danigsmanlik;

Yoneticiler belirli is durumlarinda egitime katilanlarin yeteneklerini nasil
kullanacagi konusunda, yardimci olmayabilir ya da personeli takip etmeyebilir. Hatta
personel, danismanlik igin yéneticilere basvurdugu zaman bile bu davranis aynen

devam edebilir.

B. Takviye etme , gelistirme;

Yoneticiler egitime katilan personelin bu becerisini kullanabilecegini bildigi
durumlarda bile personele kendini gelistirmesi icin gerekli takviye ya da imkani

vermeyebilir.

C. Model olma;
Yonetici egitim sonucunda personelin kazandigi becerileri kullanmasini
desteklemeyebilir. Diger bir degisle destekleyici ydnede bir model olusturmasi

gerekirken bunu yapmayabilir.
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lll.isletme icerisinde Var Olan Engeller:

isletmede mevcut engeller de becerinin kazanilmasini ya da kullaniimasini

engelleyebilir.

A. Dengeli bir sonug elde etme;

Yeni beceri kazanan personel bu becerilerini uygulamada sorunlarla
karsilasabilir. Bu durum personel Uzerinde cezalandirici bir etki yaratabilir. Yani
diger bir ifadeyle kazanilan becerileri uygulamaya kalktigi zaman tepki gorebilir veya

bu becerileri kullanmasi engellenebilir.

B. Uygulamada zorluk;

Personel yeni becerilerini kullanmaya tesebbus ettigi zaman yetersizligi,
fiziksel gevre yetersizligi, prosedurler, politikalar ve yetki yetersizligi gibi faktorler

kendisine bu beceriyi uygulamada zorluk yaratabilir.

C. Geri besleme;

Egitime katilan personele, egitim sonrasi égrendiklerini uyguladiktan sonra bu
cabalarinin etkileri ve sonuglari hakkinda herhangi bir bilgi verilmeyebilir. Bu durum

personelin verimliligini etkileyen bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Egitim uygulanmasinda, olasi engellerin tesbiti, sorunun sadece yarisini
olusturmaktadir. Diger yarisi ise isletme icerisinde ya da is g¢evresinde var olan bu
engelleri asma konusunda birseyler yapabilecek olan Kigilere bu bilgilerin
aktarilmasidir. Bu Kkigiler ise isletme igerisinde sorumlu kademesinde olan

yoneticilerdir.

Yoneticiler, engelleri ortadan kaldiracak yetki ve bilgiye sahip Kisilerdir.
Yapilan arastirmalar yoneticilerin genellikle, egitim programina katilan personelin
becerileri lizerine olan etkilerinden habersiz oldugu gdstermistir**. Bu nedenle

yoneticilerinde bu konularda egitiimesi gerekmektedir. Bu yapiimadigi taktirde

** ROBINSON D., Robinson J., a.g.e., .83; nakleden KILIC, a.g.e., s.50.

31



editime yonelik yapilan yatirnmlarin karsihdini tam anlamiyla almak mumkun

olmayacaktir.
1.8. Hizmet igi Egitimin Amaglari

Hizmet ici egitim, personele galisma goérevinin geregdini bilerek ve anlayarak
yapma imkani vermektedir®®. Bdylece denetimin ydnetsel yikiimliligi de bir dlciide

hafiflemekte ve nitelikli insan guicl sikintisi da azalmaktadir.

Hizmet ici egitim amaclarn belirlenirken su hususlarin géz dnlnde

bulundurulmasi gerekir®:

I. Hizmet ici egitimin amaglari, isletmenin amaclari iginde yer almali ve sistem

amaglarini batinlestirmelidir.

II. Hizmet ici egitimin amaglari, kendi iginde tutarli olmalidir.

lll.Hizmet i¢i egitimin amagclari, mevcut imkanlarla ulasilabilecek nitelikte

olmalidir.

IV. Amaglar, hizmet ic¢i egitimin sonucunu ortaya koymalidir. Egitime

katilanlardan beklenen performansi bildirmelidir.

V. Hizmet ic¢i egitimin amacglari, personelin ihtiyaglarini kapsamali ve

karsilamalidir.

VI. Hizmet igi egitimin amaglari, kigilerin yeteneklerine uygun ve ilging

olmalidir.

VIl. Amaclar tanimladigi davranislar bakimindan dlgllebilecek nitelikte

olmali, elde edilen sonucu karsilastirmaya imkan vermelidir.

VIII. Hizmet ici egitimin amaclari, gelistirilebilecek nitelikte olmalidir.

5 AYTUN, E. Atilla, a.g.e., s. 54.
* TAYMAZ, Haydar, a.g.e., s.5.
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Bu hususlar géz dnlinde bulundurularak belirlenen hizmet igi egitim amaclari
acik, 6z ve kolaylikla anlasilan bir dil kullanilarak yazili olarak ifade edilmelidir.
Genel olarak hizmet ici egitimin amaglari sunlardir®”:

I.  Personele gerekli bilgi, beceri ve tutumlarin kazandiriimasi,

ll. isletmede calisan personelin yeteneklerinin belirlenmesi ve istenilen

yonde gelistiriimesi,

[ll.Personelin moralinin ylkseltilmesi, gidulenmesi ve isteklendiriimesi,

IV. Personelin given duygusunun gelistiriimesi, isletme icinde yukselme

olanagi saglanmasi,

V. Personeldeki devamsizlik, uyusmazlik ve disiplin olaylarinin azaltiimasi,

VI. Personelin goérevine iligskin duygu ve dusincelerinin gelistiriimesi, ayrica

gorev yetki ve sorumluluklarinin bilinmesinin saglanmasi,

VII. Karsilasilan anlasmazliklarin givensizlik ve dengesizliklerinin giderilmesi

icin iligki kurabilme yeterliliginin kazandiriimasi,

VIII. isletmenin her kademede gérev alabilecek nitelik ve sayida personel

bulundurmasi,

IX. Isletmede insan iligkileri, isbirligi ve es giidimin saglanmasi,

X. Degisime ve yeniliklere uyum saglanmasi, is yontemlerinin gelistiriimesi,

XI.  Uretilen mal ya da hizmetin kalite ve verimliligin artirilmasi,

XII. i§ hata ve kazalarin azaltilmasi,

XIII. igletmede kontrol ve denetim yUkinin hafifletiimesi,

" AYTUN, E. Atilla, a.g.e., s.55.
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XIV. isletmenin de icinde bulundugu gevrede sayginhginin artiriimasi.

Bu genel amaglarin yani sira, hizmet i¢i egitim programlarinin temelini
olusturacak olan amaglar, uygulanacak egitim sonucunda bilgi, beceri ya da
davranista degistirilmesi istenen unsurlarin genis bir anlatimi olmahdir. Ornegin; ise
yeni baslayan bir servis elemanina, is yerinin 6zelliklerine goére servis becerilerinin

kazandiriimasi ve bu becerilerini is tatminine yonelik olarak kullanabilmesi gibi.
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IKINCi BOLUM
HiZMET iGi EGITIM YONTEMLERI VE iSGOREN TATMININE ETKISI

2.1. Hizmet igi Egitim Yoéntemleri

Hizmet ic¢i egitimin uygulanmasi, egitim programinda yer alan konularin
egitilen kisiye aktarilis bicimini belirleyen egitim yontem ve ydntemlerinin islerlik
kazanmasidir'. Hizmet ici egitim programinin yiritilmesinde uygulanabilecek
degisik tirde ve ¢ok sayida yontem bulundugundan, egitim yénteminin seciminde en

iyi karari verebilmek icin asagidaki etmenlerin g6z éniinde bulundurulmasi gerekir?:

l. Egitimin amaci (ulasiimak istenen hedefler),
Il Egitimin konusu,

lll. Egitime katilacaklarin sayisi,

IV. Egitime katilacaklarin mesleki durumlari,

V.  Egitime katilacaklarin bilgi ve beceri duzeyleri,
VI.  Egitime katilacaklarin kigisel farkhliklari,

VII. Egitim yonteminin maliyeti,

VIIl. Egitim ydnteminin gerektirdigi zaman,

IX. i§letmenin maddi imkanlari,

X.  Egitim yontemini uygulayabilecek elemanlarin durumu.

Hangi egitim yéntemi uygulanirsa uygulansin, egitim ydntemlerinden ancak
egitim gereksinimleri igin kullandiklarinda yararli sonuglar alinacagi kuskusuzdur.
Egitim gereksinimleri uygun olarak belirlenmeden bir takim egitim ydntemlerinin
uygulanmasina girisilmesi, hizmet i¢i egitimden sonug¢ alinamayacagi gibi, isletmeye

ek gider yaratici ara¢ durumuna dusurebilir.

Egitim programinin uygulanmasinda kullanilacak yéntemin en uygun olaninin
secilmesi gerekir. Clnkl secilen yontem, egitimin amaclarina ulasmasini blyuk
Olclde etkileyecektir. Ancak her zaman tercih edilmesi gereken en iyi yontem yoktur.

Her biri ydntemin kendine 6zgu Ustlnlikleri ve sakincalari bulunmaktadir.

1G_EYLAN, Ramazan, Personel Yonetimi, Met Ba'S|m Yayim, Eskisehir, 1992, s.147.
2 BINGOL, Dursun, Personel Yénetimi ve Beseri iliskiler, Atatiirk Universitesi Basimevi, Erzurum, 1990,
s.159.

35



Hizmet ici editimin uygulanmasinda; yodneticiler, egitimi planlarken veya egitim
programini  tasarimlarken asagidaki  Ozellikleri ~mutlaka g6z  6nunde

bulundurmalidiriar®:

l. Calismakta olan bireylerin yetisme gereksinimlerini karsilayici bir 6zelligi
bulundugu icin isletmelerin kendi personelini yetistirmede hizmet igi egitim
yapiimalidir.

II.  Etkinlikler statik olmaktan ¢ok dinamik olmali, bireylerin basarilarini ve
yukselmelerini saglamalidir.

lll.  Hizmet ici egitim isgbrenin c¢alisma yasaminin bir parcasidir, egitime
katildigi sure icerisinde de maas ve Ucretini almalidir.

IV. Egitim gereksinmesini kurum yodneticilerinin hissetmesi ve dnemsemesi
daha anlamh olmalidir.

V. Hizmet igi egitim kisinin o anda yaptidi ve gelecekte yapacagi islerle ilgili
ve sinirli olmahdir.

VI.  Ogretim esnasinda egitilen personelin dislincelerine ve gorislerine
onem verilmesi gereklidir.

VII.  Hizmet igi egitim genelden ¢ok, 6zel alanlarda yapilmahdir.

VIII. Hizmet ici egitime katilanlara, program sonundaki degerlendirmeye gore
katilma veya bagari belgesi verilmelidir.

IX. Meslek kuruluglari ile yapilacak igbirligi, personel glivencesini olumlu
yénde etkilemektedir.

X. Hizmet ici egitimde tek yéntemle 6gretim yapilmaz, is ortami yaratmak
gerekmektedir.

XI. Beceri kazandiriimasi gereken durumlarda guruptan c¢ok bireysel
gelistirme egitimi verilmelidir.

XIl. isletmenin her alan ve kademesinde gérev alan personel icin hizmet ici

egitim yaptirimasinda yarar bulunmaktadir.

Hizmet ici egitime katilanlarin bireysel acidan temel hedefi, kendi verimliligini
artirmak ve verimlilik potansiyelini ortaya ¢ikararak is tatminini en Ust seviyeye
clkarmaktir. Ancak amaglar, personelin ilgi alanlarina, gereksinimlerine ve

beklentilerine goére degisebilir. Ornegdin bir personel is glvenligi amacini giiderken

*HASLEY, George, “Training Employees”, Harper and Brothers, New York, 1967, s.3; nakleden KILIC,
Hasan, a.g.e.,.101.
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bir baskasi kazancini artirmayi, bir baskasi ise is degistirerek firsatlar yakalama
beklentisi icinde olabilmektedir. Bu ylzden egitim amagclari belirlenirken, isyerinin
amaglari ile birey ya da personelin amaclarinin tam olarak paralellik géstermesine

dikkat edilmesi gerekir.

Sonug olarak isletmeler; egitimin basarili olmasini yani tesbit edilen hedeflere
ulagsmasini istiyorlarsa personelin beklenti, gereksinim ve ilgi alanlarini dikkate
almahdirlar. Ozellikle personelin beklentilerini ve isletmenin amaclarini dikkate

almayan bir egitimin tam anlamiyla basarili olmasi ¢ok zordur.

Hizmet ici egitim faaliyetlerinin uygulanmasinda kullanilan yéntemler, egitim
programinin yapildigi zamana ve yere goére siniflandirilarak iki ana bolim altinda

toplanabilir. Bunlar :

l. is basinda hizmet ici egitim yéntemleri,

1. is disinda hizmet igi egitim yontemleridir.

is basinda egitim yontemleriyle, personel bir yandan isini yaparken, bir
yandan da égrenir. Egitim, personeli gérevinden uzaklastirmadan kisi gorevini yerine

getirirken verilir.

is disinda egitim ise, personelin isinin basindan uzaklastiriimasi ile isletme
icinde veya disinda is digi saatlerde gergeklestirilen egitsel ¢abalar kapsar. Baslica
is disinda hizmet ici egitim yontemleri; anlatim, konferans, rol oynama, drnek olay,

tartisma ve similasyon c¢alismalaridir.

2.1.1.is Basinda Egitim Yontemleri

is basinda egitim; adindan da anlasilacagi (zere, kisiye gorevini yerine
getirirken verilen egditimdir. Kisi bir yandan isini yaparken, diger yandan edgitilir ve
o6grenmesi sadlanir. Diger bir deyisle, is basinda editim; kisinin tezgahinin,
masasinin ya da makinasinin basindan ayrilmaksizin egitiimesi faaliyetidir. S6z
konusu egitim, egitime katilan kisiye belirli bir isi gercek yerinde 06gretmeyi
amaglamakta ve genellikle, isi iyi bilen kidemli bir ¢calisan ya da ilk amir tarafindan

verilmektedir. Bu nedenle, is basinda egitimin basarisi blyuk 6l¢ide ilk amire ya da
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s6z konusu egitimi veren kisiye baghdir*. Dolayisiyla is basinda egitim, timiiyle
personelin is kosullari ile kendi arasindaki iliskileri, etkilesimi dizenleyen; egitenle

egitilen kisi arasinda olusan bireysel bir siiregtir®.

is basinda yapilan egitimin yararlari® ;

I. Gergek is kosullarinda ve galisirken kullanilan arag, gere¢ ve malzemeyle

yurutilmesi nedeniyle maliyetinin diisik olmasi,

Il. Gergek is cevresinde yduritilmesi nedeniyle, 6grenmenin daha etkin olarak

gerceklesmesi ve 6grenilenlerin hemen uygulanabilmesi,

1. Uretimin egitim nedeniyle kesintiye ugramamasi,

IV. Egitilenlerin glglu ve zayif yonlerinin zaman kaybedilmeden gorulerek,

hatalarinin dizeltilebilmesi sayilabilir.

is basinda hizmet igi egitimde en dnemli rol hig kuskusuz ki, egitimi yiritecek
kisiye dusmektedir. Bu kisi her gseyden Once isin gerektirdigi bilgi, beceri ve
deneyime sahip olmalidir. Bununla birlikte; 6grenilmesi gereken goérevleri ve anahtar
noktalari bilmeli, uygulamada yapilmakta olan guncel hatalarin neler oldugunu ve
bunlarin nedenlerini farkedebilmelidir. Ayrica egitimi yapacak kisinin egitime imkan
saglayabilmek igin glin boyunca ortaya ¢ikan zamanlama firsatlarini

degerlendirebilmesi beklenmektedir.

Belirtilen yararlarin yanisira, isbasinda yapilan egitimde karsilanabilecek

sorunlar ise;

I. Egitimi veren kisinin 6gretme yetenedinin yeterli olmamasi ya da egitim

vermek icin gerekli zamani bulamamasi,

*DENIZ, (DOSOGLU) Nevin, Global Egitim, Tirkmen Kitabevi, istanbul, 1999, s.63.

SBA$ARAN, ibrahim Ethem, Orgiitlerde Isgéren Hizmetlerinin Yoénetimi, Ankara Universitesi Egitim
Bilgileri Fakdltesi Yayinlari No: 139 Ankara 1985. s.187.

®DENiZ, (DOSOGLU) Nevin, a.g.e., s.63.
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[I. Egitilenlerin deneyimli olmamalari nedeniyle, ara¢ ve gereclere zarar

vermesi, kalitesiz ve hatali Gretim yapmalari,

[II.Egitimin, gurdltild, yogun ve gergin is ortaminda yuritilimesi ve egitilenin
yaptigi hatalar nedeniyle is arkadaslarinin yaninda kiglk disme riskinin olmasi

sayllabilir.

is basi egitim ydntemleri uygulanirken hatalar dizeltilir. Kisa agiklamalar ve
gOsterimler yapilir. Deneyimler ve pratik ipuglari iletilir ve personelin ilerlemesi
denetlenir ve cesaretlendirilir. Kisaca tum is basinda egitim ydntemleri basit
derslerden, dlstnceye dayali guncel denetimlerden, destek ve yonlendirmeden

olusur’.

Personeli, isini yaparken egitmeyi amacglayan bu yontemlerin Ustin yanlari

sunlardir®.

l. is goren egitilirken ayni zamanda (reticiligi de devam ettiginden, is giicii
kaybi olmadan é63renme saglanir.

ll.  Ogrenme siireci hizla gergeklesir.

Ill. EQgitim gercek is kosullari igerisinde yapildigindan, egitimin 6grenme
durumundan is ortamina nakil sorunu yoktur.

IV. Gergek is kosullari 6grenmenin etkinligini artirir.

V. Personelin gigll ve zayif yonleri kolayca saptanir.

VI. Hatalar aninda duzeltilir.

VII. s birligi ruhu ve yardimlasma hissi gelisir.

VIIl. Rekabet hissi kamgilanir.

IX. lIsgoren egitilirken nezaretci de yetistirilir.

X. Egitim sirasinda 6zel mekan, ara¢ ve gerece gerek olmadigindan egitim
¢ok ucuza mal olur.

Xl. Egitim sonuglarinin degerlendiriimesi kolay olur.

" SEOK. Cheng Lee. isbasi Egitimi. Trizm Egitimi Konferans- Workshop, Yorum Basim yayin. Ankara.
9-11 Arallk_ 1992, s.109; nakleden, OGUZ Sule, a.g.e.,s.84. )

8 TANYELI, Halit, Personel Egitimi ilkeler, Metodlar, teknikler, B.T.l. Yayini $enyuva Matbaasi, Ankara,
1970, s.109.
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is basi egitim programlarinin etkin olmasi igin cok iyi planlanmis ve organize
edilmis olmalari gerekmektedir. Prosedirler ve standartlar belirlenmeli, basaril
nezaretciler gorevlendiriimeli, egitimin uygulanabilmesi i¢cin yeterli zaman
ayrilmahdir. Genellikle kullanilan ydntemler; dort safha, is rotasyonu, staj ve yetki

devri yéntemleridir.

2.1.1.1. Dort Safha Yontemi

Dort safha yontemi, yaparak 6grenmenin en iyi yol oldugu ve bir kisiyi en iyi
egitecek olanin onun en yakin amiri oldugu fikrine dayanmaktadir®. Yéntemin
uygulanmasinda, amirin durumu ¢ok énemlidir. Amir; egitim faaliyetlerine istekli bir
sekilde katilmiyor, astinin egitilmesini arzu etmiyor ise, egitim programi ne kadar iyi

dlzenlenmis olursa olsun, istenen amaca ulagsmak mumkuan degildir.

Amirin astindan en verimli bir sekilde yararlanabilmesi igin, onun zayif oldugu
yonleri giderebilecek yeni bilgiler edinmesine ve yeteneklerini gelistirmesine uygun
bir ortam yaratmasi gerekir. Cinkl amir, astinin yetismesine yardim edebilecek, ona
firsatlar taniyabilecek en uygun kisidir. Yine de bu yodntemde isletme disindan

profesyonel bir egiticiden yararlanilabilir.

Yoéntem; is goreni hazirlamak, isi gostermek, isi yaptirmak ile kontrol ve takip

olmak Gzere dort safhadan olusmaktadir. Bu safhalari su sekilde agiklayabiliriz:

|. 1nci Safha: is Géreni Hazirlamak;

Bu safhada, Egitimci (amir), personele arkadasca davranip rahat hareket
ederek personeli rahatlatir. Egitimci isi bircok defa yaptigini égrencisinin ise o isi
belki de ilk defa yapacagini kesinlikle unutmamali ve anlayisli olmahdir. Oncelikle
isin icerigi personele anlatilir ve onun is hakkinda neler bildigi 6grenilir. Bu anlatim
sirasinda personelde ise karsi merak ve ilgi uyandiriimaya cahlisilir. Clinki merak

edilen, ilgi duyulan seyleri 8grenmek ¢ok daha kolaydir.

®0GUz, Sule, a.g.e., s.85.
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Ayrica bu asamada; egitici, ne 6gretilecegine nasil 6gretilecegine karar verir,
konunun dnemi aciklanir ve ulasiimasi hedeflenen standartlar saptanir. Egiticiler

ézetle su hazirliklari yaparlar™:

. Is listeleri gelistirilir,

. Egitimin amaclari tesbit edilir,

A

B

C. Ogretim metodlari belirlenir,

D. Her isin gorevleri ve asamalari saptanir,

E. Egitim slresi planlanir,

F. Egitimde verilecek konular kisimlara ayrilir,

G. Uygun egitim yeri belirlenir,

H. Egitimle ilgili teghizat ve malzeme ayarlanir,

I. Egitimde kullanilacak yardimci materyaller hazirlanir,

[. MUmkinse daha 6nceden egitimle ilgili bir 6n ¢alisma yapllir,

J. Egitime katilacak personel hazirlanir.

Personel bu safha sonunda isi basarabilmesi icin kendine bol zaman
birakilacagindan, istedigi kadar soru sorabilecedinden ve yine istedigi kadar

deneme yapabileceginden emin olmalidir''. Bunu saglayacak olan egitimcidir.

Bu konuya iliskin su érnek verilebilir; restoranda ¢alisan bir servis elemani,
her musterinin restorandan ayrilirken tatmin olmus bir sekilde ayriimasindan
sorumludur. Bunu saglamak igin misteri ile samimi olmali, hizli ve diizgln bir hizmet
vermeli ve gerektiginde diger personele yardimci olmali, ¢evreyi dizenli ve temiz

tutmahdir.
Bu agidan bakildiginda yapmasi gereken isin gerekleri sunlardir:

1. Samimiyetli davranisi,

2. Gorlunusu,

3. Takim c¢alismasi,

4. Aclilis (siparis alma) islemleri,

5. Faaliyetler (servis),

' FOREST, Lewis Jr., Training For The Hospitality industry, AHMA yayinlari, 2. Baski, 1990.
" TANYELI, Halit, a.g.e., s.110.
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6. Adisyon islemleri,
7. Arag, gere¢ bakimi.

Tam bu gdérevler ayri ayri egitim konusu olabilir.

ll. 2nci Safha : isi Géstermek;

lyi bir sunus bir gok basamaktan olusur. Egitime katilan personel yeni bir sey
o6grenmenin getirdigi heyecan nedeniyle stres yuklidir. Bu nedenle personelin
sakinlestiriimesi, isinin kolaylastirimasi gerekmektedir. Egitici; personele neden
kendisinin egitim vermek icin secildigini anlatmali, ne 6gretilecegini ve konunun
onemini izah etmelidir. Bu iki nokta 6zellikle personelin motivasyonu agisindan ¢ok
onemlidir. Egitici bu asamada; egitime baglamak, ilgili prosediri izah etmek, zamani
ayarlamak, personelle diyalogu artirmak, yapilan igslemi kontrol etmek, model

kurmak ve yapilan is sirasini tekrarlamak durumundadir.

Bu safhada; egitimci, isi kendisi yaparken bir yandan da, isin nasil yapildigini
personele anlatir. Boylece personel gdsterme yoluyla, dinlemeden daha fazlasini
anlayacak ve aklinda tutacaktir. Egitimci isi bir batin olarak ele alip, onun
parcalarini agiklar. isin yapilis agsamalarini baslangicindan sonuna kadar yavasca
gOsterip, her yaptigini basit bir dille personele anlatir. Egitimci isi gdsterirken
kesinlikle acele etmemeli ve dgrencinin soru sormasina izin vermelidir. Kendisi de

égrenciye sorular sorarak anlatilanlari anlayip anlamadigini kontrol etmelidir'.

111.3 ncti Safha : Isi Yaptirmak;

Egitime katilan personel, yeni gorevini uygularken dncelikle isin dogruluguna
ve daha sonra isin hizina yogunlasmalidir. Personele isi yerine getirirken ne
yapacaginin ve her asamanin ©éneminin aciklanmasi gerekmektedir. Bunun
yapiimasindaki temel amac egitimi veren egitimcinin personeli test ederek yaptigi

isin 6nemini kavrayip kavramadigini anlamaya ¢alismasidir.

isin nasil yapilacagi egitilene gosterildikten sonra, kendisinden isin anlatilan

bicimde yapilmasi istenir. Personel isi yaparken bir yandan da her adimi aciklar.

12 SENATALAR, Ferhat. Personel Yoénetimi ve Begeri iliskiler, 2. Baski, Istanbul Universitesi Kitapevi,
istanbul, 1978, s.174.
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Baslangicta egitimci, 6grenciye daha yodun bir bigcimde yardimci olur. Ogrencinin
6grenme agsamalari ilerledikge egitimcinin yardimi da azalir. Egitimcinin personelin

hatalarini dizeltirken, ona yardimci olurken sakin ve sabirli olmasi ¢gok dnemlidir.

IV. 4ncl Safha: Kontrol ve Takip;

isi artik kendi kendine yapan personeli, tamamen terk etmek hatalidir.
Personelin egitimden sonra &égrendiklerini isine uygulamakta ne Odlcide basarili
oldugunu izlemek ve kontrol etmek gerekir. Cunkl egitimci c¢alisanlarin
Uretkenliginden de sorumludur. Bu yuzden de editimci, egitileni gézlemleyerek isin
gerektigi gibi yapildigindan emin olmalidir. Kontrol ve izleme safhasinda personeli

tesvik etmek ve kendine olan glven duygusunu kuvvetlendirmek gerekir.

Personel hakkinda olumsuz yorumlarda bulunulmasi halinde performansinda
bir disme olabilecektir. Personel performansinin surekli ayni seviyede ya da daha
yukarida olmasi periyodik olarak yapilacak olumlu elestiri ve distncelere bagli
olacaktir. Bu olumlu elestiri ve dustnceler dzellikle personelin Ust ya da amirinden
gelirse performans seviyesi daha da artabilecektir. Bu basamakta egitime katilan
personel surekli olarak kontrol altinda tutulmali ve izlenmelidir. Ayrica surekli bir

sekilde olumlu elestirilerin yapilmasi bu asamada uygun olur.

Astin sorumluluktan kacma, elestiriden korkma gibi zayifliklari varsa, amir
veya egitici konuya ilgisiz kalarak egitim ¢alismalarina gerekli zamani ayirmiyorsa ,
dort safha yéntemi basarili olmaz. Yontemin en biylk sakincasi, egitime katilan
personelin 6rnek aldigi amirin etkisinde kalarak onun zayif ya da begenilmeyen kot

davranislarini da taklit ederek aliskanlik edinmesidir'?.

Dort satha yonteminin baslica yarari ise, maliyetinin oldukga dislk olmasidir.
Ayrica yontemle ast ve amir arasindaki iligki artarak aralarinda saygi ve anlayisa
dayali bir ig birligi kurulabilir. Personel isi yerinde gorerek 6grenir ve dgrendiklerini

hemen uygulama imkani bulur.

" oGuz, Sule, a.g.e., s.88.
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2.1.1.2. is Rotasyonu

Gorev degistirme olarak da adlandirilabilen is rotasyonu; egitilen kisinin
isletmenin c¢esitli bolumlerinde calistirilarak, her bélium ve gorevle ilgili olarak bilgi,
beceri ve deneyim kazanmasini amaglayan bir egitim teknigidir™. Egitilen, planl
olarak kendi isi disindaki islerde belli sirelerde ¢alisir ve her bélim yoéneticisinden

gerekli bilgileri alarak egitilir.

Rotasyon tekniginde elemanlar, igletmedeki degisik  goérevlerde
gorevlendirilerek bilgi, beceri ve vyetenekleri gelistiilmeye calisilir’®. Egitime
katilanlarin isletmeyi bir bitlin olarak gorebilmesini, isletmenin gesitli fonksiyonlarini
yakindan tanimasini, calistigi bolumin ve yaptigi isin diger bélumlerle iligkisini ve
etkilerini anlayabilmesini saglayan ve egitileni farkli bilgi ve deneyimlerle donatan
yararli bir egitim teknigidir. Ayrica, egitilen farkli bdlimlerde calistigr icin
monotonluktan dogan bikkinlik ve isteksizlik duygularindan da bu sure iginde
kurtulmaktadir.

Bu yontemde personel benzer nitelikteki islerde belirli strelerde ¢aligtirilir. Her
is degisimi personel egitiminin bir parcasini olusturur. Bdylece personel, ¢ok sayida
isi yapabilme becerisi kazanarak bilgi ve deneyimini gelistirme olanagi bulur'.

is rotasyonu yénteminin baslica yararlari sunlardir:

I. Her seyden o6nce isletmenin cesitli faaliyetleriyle karsi karsiya gelen

personele genis goruslilik kazandirmis olur.

Il. s rotasyonuna tabi tutulanlar arasinda, rekabeti tesvik eder.

lll. Yoneticilere personeli degisik gorevierde deneme olanagi verir.

IV. Deneyimli ve ¢ok yonll is glcl sikintisinin yogun oldugu dénemlerde

sikintinin asilmasini saglar.

' DENIZ, (DOSOGLU) Nevin, a.g.e., .72
15 ERGIN, Canan, Insan Kaynaklari Yénetimi, EIma Yayinevi, Ankara, 3. Basim, 2005, s.86.
'® GEYLAN, Ramazan, a.g.e., s.151.
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is rotasyonu yénteminin sakincalari ise sunlardir:

I. Sdrekli yer ve amir degistirme sonucu bazi personel huzursuz olabilir.

Il. Hangi iste ne kadar calisacaginin belirlenmesinin gl¢ olmasi halinde,

yontem kendinden bekleneni vermez.

lll.Uygulamada, is rotasyonu ydnteminin amacindan sapilarak ‘elemani

mesgul edecek bir is bulma’ araci olarak kullaniimasi tehlikesi vardir.

IV. Caligilan bolimlerdeki bir Ust yoneticinin egitim i¢in hazirlik yapmamasi,
isteksiz olmasi ya da egitim i¢cin zaman ayiramamasli halinde basarisizlik da s6z

konusu olabilmektedir.

Egitimin amagclarina ulasilabilmesi igin, rotasyona goénderilen kisinin daha
onceki gorevde verimsizligi s6z konusu oldugu icin bu yolun segilmedidi; gercek
amacin is goérenin deneyim kazanarak yeteneklerini gelistirmesi ve isletmeyle
batinlesmesinin saglanmasi oldugu, gerek yoneticiler ve egitimciler, gerekse

personel tarafindan ¢ok iyi bilinmelidir.

2.1.1.3. Staj Yoluyla Egitim

Stajyerlik; halen bir kadro gérevinde ¢alisan veya ilerdeki bir géreve aday olan
personelin belli bir zaman suresinde, sorumluluk mercilerinde ¢alismasina yardim

edici becerilerinin gelistirilmesine déniik egitsel etkinlikler toplamidir'”.

Genellikle érglin turizm egitimi veren kurumlarin dégrencileri belirli bir sire
egitim amaciyla, staj icin turizm isletmelerine génderilmeleri bigiminde uygulanir. Bu
egitim yoluyla 6grenciler okullarda égrendikleri teorik bilgilerle, bunun uygulanmasi
arasindaki iliskiyi daha iyi bir sekilde kurma olanagdi bulduklarindan kalici bir

6grenme gerceklesmis olur.

i AYTUN, E, Atilla, Ulkemiz Turistik Belgeli Bes ve Dért Yildizli Konaklama isletmelerinde Hizmet ici
Egitim Tekniklerinin Kullanimi, Yayinlanmamis Yuksek Lisans Tezi, Ankara, 1991, s.60.
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Stajyer; bir isletmedeki igleri genel olarak 6grenmek ve bilgisini birka¢ yénde
gelistirmek ve derinlestirmek icin igsletmede isverene bagl ve (cretsiz calisan
kisidir'®. Stajyer isletmede calismakta olan personel gibi gegimini saglamak icin

degil, bilgi ve deneyimini arttirmak igin ¢alisir.

Staj, is goérenlere ileride yuklenecekleri goéreviere iliskin calisma ortamini
kosullarini tanitma, islerini 6grenme, yapisal degisikliklere kisa zamanda uyma,

yeteneklerini gelistirme ve mesleki sorumluluk tasima gibi yararlar saglamaktadir™.

Yararlari:

I. Ogrenim déneminde edinilen bilgilerin uygulanabilirlilik derecesini artirmaya

yardimci olur.

1. Ozellikle ybneticilik hizmetleri igin en uygun yetisme olanaklarini saglar.

Ill.Stajyerler ile gesitli 6rgltlerdeki personel arasinda beseri iligkileri geligtirir.

Staj yoluyla bireye verilen egitim, onda dinleme ve tepki gésterme yetenegini
gelistirmeli ve onu yaraticilik, agiklik, sezgi ve yapici elestiriye 6zendirmelidir®. lyi
planlanmadan uygulandidi taktirde beklenen sonucu vermemesi yontemin baslica

sakincasidir.

2.1.1.4. Yetki Devri Yontemi

Yetki devri yonetimi daha ¢ok yonetici personelin egitiminde kullaniimakta
olup, bir Ustin kendine bagl olan personeli editmek amaciyla bazi yetkilerini
personeline devretmesidir’’. Gergekten bir {ist, astini samimi bir bigimde egitmek ve
gelistirmek istiyorsa, yetki devri yontemi bunun en gecerli yollarindan biridir.

Yoneticiler egitime en c¢ok gereksinim duyan gruptur. Clnkl, yoneticilerin temel

18 ALDEMIR, Ceyhan, ve digerleri, Personel Ydnetimi, Fakdilteler Kitapevi, izmir, s.154.

19 SABUNCUOGLU, Zeyyat. Personel Yo6netimi Politikasi Ve Yonetsel Teknikler, 6. Baski, Teknografik
Matbaacilik, istanbul,1991, s.148.

2 SABUNCUOGLU, Zeyyat, y.a.g.e., s.149.

2! GEYLAN, Ramazan, a.g.e., s.151.
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gOrevi; bir grup insani ayni amaglar etrafinda toplamak, koordine etmek ve

arzulanan sonuglara varilmasini saglamaktir®®.

Yéntemin basarisi sadece yetki devrinin yapillmasiyla saglanamaz.
Demokratik yaplya sahip olan bu ydntemin egitsel yararina ulasabilmek igin,
yoneticinin astiyla iyi bir igbirligi kurmasi, ona givenmesi ve yardimci olmasi

gerekmektedir.

Ozetle, yetki devri yontemi personelin sorumluluk bilincini ve karar verme

yetenegini gelistirmek amaciyla kullanilir.

2.1.2.is Disinda Egitim Yontemleri

is disinda, isten ayri bir yerde diizenlenen egitim faaliyetleri ile; calisan
personelin  kisiliklerini, becerilerini dolayisiyla verimliliklerini ve cevrelerini
gelistirmeleri amaglanir. Personelin bilgi, beceri ve yetenek dizeyinde yapilmasi
disunulen degisiklikleri is basinda gergeklestirmenin imkansiz oldugu veya pratik

olmadigi hallerde is disi egditim ydntemlerine bagvurulmalidir®.

Mekansal olarak degerlendirildiginde is disinda egitim (¢ ana sekilde

gerceklestiriimektedir:

. isletme igerisinde yapilan egitim,
Il. isletme diginda yapilan egitim,

lll.Bagimsiz olarak galisan personelin kontrolunda olan egitim.

isletme icinde egitim; mesai saatleri disinda veya personelin izinli sayllmasiyla
mesai igersinde uygulanabilir. isletmenin egitim amaciyla kullandigi bir oda ya da
salonda gerceklesebilecegi gibi isletmenin merkez ya da tasra kuruluslarinda ya da
varsa egitim merkezlerinde de gerceklesebilir. isyerinde yapilan egitime, genellikle
isletmenin kendi personeli katilmakta ve egitim isletmedeki yetkili bir personel, 6zel
egitim uzmanlari ve yiksek 6gretim kurumlarinda goérevli 6gretim Gyeleri tarafindan

verilmektedir.

2 FINDIKCI, ilhami, insan Kaynaklari Yénetimi, Alfa yayinlari, Istanbul, 6. Basim 2006, s.258.
Z0BUz, Sule, a.g.e., s.92.

47



isyeri disinda egitim; (niversiteler, ticaret odalari gibi gesitli kurum ve
kuruluslarin organize ettigi egitim programlarina personelin katilimini saglayarak da
yuratilebilir. Bu egitimlere farkh isletmelerden kisilerin katilmasi, egitime cesitlilik
katar ve katilanlarin ufkunun gelismesini saglar. is disinda egitimin yarar ve

sakincalari sunlardir®:

Yararlari;

I. Egitimin uzman egiticiler tarafindan verilmesi nedeniyle, egitilenler konuyu

sistematik ve bilingli olarak égrenirler.

Il. Gerektiginde 0©zel ara¢g ve gereclerin egitimde kullanilma olanagi stz

konusudur.

[lI.Egitilenler, belirli bir plan ve program igerisinde hazirlanmig &rnekleri

kullanarak isinde karsilastigi sorunlari nasil ¢gbzebileceklerini 6grenirler.

IV. is disinda egitimin maliyeti kolaylikla hesaplanabilir.

V. Is disi egitim yéntemlerinde; personel tiim zamanini egitime ayirdigindan
Ogretilenlere kargi yodun bir dikkat sarf etmekte ve bdylece personelin 6grenme
istegi ve egitim bilinci artirilarak duslinsel yeteneklerinin gelisimi saglanmaktadir.

Sakincalari;

I. Ogrenilenlerin hemen uygulanma olanadinin olmamasi ve buna bagl

olarak da égretilenlerin bazen ise ve isyerine transferinde glclik ¢ekilmesi,

II. Egitimde 6zel ve pahali arag gerecin kullaniimasi halinde, egitim maliyetinin

ylkselmesi.

Ayrica is disinda egitim, is basinda egitime oranla daha pahaliya mal
olabilmektedir. CuUnkl; egditim harcamalarinin yani sira ig goéren, igini egitim

suresince yapmamaktadir.

4 DENIiZz, (DOSOGLU) Nevin, a.g.e., s.64.
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is disinda egitim, 6grenmeyi hedef alan kisa bir kurs bigiminde olabilecegi
gibi, birkag hafta ya da birkag ay siiren yogun égretim biciminde de uygulanabilir®.
Kullanilan baslica is disi egitim yontemleri olarak; anlatim, konferans, rol oynama,

ornek olay, tartisma ve simulasyon yontemleri sayilabilir.
2.1.2.1. Anlatim Yontemi

Anlatim yéntemi; egiticinin, bir konuyu dizenli bir bicimde bir gruba anlatmasi
ve aciklamalarda bulunarak 6gretmesidir®®. Personele bir konu ile ilgili bilgi vermek,
bir fikri, bir durumu aciklamak ya da ortak bir anlayis ve kavrayis olusturmak
istendi§i zaman bu ydntem kullanilmaktadir’’. Yéntemin basarisi biyik 6lgiide
egitimciye baghdir. Oncelikle egitimcinin gruba anlatacagi konu hakkindaki bilgi ve
deneyimi ile, grubun sahip oldugu bilgi ve deneyim arasinda énemli bir fark olmasi

ve bunun da grup tarafindan bdylece kabul edilmis olmasi gerekmektedir®.

Calisma yasaminda yaygin olarak kullanilan bir ydntemdir. Egitici, karsisinda
yer alan gruba konuyu anlatir, agiklamalar yapar ve 6gretir. Ozellikle belirlenmis bir
bilginin kisa bir zaman dilimi icerisinde, genis bir katihmci kitlesine aktariimasi
hedefleniyorsa bu yéntem tercih edilmektedir®. Anlatim yoluyla egitimde, bilgi
aktariliyorsa katilimci personelin verilen tim bilgileri benimsemesi, 6grenmesi
mumkun degildir. Bu nedenle, bazi énemli konularda verilen dersler kayit edilerek

periyodik bir bicimde tekrardan gdésterilebilir.

Anlatim yo6ntemi s6zli anlatima agirlik verdigi icin anlatmayi gerektiren her

tlrll konuda kullanilir. Bu yontemin ayirt edici 6zellikleri 6zet olarak su sekildedir;

I. Egitici merkezlidir.

II. Ayni anda ¢ok sayida kisiye bilgi aktarir.
lll.Katilimcilar konuyla ilgili organize bir gorus kazanir.
IV.Egitime katilanlara kisa zamanda ¢ok bilgi verilir.

V.Katilimcilara dinleme aliskanhgi kazandirir.

YILDIZ, Giiltekin. isletmelerde Isgdren Yonetimi , istanbul Teknik Universitesi Sakarya Miihendislik
Fakultesi Ders Kitaplari Sayi:72, Sakarya,1989, s.97.

%0GUZ, Sule, a.g.e., 5.92.

%" GEYLAN, Ramazan, a.g.e., s.152.

2 BINGOL, Dursun, a.g.e., s.163.

2 FOREST, Lewis Jr., a.g.e., s.104.
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Bu yéntemin basarili olmasi igin su hususlara dikkat edilmelidir*:

l. Egitici konuyu anlatirken basit, kisa ve tam cumleler kullaniimalidir.

II.  Konularinin ana ve ara bagliklari belirlenmeli, sunum mantiksal bir
siraya goére yapilmaldir.

lll.  Ses tonu iyi ayarlanmalidir.

IV. Plan, kroli, grafik gibi gbrsel araglarin kullaniimasina yer verilmelidir.

V. Anlatim esnasinda katihimcilarin tartismasina yer verilmeli, katilimcilara
sorular sorularak alinan yanitlara gore konu genisletiimelidir.

VI.Anlatirken espiri ve sakalara yer verilmeli, ilgi ¢ekici jest ve mimikler
yapiimalidir.

VIl.  Katilimcilarin yasantilarina uygun érnekler verilmelidir.

VIII. Kiglk grup calismalari ile anlatilanlarin tartisiilmasi yapilmalidir.

IX. Anlatilanlarin dikkatle dinlenmesini saglamak icin ders sonunda kisa bir

sinav yapiimalidir.

Yéntemin etkin olabilmesi igin, belli bir sire ile sinirlanmis konusmalarin
ciddi bir hazirlik calismasina gereksinimi oldugu unutulmamalidir. Bu c¢alismalarla
egitimci, anlatimin hangi asamalarinda, hangi araglari kullanacagini énceden

planlar®.

Anlatim ydnteminin baslica yarari, ¢ok genis gruplar igin uygulanabilmesi ve
maliyetinin diisiik olmasidir*?. Bununla birlikte bu ydntemin diger yararlar ise su

sekilde siralanabilir:

l. Genis bir gruba ayni anda, ayni bilgilerin ayrintil bir bigcimde ve sirali
olarak aktarilmasini saglamaktadir.

II.  Ahsilmis bir ydntemdir.

. Egitim zamanini kisaltir.

IV. Grubun 6nceden hazirlanmasini gerektirmedigi icin kolay uygulanabilir.

V. Cesitli egitim araclarinin kullaniimasina imkan verir.

VI. isletme disindan kolaylikla uzman temini saglanabilir.

3 DEMiREI__, Ozcan, Genel o6gretim Yontemleri, Usam Yayinlari-11, Ankara, 1996, s.46.
¥ TANYELI, Halit, a.g.e., s. 89.
%2 SIKULA Andrew F. and John F. Mc Kenna. Personnel And Human Resource Management, Robert

E Kariger Publishing. Florida, 1990, s. 221.
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Tum hizmet i¢i egitim ydntemlerinde oldugu gibi anlatim ydnteminin de
sagladigi yararlarin yani sira, sakincalari da bulunmaktadir. Anlatim yénteminin en
onemli sakincasi, egitilen personelin egitime aktif bir bicimde katilamamasidir.

Yéntemin diger sakincalari ise sunlardir®;

l. Grup katilimi az oldugunda sikici olabilir.

II.  Dinleyicilerin strekli olarak ilgisini gekerek konu Uzerine yogunlastirmak
kolay olmadigindan yéntemin verimliligi dtsebilir.

lll.  Egitimcinin ¢ok iyi hazirlanmasini gerektirmektedir.

IV. lyi bir anlatim plani yapilmamissa, anlatma sirasinda kolayca konu
disina cikilabilir.

V. Katilanlar arasindaki farkhliklarina goére hareket etmek mimkin
olmadigindan, bazi personelde istenen degisiklikleri yaratabilmek mimkun degildir.

V1.  Anlatma yontemini bilen konusmaci bulmak her zaman kolay dedgildir.

lyi hazirlanmis bir anlatim saydigimiz sakincalarin énemli bir kismini ortadan
kaldirilabilir. Ancak, anlatim yontemi uygulandiginda katilanlar anlatilanlar
uygulama firsatina sahip olmadiklari i¢in ¢ok ¢abuk unutabileceklerdir. Dolayisiyla
bu ydontemde, personelde istenen davranis ve dusince degisikligini yaratmanin zor

oldugu g6z éninde bulundurulmalidir.

2.1.2.2. Konferans Yontemi

Yiyecek icecek isletmelerinde egitimin temel fonksiyonu, mevcut performansla
ilgili problemlere c¢o6zimler getirmektir. Konferans yoéntemi, o6zellikle musteri
agirlanmasi, kisisel iligkiler ve personel davranislari ile ilgili sorunlarin ¢éziimiinde

yararli olabilecek bir ydntemdir*.

Bu yontemde ve Ozellikle performansila ilgili problemlerin ¢éziimiinde egiticinin
roli cok dnemlidir. Egitici, katilanlari hem kendi kendilerinden hem de digerlerinden
birseyler 6grenmeleri icin tesvik etmelidir. Egitime katilarak varolan problemi ¢bézen

bir katihmci konferans esnasinda isinde uygulayabilecegi yeni fikirler de edinecektir.

% 0GBUz, Sule, a.g.e., s.93.
¥ KILIC, Hasan, a.g.e., s.95.
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Konferans 6zellikle beyin firtinasi (brain storming) teknigine dayali bir ydntemdir ve

basarisida bu teknigin etkin kullaniimasina baghdir.

|. Bu yéntemin yararlari sunlardir®:

. Calisma alani Gizerinde yaraticihgi tesvik eder ve heves uyandirir,
. Grup mensuplarinin ise katkilarda bulunmalarini saglar,

. Sorumluluk duygusunu geligtirir,

. Is birligi ruhunu gelistirir,

. Ortak uygulamalara ortam hazirlar,

Cesitli egitim araclarinin kullanimini saglar,

. Sorunlarin degisik acilardan gorilmelerini saglar,

I o m mo O o »

. Personelin hatali tutumlarini anlamalarini saglar,

Moral UGzerinde olumlu etkiler yapar,

[

. Analiz kabiliyetini gelistirir.

Il. Konferans yonetiminin sakincalari arasinda ise;

A. Hazirlik icin fazla zamana gereksinim gostermesi,

B. Katihmcilarin sayisinin sinirli olmasi,

C. Her zaman iyi bir konferans lideri bulunamamasi,

D. Asil amagtan uzaklagsma tehlikesi sayilabilir.

E. Grubun kontrolU zor olabilir, konferansta olugan fikirler yonetici fikirlerine

ters diisebilir. Fikir catismasi gikabilir®®.

Bir konferansin egitim agisindan etki derecesini tayinde en 6nemli etken
konferans lideridir. Liderin baglica gorevi; konferansin amaglari yoninde bir yol takip

etmesini saglamak ve onu basari ile hedefe gotirmektir.

Konferans liderinin kalifiye olmasi gereginin yani sira, yontemin basarisi igin
grubun iyi organize edilmesi, katilanlarin uygun sayida olmasi, konferans verenin,
arag — gere¢ ve malzemenin iyi segilmesi ve grubun ne kadar slreyle

toplanacaginin dnceden hesaplanmasi gerekmektedir.

5 TANYELI, Halit, a.g.e., s. 95.
% OLALI, Hasan, Meral KORZAY, Otel isletmeciligi, Beta Yayinlari, istanbul, 2. Baski, 1993, s.438.
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21.2.3. Rol Oynama Yoéntemi

Rol oynama; egitilen personele insanlarla diyalog kurmasini saglayan,
becerilerini uygulama olanag! veren katilimli bir ydntemdir. Bu yontemde egitilenler

belirlenmis ve varsayilmis rolleri yerine getirir®’.

is gorenler bu ydéntemde egitilirken belirli bir sorun konusmalarla degil,
gercege yakin bicimde davranisa donustirilerek eylemlerle ¢oézilmeye calisilir.
Egitilenler bu yontem vasitasiyla insanlarla etkilesime ve iletisime girerken birden
cok yolu deneme sansina sahip olurlar®. Ozellikle misteri iliskileri ile ilgili bir
egitimde tercih edilen yontemdir. Tanimlanan olay icerisinde egitilenler, Kisiliklerinin

disinda rol alarak olayi canlandirir.

Rol oynama tekniginin ¢cok ¢esitleri bulunmakla beraber bu teknik aslinda, bir
egitim grubundaki bireylerin katildigi dramatize edilmis bir olaydir. Bu teknik bazi
kez, dinleyicileri eglendirmek ve onlara bir sey o6gretmek icin bazi sakamsi
konusmalarin yapilmasi olarak tanimlanir. Belli bir konuda énceden hazirlanmis
diyaloglarin iki kisi tarafindan seslendiriimesi ve grup tarafindan konunun tartigilarak

en uygun ¢dzimiin aranmasidir®®.

Onceden ayrintili bir bicimde hazirlanmis olan olay, tim adaylara sinifta
anlatilir ve oyunun amaci aciklanir. Olayda gecen yoneticilik goérevleri, secilen
adaylarin karakter, dislince ve inanglarina uygun olarak dagitilir. Béylece her aday
gercekte o gorevde bulunuyormuscasina icinden geldigi gibi dusincelerini
uygulayip, kararlar alarak kendisine gore isletmeye en yararli ¢6zimi getirmeye

cahisir. Egitici genellikle bir musteri roli oynayarak yer alabilir, tartisma acabilir.

Rol alanlar disinda kalanlar ise dinleyici olarak olayi izlerler. Oyun bittikten
sonra, varilan sonu¢ ve rol alanlarin olayda davraniglari Uzerine bir yonetici
gbzetiminde elestiri ve tartismalar yapilir. Boylece tium adaylar konu Uzerinde

fikirlerini sdyleyebilme olanagi elde etmis olurlar.

37 KILIC, Hasan, a.g.e., s.98.

8 FOREST, Lewis Jr., a.g.e., s.111.
% AYTUN, E, Atilla, a.g.e., s.79.

0 YILDIZ, Giiltekin, a.g.e., s.100.
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|. Yararlar:

A. Grup Uyelerinin sosyal bilgi ve becerilerini ve davranislarini geligtirir.

B. Yapilan hatalar cezalandiriimaksizin dizeltilir.

C. Gercgek hayatta karsilasilacak durumlarin bir gosterisini saglar.

D. Begeri iligkilerin gelistiriimesine yardim eder.

E. Rol oynama yéntemiyle isletmede her zaman gérilme olasiligi olan
olaylar uygulamali olarak ele alindigindan, egitilen personelin deneyim kazanmasi
da saglanir.

F. Alternatif yaklasimlar ortaya konulup analiz edilebilir. Egitilenler belirli

davranislarinin doguracagi sonugclari siniftaki calismada fark edebilirler*'.

[l. Sakincalari:

A. Cok becerikli bir lidere gereksinim gosterir.

B. Toplanti sirasinda kararlastirilan roller haric olmak Uzere dnceden
dikkatle hazirlanmayi gerektirir.

C. Canlandirilan durumu bilmeyenler i¢cin oyun yapmacik gorulebilir.

D. Sonuglarin bazi kez karsi taraf¢a anlasiimasi gl olabilir.

E. Mesajin katihmciya transferi ¢ok zaman alir. Egitilenin yaratici ve

becerikli olmasi gerekir*?.

2.1.2.4. Ornek Olay Yéntemi

Ornek olay ydntemi; gercek hayatta karsilasilan problemlerin, egitimin yer
aldigi mekanda c¢oOzilmesi yoluyla egitime katillan personele egitim konusunun

ogretilmesidir®®.

Ornek olay ydnteminde sinirli sayida personelden olusan bir gruba, daha
once yasanmis veya isletme icinde karsilasiimasi olasiliyi yuksek olan bir olayin
dzeti verilerek nasil davranmalari gerektigi sorulur®. Verilen bu érnek olayin neden,

nasil ve sonug¢ dizgesine gore incelenmesi istenir. Katilimcilarin ayri ayri gorugleri

“1 OLALI, Hasan, Meral KORZAY, a.g.e., s.439.
2 OLALI, Hasan, Meral KORZAY, y.a.g.e., s.439.
43 KILIC, Hasan, a.g.e., s.97.

* 0GUZ, Sule, a.g.e., s.97.
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alinarak tartisma ortami yaratilir. Béylece personel kuramsal bilgilerini, gergek bir

olayla karsilastiginda nasil kullanacagini 6grenir.

Bu yéntem, katiimcilara bir konuyu ya da bir beceriyi kazandirmak ve o
konuda uygulama yaptirmak amaciyla kullanilir®®. Yiyecek igecek isletmelerinde
ornek olaylar, misafir veya ¢alisanlarin sorunlarina ait olabilir. Uygulamada olusan

her sorun, érnek olay yéntemi igin iyi bir potansiyel olusturmaktadir.

Bu yoéntemin en belirgin &zellikleri; egitlen merkezli olmasi, katihmcilarin
bildikleri ve davrandiklari gercek bir durumu uygulama sansina sahip olmasi ve
problem ¢6zmeyi, problemi analiz edip sonuca ulasmayi 6gretmesidir. Bu durumda
egitime katilan personel, kendisini olayda gecen Kkisilerin yerine koyup sorunlarla
karsilasan kendisi olsaydi ne yapacakti sorusuna yanit bulmaya calisir. Farkl
¢6zUm yollarinin ortaya ¢ikmasiyla birlikte bu yollar arasinda duruma uygun olanina
karar vermek, sorunu tam olarak tanimlayabilmek kazandiriimak istenen 6zellikler

arasinda yer alir.

Bu yontemin basarii olmasi igin Ozetle su hususlara dikkat etmek

gerekmektedir*:

l. Ornek olayda temel ayrintilar iyi belirlenmis olmali (6rnek olay gergek mi?,

olay anlamli m1? gibi).
Il. Ornek olayda temel bir sorun bulunmalidir.
[11.Bu sorunun analiz edilmesi istenmeli, béylece sorun iyice irdelenmelidir.
IV. Ornek olay, hedefler, iligkiler ve degerler agisindan degerlendirilmelidir.

V. Ornek olayda beklenen ¢oézim icin egitilen personele ©n bilgiler

verilmelidir.

VI.  Ornek olay igin yénlendirici tartigma sorulari énceden verilmelidir.

*DEMIREL, Ozcan, a.g.e., s.481.
* DEMIREL, Ozcan. y.a.g.e., s.491.
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VII. Tartisma sonunda ortaya ¢ikan ilke ve sorunlar ile en ¢ok goris birligine

varilan éneriler belirlenip bir yere kaydedilmelidir.

VIll. Ornek olayin ¢dziminden elde edilen sonuglardan ve deneyimlerden

isletmede ne sekilde yararlanilacagi konusu Uzerinde durulmalidir.

Yéntem; katilanlarin c¢esitli sorunlari gérebilme, sorunlari kendi anlam ve
onlemleri icinde inceleme ve dogus nedenlerini belirleyebilme, ¢dziimler énerebilme

ve en iyi ¢cozimi bulmayi 6ngorir.

l. Ornek olay ydnteminin sagladigi baslica yararlar sunlardir®’:

A. Personele grup halinde ¢alisma aliskanhidi kazandirir.

B. Personelin analiz yetenegi gelisir.

C. Personelin disuncelerini anlatabilme, baskalarini ikna edebilme ve
konusma yeteneginin gelismesine yardimci olur.

D. Karara etki eden unsurlarin aranip bulunmasini saglar.

E. Aktif bir yontem olmasi nedeniyle personelin sinifa hazirlikh olarak
gelmesini ve aragtirmaya donuk ¢alismasini saglayarak ilgiyi ayakta tutar.

F. Baska fikirlere karsi toleransi gelistirir.

G. Kendi kendini degerlendirme olanagi verir.

. Ornek olay yénteminin bazi sakincalari da bulunmaktadir. Bunlar:

A. Egitime katilacaklarin énceden hazirlanmalari gerektiginden, hazirlik
oldukgca zaman almaktadir.

B. Sadece kii¢uk gruplar icin uygun bir yontemdir.

C. Egitim amacina uygun olaylarin bulunmasi ve dizenlenmesi kolay
degildir.

D. lyi bir lider ister.

E. Liderin bazi kisiler Gzerinde etkili olmama tehlikesi bulunmaktadir.

F. lyi yénetilmez ise amacindan uzaklasabilir.

*" TANYELI, Halit, a.g.e., s.103.
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21.2.5. Tartigsma Yontemi

Tartisma, bir konu Uzerinde dgrencileri (egitime katilan personel) distinmeye
ybneltmek, iyi anlasiimayan noktalari acgiklamak ve verilen bilgileri pekistirmek
amaciyla kullanilan bir yéntemdir®.

Bu yontem daha c¢ok bir konunun kavranmasi asamasinda karsilikli olarak
gorusler ortaya konurken bir problemin ¢ézim yollarini ararken ve degerlendirme
galismalari yaparken kullanilir.

|. Bu ydntemin 6zellikleri sunlardir®®:

A. Egitici — katihmci etkilesimi s6z konusudur.

B. Katiimcilara (6grencilere) gegmis yasantilarindan érnekler vermesi icin

imkan saglar.

C. Katihmcilara bir konu Uzerinde kendi disuncelerini sdylemesini ve

yorum yapmasini saglar.

D. Analiz, sentez ve degerlendirme gucu kazandirir.

1. Bu yéntemin basarili olmasi icin su hususlara dikkat ediimelidir®:

A. Egitici tartisma ortamini hazirlarken, tartisilacak konu ya da sorunu

onceden belirlemelidir.

B. Toplu tartisma vyapilacaksa, egitimci soruyu sormali ve bunu tim

katilimcilarin tartismasini istemelidir.

C. Grup tartismasi yapilacaksa, ayni konu olusturulacak kiglik gruplar

icerisinde tartisiimali, daha sonra tartisiimaya gecilmelidir.

*8 DEMIREL Ozcan, a.g.e., s.47.
Y KILIC, a.g.e., s.94.
*® DEMIREL, Ozcan. a.g.e., s.47.

57



D. Egitimin konusu ne ise boélimler halinde ayri ayri gruplarda tartisildiktan

sonra, toplu tartisma calismasi ders sona ermeden muhakkak yapilmalidir.

E. Tartismanin amaci yanit alinmasi hedeflenen sorular, tartisma teknikleri
(panel, sempozyum, acik oturum, forum, kollogyum vb..) ve tartisma sonucunda

yapilacak olanlar 6nceden tesbit edilmelidir.

F. Egitici ve grup liderleri tartismayi yonlendirmelidir.

G. Grup lideri tarafindan tartismanin planlari yapilmalidir.

H. Tartismadan ¢ikan sonug 6zetlenmelidir.

2.1.2.6. Simulasyon Egitimi Yontemi

Simulasyon (benzetim) yontemi, egitimin verildigi yerde egitilenlerin bir olayi
gercekmis gibi ele alip Gzerinde egitici ¢galisma yapilmalarina olanak saglayan bir
yontemdir®'. Ozellikle beceri gelistrmek amacini giiden egitimlerde etkin bir
yontemdir. Egitilen kisi yapilmasi gereken hareketleri taklit ederek, sirekli

tekrarlayarak 6grenmeye calisir.

Bu ydéntemin olumlu ydnleri; editimi gergcek bir cerceveye oturtmasi,
egitilenlerin 6grenim slrecine aktif olarak katilmasi, egitim sonrasi 6grenilenlerin
direkt olarak is yerinde uygulanabilmesidir. Olumsuz ya da dikkat gerektiren yonleri
ise, similasyon yapilacak ortamin hazirlanmasinin ¢cok zaman almasi, becerikli, zeki

ve yaratici egitmenlere gereksinim duymasidir®.

Simulasyon egitimi yontemi, cogunlukla bir bilgisayar oyununa benzer.
Ydéntem, yanlhis ve dogru kararlarin yol agtigi sonuglari aninda yansittigi igin son
derece yararlidir®™. Ancak simiilasyon genellikle cok pahali bir hizmet ici egitim

yontemidir.

" DEMIREL, Ozcan, y.a.g.e., s.62.
%2 OLALI H., Korzay M., a.g.e., 5.439.
¥ GEYLAN, Ramazan, a.g.e., s.157.
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2.1.3. Hizmet igi Egitimin Degerlendirilmesi

GUnUmuzde hizmet igi egitim; istege bagl ¢alisma olmaktan ¢ikmis, planli,
programli ve zorunlu olarak yapilan etkinliklerden olusan pahali bir yatirim bigimini
almigtir. Bu yatirnrmin verimlilik olarak geriye donmesi, egitim programinin etkili
olmasina baghdir. Bu nedenle, egitim programlarinin nitelikli bicimde programlanip
uygulanmasi kadar amacina ulasip ulasmadiginin degerlendiriimesi de biyik dnem

tasimaktadir.

Bir isletmede ister is basinda, isterse is disinda hizmet igi egitim
yontemlerinden biri uygulansin; uygulanan egitim programi ile egitim faaliyetinin
basinda belirlenmis olan egitim amaglarina ulasip ulasmadiginin ortaya konmasi

gerekmektedir. Egitim degerlendirmelerinin amagclari sunlardir®:

|. Egitilenlerin egitim programi sonunda yeni becerileri, davraniglar ve bilgileri

o6grenip 6grenmedigini saptamak,

[l. Egitimde fayda — maliyet analizi yaparak, egitimden saglanan parasal

faydalarla, egditim icin yapilan giderleri karsilastirmak,

lll. Egitimden beklenen amaglara ne derece ulasildigini belirlemek,

IV. Egitim degerlendirmesi sonuclarindan yararlanarak, daha sonralari
dizenlenecek egitim programlarinda basari dizeyini ylkseltecek gerekli énlemleri

almak (geri besleme).

Egitim faaliyetinin basaril bir bicimde degerlendiriimesi igin uyulmasi gereken

temel ilkeler ise sunlardir®:

I. Egitim 6ncesi durumun saptanmasi; egitimin degerlendiriimesinde, saglikli
olarak karsilastirma yapabilmek icin egitime katillan kisilerin, egitim dncesi bilgi ve

beceri dlzeyleri saptanmalidir.

* DENIz, (DOSOGLU) Nevin, a.g.e., s.76. _
° TUTUM, Cahit, Personel Yénetimi, Tarkiye ve Orta Dogu Amme Idaresi Ensitlisi Yayinlari, No: 149,
Seving matbaasi,1976, s.160.
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[I. Egitim sonucunda gerceklestiriimek istenen amaclar belirlenmelidir;

belirlenen amaclarin dlgllebilir nitelikte olmasi énemlidir.

lll. Egitim sonuglarinin degerlendiriimesinde uygun olan tim ydntemlerden

yararlaniimahdir.

IV. Egitim sonuclarinin dl¢lilmesinde, egitimin basarisini dogrudan ya da

dolayli olarak etkileyen tiim etkenler gézoniinde bulundurulmalidir.

Degerlendirmede kullanilan farkh araglar egitilenin performansini élgmek igin
de kullanilabilir. Bu araglar egitime katilan personelin bilgisini, hissettiklerini,
davraniglarini ve neler yapabilecedini gdsterir. Bu degerlendirme personelle ilgili

dort farkli alani kapsar®:

I. Personelin Bilgisini Olgmek;

Burada egitici egitime katilan personelin egitim vasitasiyla verilmek istenen
bilgiyi kazanip kazanmadigini tesbit etmek amacindadir. Personele bilgisini dlgcen
yazili sorular sorulur. Egitilenin bilgi dizeyi 6rnegin goérince tanima, sorunca
sdyleme, secip isaretleme, elestirme, dogru — yanlis oldugunu soéylemesi gibi
davraniglari igerir. Bilginin yaninda anlamaya ve uygulamaya dayali sorulari da

kapsar.

II. Personelin Kazandigi Beceriyi Degderlendirme;

Burada amag egitilenin belirli bir beceriyi kazanip kazanmadigini ve iglenen

performans i¢in hangi becerinin uygulandigini 6grenmektir.
[ll.Davranislarin Degerlendiriimesi;
Personelin performansini etkileyebilecek tim davranislarin degerlendiriimesi

hedeflenir. Bunun igin yazili sinav, goérisme ya da davranis gozlemlemesi gibi

yontemler uygulanabilir.

% FOREST, Lewis Jr., a.g.e., 5.251.
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IV.  Personelin Kendine Olan Glveninin Degerlendirilmesi;

Bazi durumlarda bir igin yapilmasinda personel gerekli bilgilere sahip
olmasina ragmen kendine olan guvensizliginden dolayr uygulamada basaril
olamamaktadir. Egitim esnasinda basarili olan bir personel, uygulamada musgteriyle
olan yuz ylze temas sirasinda ayni basariyi gosteremeyebilir. Bu nedenle
personelin kendine olan gliven derecesinin Olglimesi gerekmektedir. Bu amagla
g6zlem ya da gorisme yontemlerinden yararlanilabilir veya 6zel olarak hazirlanan

sorular vasitasiyla bu gliven olgulebilir.

Yapilacak degerlendirme c¢alismalarinin saglikli sonuglar verebilmesi igin
egitim olgclutinin daha egitim baslamadan 6nce belirlenmis olmasi gerekmektedir.

Degerlendirmenin dlgiitii, dlgiilebilir nitelikteki editim amaclarinin aynisi olmalidir®’.

Degerlendirme plani, faaliyetin sonunda ©nceden belirlenmis amaglara
ulasma derecesi hakkinda bir yargiya varmaktir. Bu yargilar hizmet igi egitim
calismalarinin daha verimli hale getiriimesi icin tarafsiz olarak; 6n, ara, son ve

izleme degerlendirmesi agsamalarini kapsayacak bicimde yapilmaldir.

2.1.3.1. On Degerlendirme

Egitim programi uygulanmaya baslamadan 6énce yapilan degerlendirmedir. On
degerlendirme, egitim programina katilacak bireylerde 6n sart niteligindeki
davranislarin varligini ve derecesini belilemek amaciyla yapiimalidir’®. Bazi
kaynaklarda giris testi olarak da ismlendirilen 6n degerlendirmenin, sonuglarindan
yararlanilarak bireyler gruplandiriimakta ve bu sonuglar egitimde kullanilacak

yontem ve araglarin tir ve 6zelliklerinin belirlenmesinde kullaniimaktadir.
2.1.3.2. AraDegerlendirme
Egitim programinin uygulanmasi sirasinda yapilan islemlere donik

degerlendirmedir. Egitime katilanlarin 6grenme derecelerini belirlemek, egitim

yéntem ve araclarinin uygunlugunu kontrol etmek amaciyla yapilir.

°’ GEYLAN, Ramazan, a.g.e., s.156.
¥ 0B&Uz, Sule, a.g.e., s.103.
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2.1.3.3. Son Degerlendirme

Uygulanan egitim programinin personelin bilgisi Gzerinde ne gibi degisiklikler
yaptigini  belilemek amaciyla egitim programi uygulandiktan sonra yapilan

degerlendirmelerdir.

2.1.3.4. izleme Degerlendirme

Bu asama, egditime katilan bireyin isindeki tutum ve davraniglarinda olumlu
degisiklikler olup olmadiginin belirlenmesini olusturur. Hizmet ici egitimin etkinligi ise
yonelik davraniglar kazanmis olan personelin bu davraniglari, isini yaparken surekli
olarak kullanmasi ile anlam kazanmaktadir. Boyle bir sonuca ulasmak ise, ancak
egitime katilan bireyin is basindaki davranislarinin izlenmesi ve degerlendiriimesi ile

mUmkindar®.

izleme degerlendiriimesinde egitime katilan bireylerin gdrevlerine déndiikten
sonraki tutum ve davraniglarinin bilimsel yontemlerle gbézlenmesi séz konusudur.
Yani; egitilen personelin 6grendiklerini ne o6lcide uyguladiklari ortaya konmaya
calisihr. CUnkU hizmet ici egitim, bireyin igiyle ilgili davranislarini degdistirmesine

yardimci oldugu dlgide etkilidir.

Personelin ¢alismasinda olumlu degisiklikler gozleniyor ise, egitim calismasi
amacina ulagsmig demektir. Boylece hizmet ici egitim programinin degeri; verimlilik
ve kalite artisi, moral ylkselmesi, personel hareketliligi, anlasmazliklar, is
kazalarindaki azalma ve dolayisiyla is tatmininin artmasi gibi somut ve soyut

sonugclarla anlam kazanmis olur.

Son olarak sunu soyleyebiliriz ki; degerlendirme fonksiyonunu kapsamayan bir
egitim ve egitim amaci gliitmeyen bir degerlendirme, yapilan bitin faaliyelerin bosa

gitmesine neden olur®.

*0GUZ, Sule, a.g.e., s.106.
8 TANYELI, Halit, a.g.e., s.192.
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2.2. s Tatminini Etkileyen Etkenler

2.2.1. Motivasyonun Tanimi ve Onemi

Motivasyon (guduleme), Latince motive’den gelmektedir. Dilimize, harekete
geciren glg¢ olarak yerlesmistir. Gidl, insani harekete geciren ve hareketlerinin
yonlerini belirleyen, onlarin, dislnceleri, umutlari, inanclari, kisaca arzu, gereksinim
ve korkularidir®'. Motivasyon, canlanma, davranislarda kararlilik ve davraniglarin
yonetilmesi olarak da tanimlanabilir. Motivasyon, belirli bir eylemi yerine getirmek
icin bir insanin bazi i¢csel ve digsal etkenlerden aldidi glgle cosku ve kararllik

gostermesini ifade eder®?.

Ayrica motivasyon; galisanlarda, isletmenin genel amaclarina uyum dizeyi ve
bunlara baghlik, biz ruhunun olusmasi, is tatmininin olusmasi gibi sonuglara yol
acmaktadir. Yetersiz motivasyon ise isletmede “biz” degil, “ben” dederlerinin ortaya

cikmasina, isbirligi ortaminin azalmasina ve cesitli gerginliklere yol agacaktir®.

isgdrenlerin is tatmini ve motivasyonu tizerine yapilan calismalar, is ortaminda
insanlari harekete geciren glglerin ve gudulerin neler oldugu, belirli davraniglara iten

ya da ¢eken etkenlerin nitelikleri ve nasil gelistirilebilecekleri Gzerinde yodunlagir.

insanlarin yeme, igme, basari, para gibi bazi belirgin gereksinimleri vardir ve
onlar bu gereksinimlerini karsilamak igin bir caba ve ¢alisma gerektigini bilirler. Bu
gereksinimlerin giderilmesi, g¢alisanin performansinda etkili olur. Ornek verecek
olursak; calisanin aldigi cret, maddi gereksinimlerini kargiladigi élgtide is tatminini

arttirir ve dolayisiyla kisinin mutlu olmasini saglar.

insanlar gereksinimlerini giderecek ddiiller ve kazanimlar pesinde kosarlar.
Odiiller calisanlari daha fazla caba gostermeye 6zendirir. Odiillerle ilgili
geribildirimler ise 6dulin o kisiye uygun oldugunu ya da olmadigini ve tekrar

kullaniimasi veya kullaniimamasi gerektigini soyler.

" BASARAN, I.E., a.g.e., s.316.

®BARUTCUGIL, Ismet, Stratejik Insan Kaynaklari Yonetimi, Kariyer Yayincilik lletisim Egitim
Hizmetleri Itd. sti. Istanbul , 2004, s.372.

% FINDIKGI, ilhami, a.g.e., s.375.
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Odiiller igsel veya digsal olarak gerceklesebilir. icsel édiiller, bir eylemi
basarma silrecinde elde edilen tatmin duygusudur, kisinin kendi isi ile ilgili distince
ve davraniglarini dogrudan etkiler. Digsal dduller ise bir baska kisi ve genellikle

yoneticiler tarafindan verilen parasal ya da parasal olmayan ddullerdir.

Her calisanin yeni bir ise girerken bir takim beklentileri vardir. Bu
beklentilerinin karsilanacadi disincesiyle o isi secer ve orada calisir. isin ve
isyerinin sagladiklarina bagli olarak belirli bir diizeyde is tatmini saglanir, calisanin
morali ve motivasyonu buna bagli olarak dedisir. Bu durum, onun gabalarini yeniden
g6zden gecirmesini gerektirir. Calisan, kendi verdikleri ile aldiklarini yani harcadigi
cabalarla elde ettigi odulleri karsilastirir. Bu karsilastirmadan sonra, kendi ¢abasini

artirmaya, ayni dizeyde surdirmeye veya azaltmaya karar verebilir.

Calisanin aldigi icsel ve dissal ddlllerle sagladigi motivasyon, onun is
verimliligini yani ylUksek performansini yansitan davraniglari artirmasina yol
acacaktir. Yoneticilerin 6nemli gorevlerinden biri de g¢alisan motivasyonunu

isletmenin amagclarini gerceklestirmek icin yénlendirmek ve kullanmaktir.

2.2.2. Motivasyon Yaklasimlar

Bir yoneticinin, ¢alisanin motivasyonu ile ilgili varsayimlari ve o&dulleri
kullanma bigimi onun motivasyona bakis agisina baglidir. Calisanlarin motivasyonu
ile ilgili yaygin olarak kabul edilen dort yaklagim bulunmaktadir. Bunlar; geleneksel
yaklasim, insan iligkileri yaklasimi, insan kaynaklari yaklasimi ve gagdas motivasyon

yaklasimlaridir®:

|. Geleneksel Yaklasim:

Calisanlarin motivasyonu ile ilgili ilk ¢calismalar, bilimsel yonetim anlayisiyla
bagslamistir. Calisanlarin etkinligini artirmak igin isin sistematik analizini temel alan
bir yaklasim olan geleneksel yaklasim; klasik yonetimde parasal ddullerin, ¢calisanin
is verimini yani performansini yukselttigini 6ngérmektedir. Burada, insanlarin
ekonomik davrandigl ve daha c¢ok para icin daha c¢ok calisacagi, paraya ve is

glvenligine en buylk 6énemi verdigi varsayilimaktadir.

®BARUTCUGIL, ismet, a.g.e., s.373.
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1. insan lligkileri Yaklagimi:

1930’ lu yillarda gercgeklestirilen arastirmalar, ekonomik olmayan &dullerin
¢ogu kez paradan daha énemli oldugu ortaya konmustur. Bu donemde gelisen
davranis bilimleri ekollinde, organizasyonlardaki ¢alisanlar her seyden énce, insan
olarak gorilmis ve insan iligskilerine 6nem verilmistir. Arastirmacilar, insanlara
(calisanlara) yalnizca biraz daha dikkat gostermesinin bile onlarin davranislarini
daha iyiye gotirmede etkili olacagi sonucuna varmiglardir. Bu yaklasim, geleneksel

yaklagsimdaki ekonomik insan taniminin yerine sosyal insan kavramini getirmistir.

ll.insan Kaynaklari Yaklagimi:

insan kaynaklari yaklasimi, “ekomomik insan” ve “sosyal insan” kavramlarini
bir araya getirerek ve bir adim daha ileri gotirerek insani bir batln olarak ele alan
bir anlayisi ortaya koymustur. Bu yaklagsima gore, insanlari ekonomik ya da sosyal
olarak etkilendirmeye calismak ve onlari motive etmek igin yalnizca ekonomik
odulleri ya da yalnizca sosyal édilleri 6ngérmek yetersiz kalmaktadir. Bu tek boyutlu
dzendiricilerin  ¢alisanlarin is performanslarina katkisi sinirli olacaktir. insan
kaynaklari yaklagimi, calisanlarin motivasyonu konusunda butlincil bir bakis agisi
saglamakta ve bdylelikle ¢cagdas yonetim ve motivasyon anlayislari igin bir temel

olusturmaktadir.

IV. Cagdas Yaklagimlar:

Cagdas vyaklasimlar ginimizin motivasyon anlayisini énemli d&lglde
etkileyen bir teoriler dizisini ifade etmektedir. Bunlar; temeldeki insan
gereksinimlerinin analizini vurgulayan igerik, slre¢ ve pekistirme teorileri olmak

Uzere U¢ ana grupta toplanmaktadir.
2.2.2.1. igerik Teorileri

insanlari belirli davranislara yoénelten gereksinimlerin ¢déziimlenmesine énem
veren bu teoriler, calisanlarin gereksinimleri hakkinda farkindalgr artirirlar ve

yoneticilerin galisanlarin nasil ig tatmini saglayacaklarini anlamalarini kolaylastirirlar.

Yoneticiler, caliganlarin gereksinimllerini anladiklari 6lgude, organizasyonun o6dul
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sistemini galisanlarin enerjilerini ve énceliklerini érgltsel amaglarin elde edilmesine

ybneltecek sekilde kullanirlar. Bu teorilerin en énemlileri sunlardir:

|. Gereksinimler Hiyerarsisi Teorisi:

Maslow tarafindan gelistirilen bu teori; insanlarin cesitli gereksinimler
tarafindan gidilendigini ve bu gereksinimlerin hiyerarsik bir dizen iginde var
oldugunu ileri slrer. insanlari ¢alismaya ve belirli davraniglara yoénelten
gereksinimler; fizyolojik, guvenlik, ait olma, sayginlhk ve kendini gerceklestirme

gereksinimi seklinde bes basamakta siralanir. Organizasyonel anlamda;

A. Fizyolojik gereksinimler; uygun fiziksel is ortami, temel Ucret, ulasim,

yemek ve giyimdir.

B. Guvenlik gereksinimi, guvenli bir fiziksel ve duygusal gevre, ig guvenligi,

sigorta, saglik hizmetleri ve sosyal haklardir.

C. Ait olma gereksinimi, calisanlara ve ydneticilerle iyi ve olumlu iligkiler

kurma istegi ve takim calismalarina aktif katiimaktir.

D. Saygi gereksinimi, olumlu imaj gelistirme, fark edilme, bagkalari
tarafindan takdir edilme gereksinimidir. Ayrica bu gereksinim, taninma, sorumluluk

alma, statu arayisi olarak kendini gosterir.

E. Kendini gercgeklestirme gereksinimi, daha iyi insan olma, yetkinliklerini
artirma ve tam potansiyelini ortaya koyma, biyime icin firsatlar yaratma, yaraticiligi
ortaya koyma, basariya 6zendirme, zor goérevler ve ilerleme icin egitim alma

seklinde gorullr.

Bu teoriye goére ilk siralardaki gereksinimler oncelik alir. Bunlar tatmin
edilmedikce calisan, bir Ust dizeydeki gereksinimi duymaz. Fizyolojik gereksinimler
gideriimeden sosyal ya da psikolojik gereksinimler gindeme gelmez. Bir gereksinim
giderildikten sonra, davranigl etkileyici roli O©nemini yitirir ve daha sonraki

gereksinim daha fazla 6nem kazanir.

66



Maslow’'un bu teorisi; bir gereksinimin karsilanmasindan sonra digerinin
devreye girdigi yonindeki ilkesi ylziinden elestiri konusu olmustur. Ornegin,
guvenlik  gereksinimi  karsilanmadan da birey, ait olma gereksinimi

hissedebilmektedir®.

Il. ERG Teorisi

ERG Teorisi; varolma (existence), iliski (relatedness) ve blyime (growth)

olmak (izere (i¢ gereksinim kategorisi tanimlar®®:

A. Varolma gereksinimi; fiziksel olarak iyi durumda olmayi ve tiim maddesel

- fizyolojik gereksinimleri ifade eder.

B. lliski gereksinimi; diger insanlarla tatmin edici iliskiler kurma
gereksinimidir. Duygularin ve dustncelerin karsilikli paylagsiminin sonucunda tatmin

elde edilir.

C. Buyume gereksinimi; potansiyelini gelistirmeye, kapasitesini, yetkinligini

artirma ve kigisel gelisim gereksinimini ifade eder.

ERG teorisine gore gereksinimler birbirine sirali bir sekilde bagh degildir,
yukari dogru oldugu kadar asagi dogru da hareket edebilir. Bu, kisinin yetenegine ve
gereksinimine goére degisir. Ust diizey bir gereksinimi kargilamakta yasanan bir
sorun, alt diizeydeki gereksinimi de etkileyecektir. Yani, ERG teorisinin belirledigi ¢
gereksinim grubu arasinda dinamik etkilesimler s6z konusu olmaktadir. Bu teori
yoneticilerin motivasyon sorunlari (zerinde distnmelerine yardimci olmasi

acisindan anlamhdir.

[.Cift Etken Teorisi

Herzberg, bir galisanin isteki davraniglarina katkida bulunan etkenleri farkl iki

boyutta ele almistir. Birinci boyutta is tatminsizligini ifade eden etkenlerin varli§i ya

65 FINDIKCI, ilhan]i, a.g.e., s.382.
% BARUTCUGIL, ismet, a.g.e., 5.373.
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da yoklugunu anlatan hijyen etkenler, ikinci boyutta ise is tatminini etkileyen Ust

diizey gereksinimlerin olusturdugu motive edici etkenler bulunmaktadir®’.

Calisma kosullar, Ucret, is guvenligi, sirket politikalari, ast Ust iligkileri gibi
hijyen etkenlerin varhdi is tatminsizligini giderir, fakat kendi basina insanlarin motive
olmasini ve yuksek is tatminini elde etmesini saglamaz. Sorumluluk, takdir, basari,
isin niteligi gibi motive edici etkenler yiksek oldugunda, ¢alisanlarin motivasyonlari
ve isteki performanslari artacaktir®®. Motivasyon saglayan etkenler olmadiginda

insanlar ortada bir yerdedirler, ne mutlu ne de mutsuzdurlar®®.

Bu teorinin mesaji aciktir. Hijyen etkenleri saglayan vyoéneticiler, is
tatminsizligini giderirler, fakat motivasyonu saglayamazlar. Diger taraftan; takdir, isin
niteligi, zorlugu, kisisel gelisim firsatlari gibi glicli motive edici etkenleri yerinde ve
zamaninda kullanan yoneticiler de ylksek tatmin ve performans elde edebilirler. Bu

yaklagimda, her iki etkenin birbirini tamamlayici rol oynadiklari sdylenebilir.

IV. Kazanma Gereksinimi Teorisi

Bu teoriyi ortaya atan McClelland’a gére motivasyon, bir kisinin kazanma ve
elde etme gereksiniminin giicline baglh olarak degisir’®. Yasam boyunca bazi
basarilarin ve diger zor elde edilenlerin nasil kazanilacagi ya da kazanmanin nasil
ogrenilecedi temeline dayanir. Bu gereksinim; zor bir seyi elde etmek, ustalasmak,
fiziksel nesneleri, insanlari veya fikirleri dizenlemek ve yodnlendirmek ve butin
bunlari hizli ve bagimsiz bir sekilde yapmak olarak kendini gosterir. Engelleri
asmak, yuksek bir standardi yakalamak, kendini mikemmele ulastirmak,
baskalariyla yarismak ve onlari gegmek, yeteneklerini basariyla ortaya koyarak
kendine guveni ve sayglyl artirmak da bu gereksinimin diger ortaya konulma

sekilleridir.

" FINDIKCI, lIhami, a.g.e., s.382.

68 EREN, E., Y6netim Psikolojisi, Beta Yayinlari, istanbul, 4. Basim, 1993, s.329.

% BARUTCUGIL, Ismet, a.g.e., s.376.

& FINDIKCI, ilhami, Bilgi Toplumunda Yéneticilerde Kendini Gelistirme, Kultir Koleji Yay., istanbul,
1996, s.138.
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2.2.2.2. Siireg Teorileri

Sirec¢ teorileri, ¢alisanlarin gereksinimlerini karsilayacak davraniglari nasil
sectigini ve basarili olup olmadiklarini nasil kesfettiklerini dgrenmeyi amaglar. insan
davraniglarini etkileyen kavramlari aciklar, o6dullerin calisanlar Uzerine ve is
durumlarina etkisine dikkat ¢eker. Icerik teorileri; davranislari bilingaltinda
canlandiran ve motive eden tatmin edilmemis gereksinimler gibi i¢csel etkenler
Uzerinde dururken, sireg teorileri insanlarin ¢evrelerini nasil algiladiklarini ve sirekli
olarak nasil tepki verdiklerini ele alir. Bu grupta; Esitlik Teorisi, Beklentiler Teorisi ve

Amac Belirleme ve Hedeflerle Yonetim yaklasimi yer almaktadir’.

I. Esitlik Teorisi;

Esitlik Teorisi, sosyal sureclerde ve etkilesimlerde insanlarin dogruluk, haklilik
ve adalet kavramlarini nasil arzuladiklarini agiklayan bir motivasyon modelidir.
insanlarin inanglari ile davraniglari arasindaki tutarlihg sirdiirmenin motivasyon
yarattigini savunur. Algilanan tutarsizliklar, uyumsuzluk ve psikolojik rahatsizlik

yaratir, kisiyi duzeltici eylemlere yoneltir.

Esitlik Teorisine gore; calisanlar, ayni g¢aba ile kendi elde ettiklerinin,
baskalarinin elde ettiklerine egit oldugunu gorirlerse, kendilerine egit davranildigiini

dusunarler ve motivasyon duzeyleri yukselir.

insanlar esitligi girdi ve ciktilara gére degerlendirilirler. Girdiler; egitim,
deneyim, yetki ve yetenektir. Ciktilar ise alinan maas ve Ucretler, yan ddemeler,
takdir, taninma ve terfilerdir. Calisanlar, girdi ve ciktilari baska kisilerle ya da bir
gurupla karsilastirirlar. Esitligin aranmasi igin bir kisinin yaptiklarinin, digerinin
yaptiklarina esit olmasi ve karsiliginda esit ¢iktilar elde etmesi gerekir. Esitsizlik ise
ayni girdileri ortaya koyan iki kisiden birisinin kendi elde ettigi ile digerinin elde ettigi

¢iktilar arasinda denge olmadigini disindigli zaman olusur.

Yoéneticiler, c¢alisanlarin kendi elde ettikleri ile degerlerinin elde ettiklerini

kargilagtirdiklarini - bilmeli ve esitsizlik olarak algilanabilecek davranislardan

" BARUTCUGIL, ismet, a.g.e., s.378.
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kaginmaya dikkat etmelidirler. Ucret artisi ya da bir 6dil, eger digerleri ile bir
esitsizlik yaratiyorsa genel anlamda motivasyonu bozucu bir etki yaratir. Bu
nedenle, akilci yoneticiler egitlik duygusunu kullanarak ve ciktilari dengede tutarak

¢alisanlarinin motivasyonunu artirirlar.

Il. Beklenti Teorisi;

Bu teori; motivasyonun, bireylerin goérevlerini yerine getirme yetenekleri ve
arzulanan dddulleri alma konusundaki beklentilerine bagh oldugunu 6ne stirmektedir.
Beklenti teorisi, gereksinimlerin ve odullerin trleri ile dedil, bireylerin édulleri almak
icin gelistirdikleri disiince sureciyle ilgilenir. Bu teori, bireyin gdsterdigi cabayla elde
edilen ylksek performans ile baglantii sonuglarin arzulanabilirlii arasindaki

iliskilere dayanir.

Eger calisan ¢aba ve yiksek performans gdsteriyor, fakat bekledigi sonuclari
alamiyorsa motivasyonu diser. Eger, sonuglarin ¢alisan agisindan ¢ekiciligi (degeri)
yuksek ise, ¢caba gdstermek ve performans elde etmek icin motivasyonu yiksek
olacaktir. Eger caba ve iyi performans icin ortaya konulan éddller (sonuglar) calisan
icin bir deder ifade etmiyorsa motivasyon da distk olacaktir. Burada énemli bir
nokta, sonuclarin  gekiciliginin  (degerinin)  calisanlar  arasinda  farkl

algilanabilmesidir.

[ll. Amac Belirleme ve Hedeflerle Yonetim;

Bir yonetim ve motivasyon teknidi olarak, Amac¢ Belirleme ve Hedeflerle
Yoénetim’ in temelinde, ydneticilerle galisanlarin belirli bir dénem igin ulasilacak
hedefleri birlikte belirlemesi, Uzerinde anlagsmasi ve dénem sonunda da bu hedeflere

ulasma derecesine gore performansin degerlendiriimesi uygulamasi bulunmaktadir.
Hedeflerle yonetim; calisanlarla yoneticiler arasindaki isbirligini ve iletisimi

artirarak, performansi daha tarafsiz bir sekilde degerlendirerek ve c¢alisanlari bir

anlamda ydnetime katarak moral ve motivasyonu yukseltmektedir.
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Amag belirleme ile motivasyon ve performans artigi arasindaki iliskiyi ele alan
arastirmalar bazi bulgular ve bunlara dayali éneriler ortaya koymaktadirlar’®. Bu

Oneriler sunlardir:

A. Zor amaglar, kolay amaclardan daha ylksek is performansi elde

edilmesini sagdlar.

B. Belirli ve zor amaclarin segilmesi, hic ama¢ olmamasindan ya da
“elinden gelenin en iyisini yap” turlinden belirsiz amaglardan ¢ok daha ylksek

performans sadlar.

C. Amaglar; dikkati ve eylemi yonlendirdigi, cabalari baslattigi, kararlihdi ve
surekliligi sagladigi ve uygun strateji arayislarini uyardidi igin performansi olumiu

etkiler.

D. isle ilgili amaglar, geribildirim saglanmasini gerektirir. Clinkii insanlar
kendi performanslarini amaglarla karsilastirmak isterler. Olumlu geri bildirim basari

ve guven duygularini pekigtirir.

E. Amacglara sahip cikildigi ve onlar Uzerinde israrli olundugu zaman

amaglarin performansi ve motivasyonu etkilemesi daha fazla olur.

F. Basari beklentisi ve basarinin derecesi, c¢alisanin kendini amaclara

adamasini etkiler.

G. Parasal ya da parasal olmayan o&diiller, calisanlarin kendilerine hedef
belirlemelerini ve bu hedeflerin giderek daha yliksek olmasini cesaretlendirebilir.

Ayrica, kendini hedefe adama derecesi de ylkselebilir.

H. Amagclarin spesifik ve zor olmasi ile performans — motivasyon iliskisi bir
noktaya kadar paralellik gostermekte, bir noktadan sonra amacin zorluk derecesi
artmaya devam ettiginde performans artisi durmakta ve bir noktadan sonra geriye

gitmektedir.

"2 BARUTCUGIL, ismet, a.g.e., s.378.
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2.2.2.3. Pekistirme Teorisi;

Belirli bir davranis ile onun sonuglari arasindaki iliskiye dayanan Pekistirme
Teorisi; ¢alisanlarin is basindaki davranislarini, aninda verilen édiller ve cezalarin

uygun sekilde kullaniimasiyla degistirmeye veya dizeltmeye odaklanir.

Pekistirme, belirli bir davranisin tekrarlanmasina veya birakilmasina neden
olan herhangi bir etken olarak tanimlanir. Bu teori, olumlu olarak pekistirilen bir
davranigin tekrarlandigi ve pekistirimeyen ya da olumsuz olarak pekistirilen
davranisin terk edildigi varsayimina dayanir. insan davranislarini degistirme ya da
duzeltmek igin kullanilan pekistirme; olumlu pekistirme, kaginmayi 6drenme

(olumsuz pekistirme), cezalandirma ve bitirme olmak lizere dort grupta toplanabilir”:

I. Olumlu pekistirme; istenilen bir davranistan sonra, 6dillendirme ve ayni

davranigin tekrarlanmasi igin hos ve ¢ekici sonuglar 6nermektir.

Il. Kaginmayl 6gdrenme; arzulanan bir davranistan sonra hos olmayan bir
sonucun ortadan kaldiriimasidir. Calisanlar, istenmeyen durumlardan kaginmak igin
dogru seyleri yapmayi O6grenirler. Bir calisanin dogru olmayan bir davranisi
birakmasi durumunda ydneticinin onu azarlamaktan vazgecmesi, olumsuz bir

pekistirme Ornegidir.

lll.Cezalandirma; bir c¢alisani hos olmayan sonuglarla karsi karsiya
birakmaktir.  Arzulanmayan bir davranisin  tekrarini  6nlemeyi amaglar.
Organizasyonlarda cezanin kullaniimasi tartismali bir konudur. ClUnki cezalar ¢ogu

zaman dogru davranisin ne oldugunu gostermezler.

IV. Bitirme; olumlu bir &dulin geri alinmasidir. Bir davranigin artik
pekistiriimedigi ve tekrarinin istenmedigi anlamina gelir. Bir ¢alisan, eger yetkileri ya
da Ucreti / primi azaltiliyorsa, davranislarinin ve calismalarinin arzulanan sonuglari

ortaya koymadigini ve degistiriimesi gerektigini anlamalidir.

" BARUTCUGIL, ismet, a.g.e., s.381.

72



2.2.3. Calisanlarin Motivasyonunun Saglanmasi

Kisiler hayatlarini kazanmak, gereksinim ve beklentilerini kargilamak igin
c¢ahsirlar. Maddi ve manevi anlamda da calismalarinin karsiligini almak isterler.
Calisanlarin icinde bulundugu organizasyonlarda gergeklestirmek istedigi duygular

ve buna bagli beklentileri séyle siralanabilir’;

Aktivite arzusu; katkida bulunmak, aktif olmak ve deger yaratmak,

II.  Sahip olma arzusu; amagclari, degerleri sahiplenmek ve ait olmak,

lll. Glg¢ arzusu; karar almak ve etkili olmak igin gereken yetkilerle

donanmak,

I\V. lligki gelistirme arzusu; etkili ig iliskileri kurmak, insanlari etkilemek,

V. Yeterlilik arzusu: bilgi, beceri ve deneyim ydninden yeterlilik gbstermek ve

gelistirmek,

VI. Basarma arzusu; eylemleri ve kararlari ile amacina ulasma yéninde

sonuglar almak,

VII. Takdir arzusu; yaptiklari ile fark edilmek, ilgi ve takdir toplamak, évgu

almak,

VIII. Anlamlilik arzusu; varliginin ve yaptiklarinin bir anlam tasidigini gérmek.

Calisanlar, bu arzularini gergeklestirdikleri 6lgtide mutlu olurlar ve is tatmini
duygusunu Ust dlzeyde yasarlar. Fakat unutulmamasi gereken dnemli bir kural da
sudur: Calisanlarin memnuniyet dizeyinin dlgilmesi hi¢c kolay degildir ve tatmin
duygusunu artirabilecek basit ve kisa yollar da yoktur. Ancak, calisanlarin
sorunlarina egilme, onlardaki tatminsizligi fark etme ve bunlari gidermeye yonelik
¢abalar sorunun ¢dzulmesine yardimci olabilir. Hi¢bir ¢galisanin mutlak bir doyum

dizeyine erismesi beklenmemelidir.

" BARUTCUGIL, ismet, a.g.e., .386.
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insanlarin gereksinim ve istekleri siirekli olarak énde gider ve davraniglara
yon verirler. Bir igletmenin g¢alisanlarini memnun etme agisindan kusursuz olmasi
beklenemez. Ancak, baskalariyla karsilastirildiginda bazi yénlerden daha iyi veya

daha kotu olarak nitelendirilebilirler.

Calisanlarin  6nemli bir kismi iglerinde, isyerinden ve yoneticilerden
yakinmakta; buna karsilik, bazi yoneticiler de calisanlarla ilgili masraflarin stirekli
olarak arttigini, ancak, performansin dismekte oldugunu ve calisanlarda islerine,

isyerine ve yoneticilere karsi baglilik duygularinin zayifladigini séylemektedirler.

BUtln bunlar, kuskusuz bazi sorunlarin oldugunu ve calisanlarla yoneticiler
arasindaki badlarin olmasi gerektigi kadar glcli olmadigini gosteren belirtilerdir.
Yapilmasi gereken 6nce bu durumlara yol agan nedenleri bulmak sonra da bunlari

ortadan kaldirabilmenin yontemlerini saptamaktir.

Bircok isyerinde taraflarin iyi niyetine karsin, ¢alisanlarin ¢cogunda beklenen
dizeyde bir tatmin, ise ve isyerine baghlik ve icten gelen isbirligi ve calisma istegi
goérulememektedir. Bu konuda ydneticilerin suclandidi sikga go6ralir. Ancak,

motivasyonun azalmasi yalnizca yoneticilerden kaynaklanmaz.

insanlarin calisma ortaminda beklenen heyecan, arzu ve enerjiyi
gostermelerinin bir nedeni, igyerinin vizyon ve amaclarinin lider ve ydneticiler
tarafindan kendilerine agiklanmamig olmasidir. Kendilerine isyeri organizasyonunun
neresinde ve nigin bulunduklarinin agiklanmasi g¢alisanin motivasyonu agisindan

¢ok onemlidir.

Calisanlarin genel olarak igcinde bulunduklari isyerine karsi duygulari timuyle
olumsuz degildir. O ortamin is yoninden ve kurum olarak katlanilamayacak bir yer
oldugunu dusunseler zaten orada durmazlardi. Hig kimse kendisini uzun surel
rahatsiz edecek galisma kosullarina ya da mutsuzlugunu artiracak, kendisini kotu
hissettirecek bir duruma katlanamaz. Boyle bir durum, bir slire sonra o Kisinin isten
kopmasina, isle ilgilenmemesine, sabah ge¢ gelmesine ya da aksam is saatleri biter
bitmez oradan kag¢gmasina neden olur. Uzun ddénemde, hig¢bir ruh hali bunu

kaldiramayacagi icin isten kopmalar ve bagka bir ise gegme ¢abalari ortaya ¢ikar.
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Ancak, ilging olan durum, baslangi¢ta oldukga ylksek performansla
calisanlarin, belirli bir sire sonra verim kaybina ugramasi, is performansinin
dismesi, yapici bir is ortaya cikaramamasi, hareketlerinin duraganlasmasi ve
isinden tatmin olmadiginin agiga g¢ikmasi durumudur. Bu durum artik bu kisilerin
gercek potansiyellerinden yararlanilamadigi anlamina gelmektedir. lyi bir yénetici,
bu olumsuz gidisi olabildigince erken fark etmeli ve gelismelere kayitsiz kalmayarak

hemen eyleme ge¢cmelidir.

2.2.4. Is Tatmini ve Motivasyon iligkileri

. is tatmini;

Her calisanin isine ve isyerindeki iliskilerine yonelik olarak, zaman iginde
gelistirdigi zihinsel bir tutum vardir. Bu zihinsel tutumun olusmasinda c¢alisanin isi
hakkindaki bilgisi, isin sonucuna iligkin yaklagimlari ve is ortaminin kosullari dnemli
Olgude rol oynar. Bu tutum olumlu olabilecedi gibi olumsuz da olabilir. Bagka bir
ifade ile, ¢alisanin yasadidi is deneyimleri sonucu ortaya ¢ikan ruhsal durumu

olumlu ise is tatmini, eger olumsuz ise is tatminsizligi seklinde nitelendirilebilir.

is tatmini; bir calisanin yaptigi isin ve elde ettiklerinin gereksinimleriyle ve
kisisel deger yargilariyla értistiguni ya da ortismesine olanak sagladigini fark
etmesi sonucu yasadigi bir duygu olarak tanimlanabilir. Bu tanimda dikkati ¢eken

bazi boyutlar sunlardir’:

A. is tatmini, degerlerin bir fonksiyonudur. Bir galisanin bilincli ya da
bilingsiz bir sekilde deger verdigi herhangi bir seyi elde etme arzusu ve bu arzusunu

gerceklestirme dizeyi is tatminini belirler.

B. Calisanlarin 6nem ve oOncelik verdigi degerler farkhlik gdsterir. Bu
nedenle, farkli konumlarda calisanlar belirli bir durumdan farkh tatminler elde

edebilirler.

"> BARUTCUGIL, ismet, a.g.e., 5.389.
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C. s tatmini bireysel algilama bicimi ile baglantiidir. Bir calisanin
arzularinin, degerlerinin ve elde ettiklerinin farkinda olmamasi, bunlari tam ve dogru
bicimde algilamamasi olasiligi her zaman vardir.

D. Is tatmininin ise ve iliskilere karsi duygusal ve kisisel bir tepki olmasi
nedeniyle gdzlemlenmesi, genellestiriimesi ve Olclimesi her zaman igin kolay
degildir.

E. Calisanlarin kisisel 6zellikleri, yas ve cinsiyetleri, inan¢ ve degerleri, is
yasamindaki deneyimleri, yetisme tarzlari, aile yapisi ve yasam standartlari gibi
sosyal Ozellikleri ve ise iliskin beklentileri farklilastikga is tatminini saglayan is
ozellikleri de farklilasmaktadir.

BUtln bu kisisel ve duygusal boyutlara karsin yoneticiler, is tatminini saglayan
ise ve is ortamina bagh etkenleri bilmek ve bunlari gelistirmek durumundadir. Bu
etkenlerin baglicalari sunlardir:

1. lisin genel gériinimii ve zorluk derecesi (isin gesitliligi),
2. lsin icsel 6zelliklerini (aranan nitelikler ve ézellikler),

3. Ucret, ilerleme olanagi ve uygun édillendirme sistemi,
4. Organizasyonda gegerli olan insan iligkileri,

5. Organizasyonda kigiler arasi iletisim bigimi,

6. Kisinin kendi icinde bulundugu grup veya gruplar (bigcimsel/bigcimsel

olmayan),

7. Organizasyonun sosyal gériinimi, calisma kosullari ve is guvenligi,

8. lIsin calisan icin tasidigi anlam’®,

9. Calisanin yuklendigi kisisel sorumluluk.

® FINDIKCI, ilhami, a.g.e., 5.394.
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ll. Motivasyon ve is Tatmini iligkileri

77

Calisanlarin su durumlarda motive olmalari beklenir”’. is ortami;

A. Gereksinimlerini karsiliyorsa,

B. Hedefleri varsa,

C. lyi performans édiillendiriliyorsa,

D. Adil ve hakga uygulamalar varsa,

E. Kendilerini verecekleri ilging isler yapiyorlarsa,

F. Calisma arkadaslari da ¢ok calisiyorsa,

G. Cok galisma ve baglihdin benimsendigi bir 6rgut kaltird varsa.

Motivasyon, kisilerin kendilerine nasil davranildigini algilama bicimine de
baglidir. Baskalariyla karsilastirarak performanslari i¢in nasil ddillendiriimeleri
gerektigine kendilerince karar veren Kkigiler, odullendirmede esitlik ararlar. Bu
esitligin saglanmadigini disindiklerinde katkilarini azaltirlar, algilama bigimlerini
degistirirler, catismaci durumlar yaratirlar ya da isi terk ederler. Cogu zaman
yoneticiler farkinda olmadan bazi elemanlara daha candan ve daha yakin
davranirlar. Boylesine kiiglk bir davranis bile ¢alisanlarin géziinden kagmaz. Eger
yoneticinin jest ve mimikleri ile hak etmedigi halde bir ¢alisana yakinlik duydugu,
korudugu gibi bir izlenim dogurursa bu, calisanlarin ig iligkileri kadar is tatminlerini

de olumsuz etkiler’.

" ERGIN, Canan, a.g.e., s.133.
"8 FINDIKCI, ilhami, a.g.e., 5.392.
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2.2.5.

Is Tatmininin Performansa Ve Baglihga Etkisi

Performans, bir ¢alisanin veya grubun isine veya isletmenin amacina yaptigi

katkinin nitelik ve nicelik yonuyle dlgimudir. Calisanlarin is tatminlerini artirarak

performanslarini artirma konusunda Ug¢ farkl goris bulunmaktadir. Bunlar’®;

l. Is tatmini performansi artirir,

II. Performans is tatminine yol agar,

lll.Performans ve is tatmini verilen 6dullere baghdir.

(A) Mutlu & Calismiyor

e Parasini almakla yetiniyor.

¢ Kisisel hedefleri, isletme
hedefleriyle uyumlu

degil

(D) Hedefe yonelik caligiyor & Mutlu
e Gucli konumda
e s hedefleri kigisel

hedefleri ile uyumlu

(B) Gonderilme ile gitme arasinda
o Yakiniyor
e Mutsuz

e Katkida bulunmuyor

(C) Bunalimda & Caligiyor
o Koseye sikismis durumda
e Daha ileri gitmek igin
gerekli temelden yoksun

e Ayrilma noktasinda

PERFORMANS DUZEYI

DUSUK

> YUKSEK

Sekil-3 : is Tatmini Ve Performans Modeli

Kaynak: BARUTGUGIL, 2004, s.392.

YUKSEK

a

TATMIN
OLMA
DUZEYi

DUSUK

Sekil-3’ deki ‘“Tatmin Edici Performans Modeli’, isgérenlerin performansilari ile

tatmin olma duzeyleri arasinda ne kadar énemli bir iligki oldugunu gdstermektedir.

" BARUTCUGIL, ismet, a.g.e., 5.392.
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Bu modelde performans ve tatmin olma dizeylerinin bilesimine gore isgérenler dort

grupta toplanmaktadir®:

is tatmini yiiksek - performansi diisiik calisanlar (A grubu); is ortaminda kisisel
beklentilerini gerceklestirdiklerini ve buna karsin isletmeye katkilarindan daha
fazlasini aldiklarini didstinmektedirler. Bu kisilerin iyi yonlendiriimedikleri ve

denetlenmedikleri sdylenebilir.

is tatmini dusik - performansi yiksek galisanlar (C grubu); cabalarinin
karsiigini yeterince alamadiklarini disunmektedirler. Bunlar, bunalim iginde ve
ayrilma sinirindadirlar. Beklentilerini karsilayamamanin verdigi rahatsizlikla kendi

degerlerini daha iyi takdir edecek 6dullendirecek isletmelerin arayisi igindedirler.

is tatmini ve performansi diisiik olanlarin (B grubu), huzursuz ve mutsuz is
yasamlari ve verimsiz is iligkileri kimseye bir yarar saglamamaktadir. Bu kisilerle ilgili
disiplin eyleminin yani isten c¢ikarilmalarinin en kisa slrede gergeklestiriimesi

gerekir.

Diger taraftan, performansi ve is tatmini ylksek olan calisanlar (D grubu),
gerek kendileri gerek isletme acgisindan en anlamli bilesimi ifade etmektedirler. Bu
insanlar kisisel hedefleriyle isetme hedeflerinin uyumunu gergeklestirdiklerinden

islerinde mutludurlar ve performanslariyla takdir edilmektedirler.

Yoneticilerin, A grubundakileri daha fazla yonlendirerek ve denetleyerek
performanslarini artirma yoluyla ve C grubundakileri de daha fazla motive ederek is

tatminlerini artirma yoluyla D bdlgesine dogru tagsimalari gerekmektedir.

Calisanlar, aldiklari 6dullerin basari dizeyleri ile hak ettiklerinin altinda oldugu
dusunulirse veya hak etmeyene de 4dul verildigini goérlUrlerse ortaya bir is
tatminsizligi ¢cikacaktir. Bu durumda da kisinin tatmin dtzeyi ile bir sonraki ddénemde
ulasacagl basari arasinda olumsuz bir iliski ortaya ¢ikacak, yani, tatminsizlik

basarisizligi doguracaktir.

% BARUTGUGIL, ismet, a.g.e., 5.391.
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is tatmini ile calisanlarin tutum ve davranislari arasindaki iliskinin incelenmesi
de ilging bazi sonuglar ortaya koymaktadir. Genellikle kabul edilen goérus, is
tatminsizliginin isten ayrilmalari ve devamsizliklari artiracagr yonindedir. Ancak,
farkl kisiliklere ve algilama bigimlerine sahip ¢alisanlarin is tatmini veya tatminsizligi
durumlarinda verecekleri tepkiler de farkli olmaktadir. is tatmini-performans iliskisi

Sekil-4’ de gosterilmistir.

Ustiin

Oddller Basaril calisana
Performans

(icsel ve Digsal) |——— | verilen &diliin adil
olarak algilanmasi

DAHA
YUKSEK
TATMIN

GERIBILDIRIM

Sekil-4: is Tatmini — Performans iliskisi
Kaynak: BARUTCUGIL, 2004, s.393.
Calisanlarin is tatminini elde etmeleri ve isletmede kalici olmalari igin kritik
onlem, ise alma asamasinda 6zen gostermek ve dogru insanlari segme konusuna

dnem vermektir. lyi bir eleman secimi calisanlarin iste kalicih@ini artiracak, daha

kolay is tatminini bulmalarini sadlayacaktir.

2.3. Hizmet igi Egitimin is Tatminine Etkisi

Egitim programlariyla, egitilenlerin davranislarinda bir degisme yaratabilmek

icin asagida belirtilen bes kosulun bir arada olmasina gereksinim duyulmaktadir®':

® DENiZ, (DOSOGLU) Nevin, a.g.e., 5.83.
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I. Egitime katilanlarin kendilerinin de degismeyi istemesi,

Il. Neyi, nasil yapacagindan haberdar olmasi,

[1l.Dogru organizasyon ikliminde bulunmalari,

IV. Davranissal degisikligin gergeklesmesi igin gevrenin yardimci olmasi,

V. Davranissal degisikliklerin sonunda 6ddllendirilmesi.

Egitim degerlendirmesinde kullanilan kriterlerden birisi de, editime katilanlarin
is performansinda degisme olup olmadiginin belirlenmesi ve egitim sonucunda
ogrenilen bilgilerin, egitilenin isine donduginde hareketleri ve davraniglari Gzerinde
etkide bulunup bulunmadiginin kanitlanmasidir.

Bundan onceki kriterler degerlendirildiginde tim sonuglar olumlu ¢iksa bile
(programdan memnun kalindigi, programin kavrandigi ve farkli davraniglarin
kazanildigi gibi sonugclar) egitilenlerin tim bu olumlu geligmeleri, is performanslarina
yansitamadiklari da goérilebilmektedir. Bu nedenle, is performansinin egitim

sonucunda olumlu bigcimde etkilendiginin kanitlanmasi gereklidir.

Egitimin etkinligi ile is performansi arasindaki iligkilerin belirlenmesinde

asagidaki U¢ yontemden yararlanilabilir:
I. Karsilastirmali bireysel performans kayitlarinin incelenmesi,
II. Egitime katilan kigilerin isbasinda gbzlenmesi,
lll. Egitime katilan kigilerin birlikte ¢alistigi kisiler tarafindan degerlendiriimesi.
Karsilastirmali bireysel performans kayitlarinin incelenmesi, kabul edilebilir ve
Olcllebilir standartlarin varhdina baghdir. Satis personelinin gergeklestirdigi satis

miktari, Uretim personelinin belli bir zaman periyodu icinde Urettigi parca sayisi,

alinan gikayetlerin sayisi v.b. bazi standartlar olugturulabilir. Daha sonra
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degerlendirme sirecinde, egitimin bireysel performansi standartlara goére nasil

etkiledigi olguldr.

Egitime katilanlarin is performansindaki degismeleri dlgme islemi, egitim
programinin bitiminden belli bir stire sonra yapiimalidir. Clnku, egitime katilanlar,

ogrendiklerini uygulamaya koyabilme firsatini ancak bu sire icinde bulabilirler.

Bazen, isin yapilisi ile ilgili hatalarin uygulanan egitim programi ile bir ilgisi
bulunmayabilir. Bu tlr hatalar isletme icindeki diger unsurlardan kaynaklanabilir.
Ornegin; liretimde calisan personele, yeni is prosediiriine alismalari icin eksiksiz bir
egitim programi uygulama bile, yeni prosedurleri uygulamalari igin gereksinim
duyduklari ara¢ ve gerecler saglanmaz ise, egitim amacina ulagsmayacaktir. Boyle

bir durumda, egitimin yetersiz oldugunu séylemek dogru olmayacaktir.

Orgiitsel performans ya da sonuglardaki degismelerin de 6lgllmesi gereklidir.
Bu 6l¢cim, egitim sonucu egitilenlerde meydana gelen degismelerin igsletmeye olan
pozitif etkilerinin dlglilmesi amaciyla yapilmakta ve en zor olgulen kriter 6zelligini
tasimaktadir. Cunkl, artan satiglar, artan verimlilik, artan kéar, disen maliyet,
yukselen kalite v.b. gibi isletmede gerceklesen olumlu degisikliklerin ne kadarinin

egitimden kaynaklandigini bulmak zordur.
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UGUNCU BOLUM
YiYECEK IGECEK iSLETMELERINDE SERViS ELEMANLARININ
HiZMET iCi EGITIMININ iS TATMININE ETKIiSININ OLGULMESI,
KUZEY KIBRIS TURK CUMHURIYETi UYGULAMASI

3.1. K.K.T.C. Hakkinda

3.1.1.Cografi Ve Demografik Ozellikler

Kibris Adasi, Akdeniz’in Gglincu blylk adasidir. Tirkiye’ den 70 km, Suriye’
den 100 km, Misirdan 320 km ve Yunanistan’ dan 800 km uzaklikta olup, Akdeniz’ in

en dogusundadir.

K.K.T.C." nin ylzolgimi 3242 km? (tim ada 9822 km?), baskenti, Lefkosa’ dir.
Girne, Gazimagusa, iskele, Glizelyurt ve Lefke diger biyiik yerlesim merkezleridir.
Nufusu 264.000’ (2006 sayimi, resmi olmayan sonug) dir. Halkinin % 99 misliman,
% 1’ i Ortodoks, Maronit ve Katolik’ tir. Akdeniz iklimi hakim olan adada, yazlar sicak

ve kurak, kislar ilik ve az yagighdir.

3.1.2.Siyasi Durum

Tirkiye Cumhuriyeti, ingiltere, ve Yunanistan’ in garantérliigiinde 1960 yilinda
kurulan Kibris Cumhuriyeti ; Rumlarin devleti yikma ve Enosis ¢abalari sonucunda
varhigini 1974 yilinda fiilen yitirmistir. Tark toplumuna karsi yurGtilen planli yok etme
ve aday! Yunanistan’a ilhak etme (Enosis) amaciyla, Rumlarin 1974 yilinda yaptigi
askeri darbe sonucunda, zamanin Devlet Baskani Makarios adayi terketmek

zorunda kalmistir.

Tarkiye Cumbhuriyeti; bitin iyi niyet gabalarindan bir sonu¢ alamayinca,
uluslar arasi anlasmalarin kendine verdigi garantorlik hakkini kullanmak tzere, 20
Temmuz 1974 tarihinde adaya miudahale ederek Turk toplumunun yok olmasini
Onlemistir. Daha sonra yapilan baris gérismelerinden sonug alinamayinca 13 subat
1975 tarihinde Kibris Turk Federe Devleti, 15 Kasim 1983 yilinda Kuzey Kibris Turk
Cumhuiriyeti ilan edilmistir. K.K.T.C., 1983 yilindan itibaren 6zgur, demokratik ve laik

bir devlet olarak varligini surdirmektedir.
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BM Genel Sekreteri Kofi ANNAN tarafindan hazirlanip 2004 yilinda es
zamanli olarak her iki toplum kesiminde halkoyuna sunulan Barig Plani, K.K.T.C.” de

kabul edilmesine ragmen G.K.R.Y.” de reddedilmistir.

3.2. K.K.T.C.” de Turizm

3.2.1.Genel

K.K.T.C., uygulanan haksiz izolasyonlar sonucu diinya ile ticaretini sadece
Turkiye Uzerinden saglayabilmektedir. Turkiye disinda Gglinci Ulkelerden K.K.T.C.
ne direkt ugus olmamasi turizmin gelismesini olumsuz etkilemektedir. Yine de 23
nisan 2004 tarihinde, Glney Kibris Rum Yoénetimi (G.K.R.Y.) ile arasindaki sinir
kapilarinin agilmasi, turist sayisinda ve turizm gelirlerinde bir 6nceki yila gére énemli
oranda (%51.6) artis saglanmistir. K.K.T.C.” nin net turizm gelirleri ve dis ticaret
acigini kargilama oranlari EK-1’ dedir. Tum engellemelere ragmen turizm, ulkenin

en 6nemli gelir kaynagidir.

Bakir kalmis dogasi ve oldukga iyi korunmus tarihsel ve kultlrel varliklari, tatil
icin cok uygun iklimi K.K.T.C. turizminin en énemli avantajlandir. Bu avantajlarin
yaninda, hukuksal alt yapisini tamamlayamamis turizm &rgitleri, yenilenme
intiyacindaki tesisleri ve yetismis egitimli eleman eksikleri en buyldk
dezavantajlaridir. Yetismis ve tecriibeli elemanlarin énemli bir bélimu, daha ylksek

gelir elde ettikleri icin G.K.R.Y. tesislerinde ¢alismayi yeglemektedir.

3.2.2. Yiyecek icecek isletmeleri

|. K.K.T.C. Oteller enciimeninin 2005 kayitlarina gére K.K.T.C.’ de’;

A. Girne’ de 103,
B. Lefkosa’' da 31,
C. Gazimagusa’ da 19,
D. iskele’ de 8,
E. Guzelyurt ta 5,

' Oteller ve Turist Hizmetleri Rehberi, K.K.T.C. Oteller Enciimeni, Lefkosa, 2005, s.57.
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olmak Uzere toplam 166 restoran mevcuttur. Goraldugu gibi, restoranlarin buyuk
¢ogunlugu Girne boélgesindedir. Bu arastirma Girne’ nin Beylerbeyi (Bellapais)

bdlgesinde yapilmistir.

Konaklama ve yiyecek igecek isletmelerinin ara eleman (servis) ihtiyacini
karsilamak amaciyla kurulan Otelcilik Egitim Merkezi (OTEM), 1974 yilinda hizmet
vermeye baslamistir. OTEM mezunlarinin yillara ve bdlimlere gére dagilimi EK-B’
dedir (1974 — 2004). Baslangigtan 2004 yilina kadar, 406 servis elemani mezun
eden merkez, son iki yildir ekonomik ve yasal sorunlar nedeniyle agilamamaktadir.
icinde bulundugumuz 2006 yili icin, kurslarin yeniden agiimasi planlanmis olup

sonbaharda baslayacaktir.

K.K.T.C. Ekonomi ve Turizm Bakanli§i; mevcut restoranlara “Turistik
Restoran” belgesi verebilmek igin, 2005 yilinda Restoranlar Birliginin isbirliginde bir
calisma baslatmistir. EK-3’ de bir 6rnegdi bulunan siniflandirma formuna goére
degerlendirilecek restoranlardan en az 200 puan alanlara, “ Turistik Restoran”
belgesi verilmesi planlanmaktadir. Bu konudaki yasal duzenlemeler K.K.T.C. meclisi

glindemindedir.

II. EK-C’ deki siniflandirma formu incelendiginde, aranan diger &zellikler

yaninda;

A. Uzman personel ile Ustlin hizmet: 5 puan,

B. idari personelin mesleki bilgi ve gérgii seviyesi (konusunda egitim
goérmis ve deneyimli): 3 puan,

C. Hizmet standardini ylkseltmek amaciyla, isveren tarafindan belirli
zamanlarda uygulanan, igsbasi egitim programlari ve uygulama érnekleri: 2 puan,

D. Yabanci dil bilen servis personeli sayisinin, toplam servis personeli
saylisina orani (kendine bakimi, temizligi, ayakkabisi, trasi vb.): 4 puan,

E. Musteri isteginin kargilanma sidreci: 2 puan,

gibi servis elemanlarini ilgilendiren konularin da puanlamaya dahil edildigi

gOrulmektedir.
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3.3. Uygulamanin Tanimi

K.K.T.C. Restoranlar Birligi yoneticileri ile baslangigta yapilan gdériismede;
mevcut yiyecek icecek isletmelerinde istihdam edilen servis elemanlarinin mesleki
bilgilerinin ¢ok disik oldugu beyan edilmistir. Ust diizey yonetici yetistirmede,
K.K.T.C.” de ve Tirkiye’ de mevcut Universitelerin yeterli oldugunu, fakat yetismis

servis (ara) elemani bulmanin zorlugundan bahsedilmistir.

K.K.T.C. ; Turkiye disinda taninmayan, ulasim zorluklari bulunan, buna
ragmen ekonomisinin en dnemli gelir kaynadi turizm olan bir Ulkedir. Boyle bir
durumda, vyiyecek igecek isletmelerinde tlketiciyle (turistle) en son temasi
gerceklestiren servis elemanlarinin, mesleki bilgilerinin ve is tatminlerinin Ust
dizeyde olmasi gerektigi aciktir. Servis elemanlarina yoénelik olarak uygulanacak
hizmet ici egditimin is tatminine etkisini 6lgmek amaciyla yapilan bu calisma

uygulamall arastirma olarak planlanmigtir.

Ayrica bu calismada yukaridaki maddelerde 6zetlenen K.K.T.C.” ye 6zgl tim

siyasi, yasal ve ekonomik sorunlar kapsam disi tutulmustur.

3.4. Uygulamanin Onemi

Mevcut kaynaklarin incelenmesi sonucunda bu tir bir uygulamanin, K.K.T.C.’

de daha dnce yapildigina dair bir kaynak veya bilgiye rastlanmamistir.

Bu arastirma ; kaynaklarda ulasilan diger is tatmini ve personelin hizmet ici
egitimine yonelik arastirmalardan, uygulanan yontem nedeniyle énemli farkhliklar

icermektedir:

Baslangigta; ulasilan diger arastirma ve kaynaklarda da tercih edildigi sekilde,
servis elemanlarinin is tatmini ve hizmet ici egitim konusundaki egilimlerini ve
duslncelerini d6lgmek icin bir anket calismasi yapilmistir. Daha sonra diger
arastirmalardan farkli olarak, servis elemanlarina yonelik olarak bir haftalik bir

hizmet ici egitim planlanmistir.

86



Personel egitimini tamamlandiktan sonra, egitim sonucunun is tatminine etkisi
yeniden arastirilacaktir. Boylece, servis elemanlarinin is Tatmini ve Hizmet ici
Egitim hakkindaki duygu ve duslncelerinin tespit edilmesiyle yetinilmemis, ilk anket
sonucunda elde edilen goris, olumlu ve/veya olumsuz etkenleri giderici bir hizmet igi

egitim programinin uygulanmasi planlanmigtir.

Bu uygulamayla; arastirmanin dogrulugu, guvenilirligi ve genellenebilirligi
arttinimaya calisiimistir. Bu nedenle; bu arastirmanin sonucunda elde edilecek
bulgularin ve yapilacak yorum veya énerilerin, lke turizm literatlriine katki yaparak,

bundan sonraki galismalar icin bir temel olusturacagi degerlendiriimektedir.

Ayrica arastirmanin uygulandidi igsletmelerde; servis elemanlarina bir hafta
sureyle uygulanacak hizmet i¢i egitimin; is tatminine ve mesleki bilgisine olumlu
katkilar saglanmasi amaglanmistir. Boylece bu c¢alismanin, Ulke turizmininin

gelismesine kuc¢lk ¢apl da olsa bir katki saglanacagi degerlendirilmigtir.
3.5. Uygulamanin Detayi
3.5.1.Amaglar

Bu uygulamanin temel amaci yiyecek icecek isletmelerinde calisan ve tuketici
(muUgteri) ile son temasi kuran servis elemanlarina yonelik uygulanacak hizmet igi
egitimin, ayni elemanlarin is tatminine etkisinin 6l¢lllp, analiz edilmesidir. Bu temel

amactan yola ¢ikilarak saptanan alt amagclar soéyledir:

A. Servis elemanlarinin is tatmini veya tatminsizliklerinin hangi nedenlerden

kaynaklandigini bulmak,

B. Personelin, hizmet igi egitim (uygulama zamani ve yéntemi acisindan)

hakkindaki duygu ve dusuncelerini tespit etmek,

C. Tespit edilen egitim gereksinimlerine uygun bir hizmet ici egitim

programi olusturmak,
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D. Olusturulan egitim programina ve egitim ydntemine uygun egitimler

gerceklestirmek,

E. Uygulanan hizmet ici egitimin, servis elemanlarinin is tatminine ve

orgutsel baghliklarina etkilerini saptamak.

3.5.2.Hedef Kitle

Uygulama, alti ayri yiyecek icecek isletmesinde ve servis elemanlarina yénelik
olarak tasarlanmistir. Uygulamanin bir, iki, U¢, ve altinci amaglari; servis
elemanlarinin 6rgutsel baglilik, is tatmini ve hizmet ici egitime yonelik duygu,

duslnce ve goruslerini ortaya koymaya yoneliktir.

Dért ve besinci amaclar hizmet ici egitimi yUritecek egiticiye yol gdstermek,

uygulanacak egitimin icerigini ve yontemini saptamaya yoneliktir.

3.5.3.Uygulamanin Yoéntemi

Uygulama bir ‘alan arastirmasr’ olarak gergeklestirilecektir. Uygulamanin
amaglarina ulasabilmek igcin goérisme, gbézlem, anket, uygulama ve literatlr
arastirmasi teknikleri ayni anda ve birbirlerini tamamlayici olacak sekilde

kullanilacaktir.

Teorik yapiyl ortaya koymak amaciyla; éncelikli olarak ikincil veriler; Dokuz
Eylil Universitesi / iZMIR ve Yakin Dogu Universitesi / LEFKOSA
kutiphanelerinden, piyasada mevcut kitap ve yayinlardan, YOK dékiimantasyon

merkezi kaynaklari ve internet olanaklari iginde analiz edilip degerlendirilecektir.

Daha sonra olusturulan alt yapiyi (ikincil verileri) glclendirmek amaciyla
uygulamada kullanilacak yapilandiriimis anket formlari kullanilacaktir. Anket
uygulamasi; icra edilecek hizmet ici egitimin sonuglarini délgebilmek amaciyla biri

egitimden dnce, digeri egitimden sonra olmak Uzere iki kez yapilacaktir.
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Birinci anket sonucunda, uygulamanin ilk iki amaci olan;

I. Servis elemanlarinin is tatmini veya tatminsizliklerinin hangi nedenlerden

kaynaklandigini bulmak,

II. Personelin hizmet ici egitim (uygulama zamani ve yoOnetimi agisindan)
hakkindaki duygu ve dustincelerini tespit etmek, konularinda verilerin elde edilmesi

planlanmistir.

Yiyecek icecek isletmelerindeki servis elemanlarinin sahip olmasi gereken
temel mesleki bilgiler, uzman egitici tarafindan isverenlerin belirledigi saatlerde,
hizmet ici egitim seklinde 6gretilecektir. isverenlerle ve sef garsonlarla bizzat
goérUsulerek ve servis elemanlarini bizzat is basinda goézlemleyerek olusturulan bir
haftalik “Hizmet ici Egitim Programi” EK-4’ dedir. Egitim programi bir hafta siireyle
glinde iki saat, is yogun saatleri disinda (15.00-17.00) ve isletme igersinde
uygulanacak sekilde planlanmigtir. Egitim programi sirerken ilk anket sonuglari

analiz edilerek yorumlanmigtir.

Bir haftalik egitimi muteakip, servis elemanlarina yoénelik ikinci bir anket
uygulanacaktir. Ikinci ankette sorular, birinci anket ile ayni olacaktir. Sadece ilave
olarak ilk ankete ve hizmet igi egitime katihp katilmadiklari sorulacaktir.
Uygulanacak ikinci anket; servis elemanlarinin hizmet i¢i egitimden gectikten sonra
is tatmini, dérgutsel bagllik ve hizmet igi egitim hakkindaki dusuncelerinde ne gibi
degisikliklerin oldugunu o6lgcmeye yonelik oldugundan, ilk ankete ve hizmet igi
egitimlere katilmadigini beyan edenlerin anket kagitlari degerlendirme disi
tutulacaklardir. Uygulanacak ikinci anket sonucunda uygulamanin ana amaci olan;
uygulanan hizmet ici egitimin, servis elemanlarinin is tatmini ve oérgitsel

bagliliklarina etkilerini saptamak, hedefine ulagilacagi degerlendiriimektedir.

Arastirmanin; planlama, ikincil verilerin derlenmesi, anket formlarinin
hazirlanmasi, birinci anketin uygulanmasi, hizmet ici egitimin icrasi, ikinci anketin
uygulanmasi ve elde edilen birincil verilerin analizi safhalarini igceren ‘Uygulama
Sireci’ EK-5 dedir.
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3.5.4. Uygulama Ekibi

Arastirmayi hazirlayan 6grencinin 6z gec¢misi EK-6’ da, arastirmanin
uygulama bdliminde gérev yapan turizm egitmeni Sn. Semra ATAK’ In dzge¢misi

EK-7’ de, editmenlik belgesinin fotokopisi EK-8 dedir.
3.5.5.Anketin Tasarlanmasi

Anket formu arastirmanin amaglarina uygun olabilecek verilerin toplanmasina
yonelik hazirlanmigtir. Anket dért ana bélimden olusturulmustur. Bunlar:
I. Orgtsel baglilik (17soru)
A. Duygusal baglilik (6 soru)
B. Zorunlu baglilik (5 soru)
C. Mantiksal baghlik (6 soru)

Il. is memnuniyeti (26 soru)

A. isin yapisi (5 soru)

B. Maas (5 soru)

C. Terfi olanaklari (5 soru)
D. Is arkadashg (5 soru)
E

. Yonetim (6 soru)

1. Hizmet ici egitim (13 soru)
A. Is basinda egitim (4 soru)
B. s disinda egitim (4 soru)
C. Genel (5 soru)

IV.Demografik degerlendirmeler (6-3 soru)

Demografik sorular digindaki tim sorular, 5’ li Likert 6lgegine uygun olarak ve
kapali ucglu (segcmeli) seklinde tasarlanmigtir. Ayrica arastirmanin yonteminde
aciklandigi gibi servis elemanlarinin asgari mesleki bilgilerinin ne olmasi gerektigi,
karsilikli gérisme ve uluslar arasi is standartlarina uygun olarak saptanarak hizmet

ici egitim programi hazirlanmistir.
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Hizmet ici egitim uygulamasindan sonra yapilan ikinci anket ¢alismasinda, ilk
anket kagidinin aynisi  kullaniimistir. Sadece demografik degerlendirmeler

basligindaki sorular iptal edilerek hedef kitleye;

I. Bu ankete daha 6nce katildiniz mi?

II. Bir hafta slireyle uygulanan hizmet i¢i egitime katildiniz mi?

sorulari sorulmustur. Ayrica anket hakkindaki dusinceleri yeniden sorularak, ilk
anket ile ikinci anket arasinda uygulanan hizmet i¢i egitimden kaynaklanan bir
distince degisikligi olup olmadiginin olgtimesi hedeflenmistir. Uygulanan birinci
anket formunun ornegi EK-9' da, ikinci anket formunun o6rnegi EK-10’ da

sunulmustur.

3.5.6.Uygulamanin Evreni Ve Orneklemi

Arastirmanin evreni K.K.T.C.” de mevcut 166 yiyecek igecek isletmesidir.
3.2.2. maddesinde aciklandigi gibi K.K.T.C." de, yiyecek icecek isletmelerinin su
anda yasal bir siniflandirilmasi mevcut dedildir. Arastirmanin drneklemi tespit
edilirken restoranlarin igleyis tarzlar (a’la carte, fast food, bar vb.) gézlemlenerek,
genellikle turistlerin yogdun olarak devam ettigi, Beylerbeyi (Bellapais) bolgesindeki 6

isletme secilmigtir.

Segilen 6 isletme ve galisan servis elemanlarinin sayisi:

I. Kybele 22,
[I. Chatal 12,
I1l. Mountain Hause 9,
IV.Huzur Agag 17,
V. Ayna 12,
VI.Bellavitta 9,

olmak Uzere toplam 81 personeldir. Anket ¢alismasina 78 personel katiimigstir.
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3.5.7.Uygulamanin Hipotezleri

Uygulamanin amacina uygun olarak belirlenen hipotezler Tablo - 2° de
Ozetlenerek verilmigstir. Hipotezleri test etmek igin, katilimcilarin birinci ve ikinci anket
sonuglarina 5 |i Likert &lgegine goére verdikleri yanitlarin puan ortalamalari
karsilastirilacaktir. Béylece uygulanan hizmet ici egitimin, duygu ve distncelerde

degisiklige neden olup olmadigini test edilecektir.

Tablo — 2 : Test Edilecek Hipotezler

Hipotez No : 1

ho : Hizmet ici egitimle, isyerine duygusal baglilik arasinda bir iligki yoktur.

h1 : Hizmet ici egitimle, isyerine duygusal bagllik arasinda bir iligki vardir.
Hipotez No : 2

ho : Hizmet ici egitimle, isyerine zorunlu baglihk arasinda bir iliski yoktur.

h1 : Hizmet ici egitimle, isyerine zorunlu baghlik arasinda bir iligki vardir.
Hipotez No : 3

ho : Hizmet ici egitimle, isyerine mantiksal baghlik arasinda bir iligki yoktur.

h1 : Hizmet ici egitimle, isyerine mantiksal baghlik arasinda bir iligki vardir.
Hipotez No : 4

ho : Hizmet ici egitimle, is yapisinin algilanmasi arasinda bir iligki yoktur.

h1 : Hizmet ici egitimle, is yapisinin algilanmasi arasinda bir iligki vardir.
Hipotez No : 5

ho : Hizmet ici egitimle, maas hakkindaki dislinceler arasinda bir iligki yoktur.

hi : Hizmet ici egitimle, maas hakkindaki dislinceler arasinda bir iligki vardir.
Hipotez No : 6

ho : Hizmet ici egitimle, isyerindeki terfi olanaklari arasinda bir iligki yoktur.

h1 : Hizmet ici egitimle, isyerindeki terfi olanaklari arasinda bir iligki vardir.
Hipotez No : 7

ho : Hizmet ici egitimle, is arkadasligi arasinda bir iligki yoktur.

h1 : Hizmet ici egitimle, is arkadasligi arasinda bir iligki vardir.
Hipotez No : 8

ho : Hizmet ici egitimle, ydnetimin algilanmasi arasinda bir iliski yoktur.

hi : Hizmet ici egitimle, yonetimin algilanmasi arasinda bir iligki vardir.
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3.6. Verilerin Analizi

3.6.1.Uygulamaya Katilan Servis Elemanlarinin Demografik Verileri:

Birinci anket galismasina 78, ikinci anket calismasina 80 servis elemani
katilmistir. Birinci anket calismasina katilan 6 eleman, gesitli mazeretleri nedeniyle
hizmet ici egitime katilamamistir. Ayrica 2 eleman da, birinci anket galismasina
katilmadan ikinci anket gcalismasina katilmistir. Béylece ikinci ankete katilan, fakat
hizmet ici editime ve ilk anket galismasina katiimayan toplam 8 elemanin anket
kagitlan degerlendirmeye alinmamistir. Birinci anket galismasinda 78, ikinci anket

galismasinda ise 72 anket gecerli sayllmistir.

Anket calismalarina ve egitim uygulamasina katilanlarin demografik
dagihmlari asagiya cikariimistir:

43-50

26-32
%23,08

[O018-25 026-32 033-42 043-50 |

Sekil — 5 Uygulamaya Katilanlarin Yas Dagilimi

Anket calismasina katilanlarin yas dagilimlari incelendiginde 15-25 vyas

araliginda bulunan servis elemanlarinin gogunlukta (%65,38) oldugu goralmugtar.

93



Kadin
%28,2

Erkek
%71,8

OKadin  OErkek

Sekil — 6 Uygulamaya Katilanlarin Cinsiyet Dagilimlari

Sekil - 6 Incelendiginde servis elemani olarak calisanlarin biyik

¢ogunlugunun erkek (%71,8) oldugu tespit edilmistir.

Universite
Lise %8,9 Lisansisti

%12,86 %2,6

ilkokul
%35,9
Ortaokul
%39,74

‘I:Iilkokul OOrtaokul OLise OUniversite OLisansiistii ‘

Sekil — 7 Uygulamaya Katilanlarin Egitim Diizeyi Dagilimi
Ankete katilanlarin buyik ¢ogunlugunun ilkokul (%35,9) ve ortaokul (%39,74)

mezunu olmasi, servis elemanlarinin egitim dizeylerinin genelde dusik oldugunu

gOstermistir.
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+21 Yl
11-20 Vil %3.85 -1 il
%7,69 %15,38

6-10 Y1l

%23,08
1-5Yil

%50

‘ O1yil 0O15Yd 0O6-10Yil O11-20Yil  O+21Yil

Sekil — 8 Uygulamaya Katilanlarin Calisma Yasami Dagilimi

Sekil — 8 incelendiginde gbze carpan en énemli 6zelligin servis elemanlarinin
yarisinin, ¢alisma yasamlarinin baslarinda (1-5 yil) olduklari, diger bir degisle

deneyimsiz olduklari saptanmistir.

79 YIl

%2,62 +10 Yil

%0

4-6 Yl
%8,92

1-3 Yl
%23,08 AV

%65,38

‘El1Y|I O1-3Yl DO46Yl D79 Yl I+10Y|I‘

Sekil — 9 Uygulamaya Katilanlarin Ayni isyerinde Galisma Siiresi Dagilimi
Bu isyerinde kac yildir calisiyorsunuz ? sorusuna verilen yanitlarin dagihimi,

Sekil — 9" dadir. Uygulamaya katilanlarin % 65,38’ inin uygulamanin yapildigi is

yerlerinde 1 yildan az ¢alistidi, yani mevsimlik is¢i oldugu goraimustar.
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Tablo - 3 Uygulamaya Katilanlarin Demografik Yapisi
SORU Birinci Ankej[.
Sayi Yizde
YAS:
a.15-25 >1 65,38
b. 26 - 32 18 23,08
c.33-42 8 10,26
d.43-50 1 1,28
e.+51 -
CINSIYET:
a. Kadin 22 28,20
b. Erkek 56 71,80
EGITIM IZ_)UZEYi:
a. llkokul 28 35,90
b. Ortaokul 31 39,74
c. Lise 10 12,86
d. Universite 7 8,9
e. Lisansustu 2 2,6
CALISMA YASAMI:
a.-1VYil 12 15,38
b.1-5Yil 39 50,00
c.6-10Yil 18 23,08
d.11-20Vil 6 7,69
e.+ 21Yil 3 3,85
BU ISYERINDE CALISMA:
a.-1Yil 51 65,38
b.1-3Yll 18 23,08
c.4-6YIl 7 8,92
d.7-9Yi 2 2,62
e.+ 10Vl - 0

Bdylece sonug olarak; Tablo 3’ deki veriler topluca incelendiginde, hedef
kitlenin; genelde geng, egitim duzeyi dusiik, erkek agirlikli, caligma yagsaminin

basinda ve mevsimlik ¢aligan isgorenler oldugu tespit edilmistir.
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3.6.2.Hizmet igi Egitimin Duygusal Baghliga Etkisinin Analizi
( Hipotez No: 1)

Anket calismalarina ve egitim uygulamasina katilan servis elemanlarinin,
hizmet i¢i egitimden dnce ve sonra oérgitsel baghhgin alt bashdi olan duygusal
bagliiga verdikleri yanitlarin 5’ li Likert élcegine goére ortalamalari karsilastirmali

olarak Sekil — 10’ da gosterilmistir:

ONERME

c [EE— ] 1413
5 #3,61

4 4#3,90
3 #3,94
5 #3,99
1 4*4,10

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

O Anket1 BAnket 2

Sekil — 10: Hizmet igi Egitimin Duygusal Baghhga Etkisi

Uygulanan hizmet ici egitimin; isgérenlerin, isyerine karsi hissettikleri duygusal
bagliiga ydnelik duygu ve dislncelerinde olusan degismeyi yorumlayabilmek igin
verilen yanitlarin ortalama degerleri, degisim oranlarini da icerecek sekilde, Tablo —

4’ de kargilastirilmigtir:
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Tablo — 4 : Hizmet igi Egitimin Duygusal Baghliga Etkisi

HIE’ den HIE’ den
Onerme onceki sonraki Degisim
No. SORU Ortalama Ortalama (%)

(ilk anket) | (ikinci anket)

1 !(ariyerimin g(_ari kalan kismini, bu 221 4.10 + 85,52
isyerinde gecirmekten mutlu olurum.

isyerimin problemlerini, kendi

2 L 2,47 3,99 + 61,54
problemim gibi goérurim.

3 Buvi§,3,/e_rine kgndimi “duygusal olarak 228 3.04 +72.81
bagli” hissediyorum.

4 Bu isye’r’inQe_ kfandirr)i “ailenin bir 224 3.90 + 7411
parcas!” gibi hissediyorum.

5 Buranin benim icin 6zel bir anlami 1,97 361 + 8325
vardir.

6 Kendimi buraya ait hissetmiyorum. 4,13 1,71 - 58,59

Not : 5: Tamamen katihyorum, 4: Katiliyorum; 3: Fikrim yok; 2: Katilmiyorum;

1: Tamamen katiimiyorum.

Sekil - 10 ve Tablo — 4’ deki veriler birlikte incelendijinde su sonuclara

ulasiimigtir:

I. 1nci 6nermedeki olumlu dedisim, servis elemanlarinin hizmet i¢i egitimden
sonra, Kkariyerlerinin geri kalan kismini ayni igyerlerinde gecirmekten mutlu

olacaklarini dugtnduklerini gostermektededir.
Il. “isyeri problemlerini kendi problemim olarak goriirim’ énermesine verilen
yanitlarin ortalamasi, hizmet i¢i egitim sonrasi ‘katiimiyorum-fikrim yok’ araligindan,

%61,54 artigla ‘katiliyorum’ araligina yikselmigtir.

[ll. Kendini igyerine duygusal olarak daha ¢ok bagl hissettigini ifade edenler

%72,81’ lik bir artisla ‘katiliyorum’ olarak saptanmistir.

IV. Hizmet ici egitim sonrasi, kendilerini igyeri ailesinin bir parcasi gibi

hissedenlerde dnemli bir artis olmustur.
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V. Yine, ‘isyerinin kendileri i¢in 6zel bir anlam tasidigr’ énermesine verilen

yanitlarda olumlu yénde %83,25’ lik bir degisim dikkat ¢ekicidir.

VI. ‘Kendimi buraya ait hisstmiyorum’ dnermesine baslangicta, 4,13 puan
ortalamasiyla katildigini (4 : Katiliyorum) ifade eden servis elemanlarinin, hizmet igi
egitimden sonra ayni 6nermeye ortalama 1,71 (2 : Katilmiyorum) puan verdikleri

tespit edilmistir.

Sonug olarak; ankete katilan servis elemanlarinin aldiklari hizmet igi egitim
sonunda, isyerlerine karsi duygusal bagliliklarinin arttigi degerlendirilmistir. Bu

durumda;

ho : Hizmet igi egitimle, isyerine duygusal baghlik arasinda bir iligki yoktur.

hi1 : Hizmet igi egitimle, isyerine duygusal baghlik arasinda bir iligki vardir.

hipotezlerinden h1 kabul edilerek, hizmet ici egitim ile isyerine duygusal baghhk

arasinda bir iligki vardir hUkmu kabul edilmigtir.

3.6.3.Hizmet igi Egitimin Zorunlu Baglhihga Etkisinin Analizi
( Hipotez No: 2)

Anket calismalarina ve egitim uygulamasina katilan servis elemanlarinin,
hizmet ici editimden énce ve sonra o6rgltsel baglhhgin alt bashgr olan zorunlu
bagliiga verdikleri yanitlarin 5’ li Likert élgegine goére ortalamalari karsilastirmali

olarak Sekil — 11’ de gdsterilmistir:

Uygulanan hizmet ici egitimin; isgdrenlerin, isyerine karsi hissettikleri zorunlu
bagliiga yoénelik duygu ve dislincelerinde olusan degismeyi yorumlayabilmek igin
verilen yanitlarin ortalama degerleri, degisim oranlarini da igerecek sekilde Tablo —

5’ de karsilastiriimistir;
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ONERME

5 I 179

13,51
2.92
e —— I
I 1.85
3 13,83
I 1,76
2 12,95
| [
0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
| B Anket 1 MAnket?2 |
Sekil — 11: Hizmet i¢i Egitimin Zorunlu Baghhga Etkisi
Tablo — 5: Hizmet igi Egitimin Zorunlu Bagliliga Etkisi
HIE’ den HIE’ den
Onerme onceki sonraki Degisim
No. SORU Ortalama Ortalama (%)
(ilk anket) | (ikinci anket)
1 Byrada gal@mgy_a devam etmek, benim 223 222 +0,89
icin bir gerekliliktir.
isten ayrilmaya karar verirsem, )
2 hayatimda pek ¢ok sey altist olurdu. 2,95 1,76 4034
3 Buradan ayrllmayl_ dustunemeyecek 3.83 1,85 -51.69
kadar az alternatifim var.
Buraya bu kadar emek
4 harcamasaydim, baska bir yerde 2,87 2,92 +1,74
calisabilirdim.
5 Bu i§yqri_nden ayrilmam, istesem bile 3,51 1,79 - 49,0
benim igin ¢ok zordur.
Not : 5: Tamamen katilyorum, 4: Katihyorum;  3: Fikrim yok;  2: Katiimiyorum;

1: Tamamen katiimiyorum.

Sekil 11 ve Tablo — 5 deki veriler birlikte incelendiginde su sonuclara

ulasiimigtir:
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I. Ayni isyerinde calismanin kendisi icin bir gereklilik oldugunu distnenlerin
’katilmiyorum’ kategorisinde kaldiklari, yani distincelerinde pek bir degisim olmadigi

gOrdlmastar.

ll. isten ayrilirsa hayatinda pek gok seyin alt iist olacagini disiinenlerin
azalmasinin, hizmet ici egitim sonrasi, bilgisi artan personelin kendisine olan given

duygusunun artmasi olarak yorumlanmistir.

lll. Personelin 3 ncli 6nermeye verdikleri yanitlarin ortalamasinin azalmasi,

egitim alan personelin alternatiflerinin arttigini diisindigini gostermektedir.

IV. ‘Buraya bu kadar emek harcamasaydim, baska bir yerde calisabilirdim’

onermesine verilen yanitlarda énemli bir degisim olmamistir.

V. Personelin ‘igyerinden ayrilmasinin istese bile zor oldugu’ Onermesine
verdikleri yanitlarin %49 oraninda duserek ‘Katiliyorum’ arahgidan ‘Katilmiyorum’
araligina dusmesi personelin uygulanan egitim sonrasi isinden ayriimayi

dustinmedigini gostermektedir.

Sonug olarak; ankete katilan servis elemanlarinin aldiklari hizmet igi egitim

sonunda, igyerlerine karsi zorunlu baglliklarinin azaldigi degerlendirilmigtir.

Bu durumda;

ho : Hizmet ici egitimle, isyerine zorunlu baglilik arasinda bir iligki yoktur.

h1 : Hizmet ici egitimle, isyerine zorunlu baglilik arasinda bir iligki vardir.

hipotezlerinden h1 kabul edilerek, hizmet ici egitim ile igsyerine zorunlu baghhk

arasinda bir iligki vardir hikmu kabul edilmistir.

3.6.4.Hizmet ici Egitimin Mantiksal Baglihga Etkisinin Analizi
( Hipotez No 3)

Anket calismalarina ve egitim uygulamasina katillan servis elemanlarinin,

hizmet ici egitimden 6nce ve sonra orgltsel baghhgin alt bashdi olan mantiksal
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bagliiga verdikleri yanitlarin 5’ li Likert élgegine goére ortalamalari karsilastirmali

olarak Sekil — 12’ de gdsterilmistir:

ONERME

6 *3,86
MZ,SS
#3,11
#3,35
#3,38

1 #3,15

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

N W B~ O

DAnket1 HAnket2

Sekil — 12: Hizmet igi Egitimin Mantiksal Baglhliga Etkisi

Ayrica; uygulanan hizmet ici egitimin; isgorenlerin, isyerine karsi hissettikleri
mantiksal baghliga yonelik duygu ve diusuncelerinde olusan degismeyi
yorumlayabilmek i¢in verilen yanitlarin ortalama degerleri, dedisim oranlarini da

icerecek sekilde Tablo — 6’ da karsilastiriimistir.

Tablo — 6 : Hizmet igi Egitimin Mantiksal Bagliliga Etkisi

HIE’ den HIE’ den
Onerme onceki sonraki Degisim
No. SORU ortalama ortalama (%)
(1. anket) (2. anket)
1 I§imde_ kalmak icin, bir zorunluluk 1,77 315 +77.97
hissediyorum.
2 Menfaatime glsa bile, isimden 1,99 338 + 69,85
ayrilmam dogru olmaz.
3 I§imder_1 hemep ayrilirsam, kendimi 1,97 3.35 +70,05
suclu hissederim.
4 Bu isyeri, baglihgi hak ediyor. 1,86 3,1 +67,20
Calisanlara karsi sorumlu
5 oldugumdan, isimden hemen 2,15 2,85 + 32,56
ayrilamam.
6 Buraya ¢ok sey borgluyum. 1,78 3,86 +116,85
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Hizmet ici egitimin mantiksal bagliliga etkisini gésteren Sekil — 12 ve Tablo —

6’ daki veriler birlikte incelendiginde su sonugclara ulasiimigtir:

I. Personelin; isinde kalmak igin daha gugli bir zorunluluk hissetmesi,
menfaatine olsa bile isinden ayrilmasinin dogru olmadigini distinmesi, isten hemen
ayrilmasi karsisinda sugluluk duygusu tasiyacagini séylemesi, hizmet ici egitimin
personelde isletmeye karsi kendini borglu hissetmesini sagladiginin  bir

gOstergesidir.

II. Bu is yerinin baghhgi hak ettigi ve isyerine ¢ok sey borclu oldugunu daha
¢ok dusinmesi hizmet ici egditim sonrasinda personelin mantiksal bagliiginin

arttigini géstermektedir.

lll. Calisanlara karsi kendini daha ¢ok sorumlu hissetmesi, bir hafta slreyle
bile olsa uygulanan hizmet ici egitimin, personele sorumluluk duygusu verdigini

gOstermektedir.

Sonug¢ olarak; ankete katilan servis elemanlarinin aldiklari hizmet ici egitim
sonunda, igyerlerine karsi mantiksal baglihklarinin arttigi degerlendirilmistir.

Bu durumda;
ho : Hizmet ici editimle, isyerine mantiksal baglilik arasinda bir iliski yoktur.
h1 : Hizmet ici egitimle, isyerine mantiksal baglilik arasinda bir iligki vardir.

hipotezlerinden h1 kabul edilerek, hizmet ici egitim ile igsyerine mantiksal baglilik

arasinda bir iligki vardir hikmu kabul edilmistir.

3.6.5.Hizmet igi Egitimin isin Yapisi Hakkindaki Diisiincelere Etkisinin Analizi
(Hipotez No:4)

Anket calismalarina ve egitim uygulamasina katillan servis elemanlarinin,
hizmet ici egitimden dnce ve sonra yaptiklari is memnuniyetinin alt bashgi olan isin
yapisi hakkindaki 6nermelere verdikleri yanitlarin 5 i Likert &lgegine gore

ortalamalari karsilastirmali olarak Sekil — 13’ de gosterilmistir:
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ONERME

5

4

—_

($)0))

2,68

2,87

1,00

' DAnket1 HAnket2

2,00

5,00

Sekil — 13: Hizmet igi Egitimin isin Yapisina Hakkindaki Diisiincelere Etkisi

Uygulanan hizmet ici egitimin; isgorenlerin, isin yapisina yonelik duygu ve

distncelerinde olusan degdismeyi yorumlayabilmek icin verilen yanitlarin ortalama

degerleri, degisim oranlarini da icerecek sekilde Tablo — 7’ de karsilastiriimigtir:

Tablo — 7 : Hizmet igi Egitimin isin Yapisina Etkisi

HIE’ den HIE’ den
Onerme onceki sonraki Degisim
No. SORU ortalama ortalama (%)
(1. anket) (2. anket)
1 isim zevklidir. 2,18 3,81 + 74,77
2 isim iyidir. 2,19 3,57 + 63,01
3 isim kolaydir. 2,87 2,01 - 27,87
4 Calisma kosullarim rahattir. 1,95 1,96 +0,5
5 isimden gurur duyarim. 1,87 2,68 +43,32

Not : 5: Tamamen katiliyorum, 4: Katiliyorum; 3: Fikrim yok;

1: Tamamen katilmiyorum.

2: Katilmiyorum;

104



Sekil —13 ve Tablo — 7’ deki veriler birlikte incelendiginde su sonuglara

ulasilmigtir:

|. ‘isim zevklidir dnermesine baslangigta verilen ‘Katiimiyorum’ yaniti %
74,77 lik bir artigla Katiliyorum (3,81) yiikselmistir. Ayrica “Isim iyidir’ énermesine
verilen yanitlar, benzer bir artigla (%63,01), ‘Katiimiyorum’dan ‘Katiliyorum’a

yukselmistir.

Il. Hizmet ici egitimden sonra; ‘isim kolaydir énermesine verilen yanitlarin
ortalamasi %27,87 lik bir dusus gostererek, ‘Fikrim yok’ (2,87) tan, ‘Katilmiyorum’a
(2,01) dontsmustir. Bu durum is gorenlerin; nasil yapacaklarini 6grendikten sonra

islerin kolay olmadigini distnduklerini gdstermistir.

lll. Uygulanan hizmet igi egditim, isgdrenlerin, calisma kosullarina bir etki
yapmadigindan, ¢calisma kosullarinin rahathgi agisindan verilen yanitlarda énemli bir

degisim olmamisgtir.

IV. ‘isimden gurur duyarim’ &nermesine verilen yanitlarin ortalamasi
baslangigta ‘Katilmiyorum’ (1,87) seviyesinde iken, uygulanan egitimden sonra

%43,32 artig gostererek ‘Fikrim yok’ (2,68) aralidina yukselmistir.

Sonu¢ olarak ankete katilan servis elemanlarinin aldiklari hizmet igi egitim
sonunda, isin yapisina ydnelik algilarinda degisiklikler oldugu tespit edilmistir.

Bu durumda;

ho : Hizmet ici egitimle, isin yapisinin algilanmasi arasinda bir iligki yoktur.
h1 : Hizmet ici egitimle, isin yapisinin algilanmasi arasinda bir iligki vardir.

hipotezlerinden h1 kabul edilerek, hizmet i¢i egitim ile isin yapisinin algilanmasi

arasinda bir iligki vardir hikmu kabul edilmistir.

3.6.6.Hizmet ici Egitimin Maas Hakkindaki Diisiincelere Etkisinin Analizi
(Hipotez No:5)

Anket calismalarina ve egitim uygulamasina katillan servis elemanlarinin,

hizmet ici egitimden 6nce ve sonra, is memnuniyetinin alt bashgl olan maas
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konusuna verdikleri yanitlarin 5’ li Likert dlgegine gdre ortalamalari karsilastirmali

olarak Sekil — 14’ de g0sterilmistir:

ONERME

5 #3,46

| 113
4 —_'_\1,42
3 —118

12,14
2 —J‘ﬂ'—‘lz,os
] 1,56
| ‘ —— 12,35
0,00 1,00 2,00 3,00 4,00

| mAnket1 M Anket?2 |

Sekil — 14: Hizmet ici Egitimin Maas Hakkindaki Diisiincelere Etkisi

Uygulanan hizmet i¢i egitimin; isgdérenlerin, maas hakkindaki dusuncelerinde
olusan degismeyi yorumlayabilmek igin verilen yanitlarin ortalama degerleri, degisim

oranlarini da igerecek sekilde Tablo — 8 de gdsterilmigtir.

Tablo — 8 : Hizmet igi Egitimin Maas Hakkindaki Diigiincelere Etkisi

HIE’ den HIE’ den
Onerme onceki sonraki Degisim
No. SORU ortalama ortalama (%)
(1. anket) (2. anket)
1 Maag_lm asgari giderlerim icin 235 1,56 -33,62
yeterlidir.
2 Maasim beni mutlu ediyor. 2,08 1,24 - 40,38
3 Maasim hak ettigim diuzeydedir. 2,14 1,18 -44,86
4 Maasim oldukga ytksektir. 1,42 1,13 -20,42
5 |Maagim sadece yasamsal 221 3,46 + 56,56
giderlerimi karsilamaktadir.

Not : 5: Tamamen katiliyorum, 4: Katiliyorum; 3: Fikrim yok; 2: Katilmiyorum;

1: Tamamen katiimiyorum.

106




Sekil —14 ve Tablo — 8 deki veriler birlikte incelendiginde su sonuglara

variimistir:

I. ‘Maasim asgari giderlerim icin yeterlidir 6nermesine verilen yanitlar
baslangicta ‘Katilmiyorum — Fikrim yok’ (2,35) araliginda iken, ortalamalar %33,62’
lik bir dists gostererek ‘ Katilmiyorum — Tamamen Katilmiyorum’ (1,56) araligina

gerilemigtir.

II. Ankete katilan personelin, ‘maasim beni mutlu ediyor ve ‘maasim
hakettigim duzeydedir dnermelerine verdikleri yanitlarin ortalamalari %40 — 45
duserek, ‘Katiimiyorum’ dan ‘Tamamen Katiimiyorum’a déntismastir. Bu durumun
hizmet i¢i egitimden sonra, personelin kendini daha donanimli hissettiginden,

bilgisine gére maasini yetersiz bulmasindan kaynaklandidi degerlendiriimektedir.

lll.‘Maasim oldukca yuUksektir ©nermesine verilen yanitlarin ortalamasi %

20,42 duserek 1,42’ den 1,13’ e ( tamamen katilmiyorum) gerilemistir.

VI. ‘Maasinin sadece yasamsal giderlerini karsiladigr’ énermesine verilen
yanitlar ise % 56,56 artis gostererek ‘Katilmiyorum’ (2,21) dan, ‘Katiliyorum’ (3,46) a

yukselmistir.

Sonu¢ olarak ankete katilan servis elemanlarinin aldiklari hizmet igi egitim
sonunda, maasin algilanmasi hakkindaki distincelerinde degisiklikler oldugu tespit

edilmigtir. Bu durumda;

ho : Hizmet ici egitimle, maas hakkindaki diisiinceler arasinda bir iligki yoktur.
h1 : Hizmet ici egitimle, maas hakkindaki diislinceler arasinda bir iliski vardir.

hipotezlerinden hi kabul edilerek, hizmet i¢i egitim ile maasin algilanmasi

arasinda bir iligki vardir hikmu kabul edilmistir.

3.6.7.Hizmet ici Egitimin Terfi Olanaklan Hakkindaki Diisiincelere Etkisinin
Analizi (Hipotez No:6)

Anket calismalarina ve egitim uygulamasina katillan servis elemanlarinin,

hizmet ici egitimden 6nce ve sonra is memnuniyetinin alt basligi olan isyerindeki terfi
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olanaklari konusuna verdikleri yanitlarin 5’ li Likert 6lgegine gore ortalamalari

kargilastirmali olarak Sekil — 15’ de gdsterilmistir:

ONERME

5 #4,14
4 #4,17

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00

| mAnket1 MAnket2]

5,00

Sekil — 15: Hizmet ici Egitimin Terfi Olanaklari Hakkindaki Diigiincelere Etkisi

Uygulanan hizmet ici egitimin; isgdrenlerin, isyerinde mevcut terfi olanaklarinin

algilanmasina yonelik, duygu ve disincelerinde olusan degismeyi yorumlayabilmek

icin verilen yanitlarin ortalama degerleri, dedisim oranlarini da igerecek sekilde

Tablo — 9’ da karsilastiriimigtir:

Tablo — 9 : Hizmet igi Egitimin Terfi Olanaklari Hakkindaki Diisiincelere Etkisi

HIE’ den HIE’ den
Onerme onceki sonraki Degisim
No. SORU ortalama ortalama (%)
(1. anket) (2. anket)
1 Isyerimde kendimi gelistirmek icin 2.00 336 +68.,0
firsatlar bulunmaktadir.
2 !§_yerimde kisilere ylkselme (terfi) 208 333 +60.1
icin firsat sunulur
3 Isyerimde ylkselme (terfi) becerilere 278 411 +47.84
dayanir.
4 Isyerimde ypkselme (terfi) 267 417 +56.18
konusunda iyi olanaklar mevcuttur.
5 Isyerimde yukselme (t_erfl) 258 414 + 60,47
konusunda, herkes esittir.

Not : 5: Tamamen katihlyorum, 4: Katiliyorum; 3: Fikrim yok; 2: Katilmiyorum;

1: Tamamen katiimiyorum.
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Sekil —15 ve Tablo — 9 daki veriler birlikte incelendiginde su sonuglara

ulasilmigtir:

I. Baslangicta, ’is yerimde kendimi gelistirmek igin firsatlar bulunmaktadir
Onermesine, ‘Katilmiyorum’ (2,00) yaniti veren katilimcilarin digunceleri hizmet ici

egitimden sonra % 68 oraninda degiserek ‘Katiliyorum’a (3,36) donlismusgtir.

II. Anketlerde verilen yanitlardaki degisime bakarak, servis elemanlarinin
calistiklar isyerlerinde yukselme (terfi) icin firsatlar bulunduguna, yulkselmenin
beceriye dayandigina ve tim elemanlarin bu konuda esit olduguna inanglari olumlu
yonde degismis ve ‘Katilmiyorum — Fikrim yok’ araligindan, ‘Katiliyorum’ aralidina

ylikselmigtir.

Sonug olarak ankete katilan servis elemanlarinin aldiklari hizmet ici egitim
sonunda, is yerindeki terfi olanaklari kahkindaki distincelerinde degisiklikler oldugu

tespit edilmistir.

Bu durumda;

ho : Hizmet ici egitimle, is yerindeki terfi olanaklari arasinda bir iliski yoktur.
h1 : Hizmet ici egitimle, is yerindeki terfi olanaklari arasinda bir iligki vardir.

hipotezlerinden h1 kabul edilerek, hizmet i¢i egitim ile is yerindeki terfi olanaklari

arasinda bir iliski vardir hikmu kabul edilmistir.

3.6.8.Hizmet igi Egitimin is Arkadashgina Etkisinin Analizi (Hipotez No:7)
Anket calismalarina ve egitim uygulamasina katilan servis elemanlarinin,

hizmet ici egitimden dnce ve sonra yaptiklari is memnuniyetinin alt bashigi olan is

arkadashgdi konusuna verdikleri yanitlarin 5’ |i Likert 6lgegine goére ortalamalari

karsilastirmali olarak Sekil — 16’ da gosterilmistir:
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ONERME

5 3.06
| 247
4 246
307
3 3,03
257
2 51
1 —3,01
| 299
0,00 1,00 2.00 3,00 4,00

| DAnket1 MAnket2|

Sekil — 16: Hizmet i¢i Egitimin is Arkadashg Hakkindaki Diisiincelere Etkisi

Uygulanan hizmet ici egitimin; isgdrenlerin, isyerine karsi hissettikleri is
arkadashgina yonelik duygu ve distncelerinde olusan degismeyi yorumlayabilmek
icin verilen yanitlarin ortalama degerleri, degisim oranlarini da igerecek sekilde
Tablo — 10’ dadir.

Tablo — 10 : Hizmet igi Egitimin is Arkadasligina Etkisi

HIE’ den HIE’ den
Onerme onceki sonraki Degisim
No. SORU ortalama ortalama (%)
(1. anket) (2. anket)
1 Calisma arkadaslarim, arkadas- 2.99 3.01 +0,67
canlisidir.
2 Calisma arkadaslarim dinamiktir. 2,51 2,57 +2 ,40
3 Calisma arkadaslarim akillidir. 3,03 3,07 +1,32
4 C}?Il__gma arkadaglarimi birbirine 246 247 +0.41
dlsurmek zordur.
5 Calisma arkadaslarim galigkandir. 2,59 3,06 +2,70

Not : 5: Tamamen katiliyorum, 4: Katiliyorum; 3: Fikrim yok; 2: Katilmiyorum;

1: Tamamen katilmiyorum.
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Sekil —16 ve Tablo — 10° daki veriler birlikte incelendiginde: anket
c¢alismalarina katilan servis elemanlarinin, hizmet i¢i egitimden sonra calisma

arkadaslari hakkindaki duygu ve dustinceleri genellikle ayni kalmistir.

Bu durumda;
ho : Hizmet ici egitimle, is arkadashgi arasinda bir iligki yoktur.
h1 : Hizmet ici egitimle, is arkadasligi arasinda bir iligki vardir.

hipotezlerinden ho kabul edilerek, hizmet ici egitim ile is arkadaghg: arasinda bir

iliski yoktur hikmu kabul edilmigtir.

3.6.9.Hizmet i¢i Egitimin Yonetimin Algilanmasina Etkisinin Analizi (Hipotez
No:8)

Anket calismalarina ve egitim uygulamasina katillan servis elemanlarinin,
hizmet i¢i egitimden 6nce ve sonra yaptiklari is memnuniyetinin alt bashgi olan
yonetimin algilanmasi konusuna verdikleri yanitlarin 5" li Likert d6lgcegine goére

ortalamalari kargilastirmali olarak Sekil — 17’ de gosterilmistir:

ONERME

6 258
5 259
4 5:48

3 747

2 6P
1 ‘ 1:85

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00

O Anket 1 W Anket 2

Sekil — 17: Hizmet igi Yonetimin Algilanmasi Hakkindaki Diisiincelere Etkisi
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Uygulanan hizmet igi egitimin; isgdrenlerin, isyerine karsi hissettikleri
ybnetimin algilanmasina yoénelik duygu ve dulslncelerinde olusan degismeyi
yorumlayabilmek icin verilen yanitlarin ortalama degerleri, degisim oranlarini da

icerecek sekilde Tablo — 11’ de karsilastiriimigtir:

Tablo — 11 : Hizmet ici Egitimin Y&netimin Algilanmasina Etkisi

HIE’ den HIE’ den
Onerme dnceki sonraki Degisim
No. SORU ortalama ortalama (%)
(1. anket) (2. anket)
1 Amirlerimi memnun etmek kolaydir. 1,92 1,92 0
2 :Irlr:irlerim ¢alisanlarin goruslerini 1,91 2.01 +5,24
3 Amirlerim naziktir. 2,42 2,43 +0,41
4 Amirlerim sabirlidir. 2,46 2,46 0
5 Amirlerim sakindir. 2,53 2,56 + 0,40
6 Amirlerim saygihdir. 2,56 2,58 +0,78

Not : 5: Tamamen katiliyorum, 4: Katiliyorum; 3: Fikrim yok; 2: Katilmiyorum;

1: Tamamen katiimiyorum.

Sekil —17 ve Tablo — 11’ deki veriler birlikte incelendiginde: ‘amirlerim
¢alisanlarin goéraslerini alir énermesine verilen yanitlarin puanindaki % 5,24 lik artis

disinda diger yanitlarda kayda deger bir farklilik olmadigi tespit edilmistir.

Sonug olarak; ankete katilan servis elemanlarinin aldiklari hizmet ici egitim
sonunda, yonetimin algilanmasi hakkindaki distincelerinde degisiklikler olmadigi
tespit edilmistir.

Bu durumda;

ho : Hizmet ici editimle, ydnetimin algilanmasi arasinda bir iligki yoktur.
hi1 : Hizmet igi egitimle, yonetimin algilanmasi arasinda bir iligki vardir.

hipotezlerinden ho kabul edilerek, hizmet i¢i egitim ile yonetimin algilanmasi

arasinda bir iligki yoktur hikmu kabul edilmigtir.
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3.6.10. Servis Elemanlarinin Hizmet igi Egitim Hakkindaki Gériislerin Analizi

Uygulamaya katilan yiyecek icecek isletmelerindeki servis elemanlarinin ilk

anket sonucunda hizmet ici egitim hakkinda verdikleri yanitlar Sekil — 18’ dedir.

ONERME
8 ‘ 13,24
7 | ‘ 12,49
6 | ‘ 13,19
5 | ‘ 14,04
4 | ‘ 14,23
3 | ‘ 12,54
2 ‘ 12,63
1| 13,13
0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

| mAnket 1 |

Sekil — 18: Servis Elemanlarinin Hizmet igi Egitimi Hakkindaki Diigiinceleri

Yapilan ilk anketin Sekil-18’deki sonuglarina goére servis elemanlarina
uygulanacak hizmet ici egitimin yéntemi ve zamani saptanmaya calisiimistir. isyeri
yoneticileri ile de yapilan koordine sonucunda uygulanacak egditim hakkinda su

ilkeler saptanmistir:

I. Hizmet ici egitimi is basinda, mesai saatleri icinde ve is yogun saatleri
diginda uygulanmaldir.

[I. Egitim yOntemi olarak, agirlikli olarak anlatim yontemi tercih edilmekle
birlikte, 6rnek olay ¢ézimu ve rol oynama yéntemlerinden de yararlanilacaktir.

lll. Anlatim ydnteminin basariya ulasabilmesi igin “Doért Safha” ydnteminden
de yogun sekilde yararlanilacaktir.

IV.Mesai saatleri diginda bir egitim programi planlanmayacaktir.

Uygulama g¢alismasina katilan servis elemanlarinin hizmet i¢i egitimden 6énce
ve sonra hizmet ici egitim hakkinda verdikleri yanitlarin ortalamalari, karsilagtirmali

olarak tablo — 12’ de verilmistir.
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Tablo — 12 : Servis Elemanlarinin Hizmet igi Egitim Hakkindaki Diisiinceleri

HIE’ den HIE’ den
Onerme onceki sonraki Degisim
No. SORU ortalama ortalama (%)
(1. anket) (2. anket)

1 Is basinda verilen hizmet ici egitim 313 456 + 45 69
daha faydali oluyor

2 Iusvrotasyqnu yoluyla higbir isi tam 263 311 +18.25
dgrenemiyorum

3 Ustlerimin pa2| yetk|ler|n| bana 254 258 +157
devretmesi beni mutlu eder

4 Hizmet ici egitim, is yogun saatleri 423 485 +14.65
disinda uygulanmalidir

5 !§ d|§!nda egitim yapmak 4.04 471 +16,58
istemiyorum
Anlatim yénteminin benim igin en

6 faydali egitim ydntemi oldugunu 3,19 4,68 + 46,71
distndyorum

7 R9I oynama yodntemiyle yapilan 249 211 -15.26
egitim beni sikiyor

8 _O_rm_ak oIay_Ia_npvgijz_UmU esnasinda 3.24 4.71 + 45,37
isimi daha iyi 6greniyorum

Not : 5: Tamamen katiliyorum, 4: Katiliyorum; 3: Fikrim yok; 2: Katilmiyorum;

1: Tamamen katiimiyorum.

Tablo — 12’ deki veriler incelendiginde su sonugclara ulasiimistir:

I. is basinda ve anlatim ydntemi kullanilarak yapilan egitimin faydali oldugu
onermesine verilen yanitlarin ‘Fikrim yok’ arahigindan ‘Tamamen katiliyorum’

araligina yukselmesi, uygun yontemin secildigini géstermektedir.

Il. Servis elemanlart hizmet ici egitimin isyogun saatleri disinda

uygulanmasina tamamen katilmaktadirlar (4,85).

llI. ‘is disinda egitim yapmak istemiyorum’ énermesine, genellikle elemanlarin

blyUk cogunlugu katilmaktadir (4,71).

IV. ‘Ornek olay ¢6zUmii esnasinda isimi daha iyi dgreniyorum’ énermesine

verilen yanitlarin ~ %45,37’lik bir artigla ‘Fikrim yok’ araligindan, ‘Tamamen
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katiyorum’ araligina yukselmesi, bu yontemin secimindeki isabetin bir gdstergesi

olarak degerlendirilmistir.

3.6.11. Servis Elemanlarinin Hizmet igi Egitim Hakkindaki Genel Olarak

Gorislerin Analizi

Uygulamaya katilan isyerlerindeki servis elemanlarina “Genel” bashgdi altinda
bes O6nermeyi degerlendirmeleri istenmistir. Servis elemanlarinin, bu 6nermelere
hizmet ici egitimden 6nce ve sonra verdikleri yanitlarin 5 li Likert dlgegine gore

ortalamalari kargilastirmali olarak Sekil — 19’ da verilmistir.

ONERME

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

| DAnket1 MAnket2

Sekil — 19: Servis Elemanlarinin Hizmet igi Egitim Hakkindaki Genel

Dustinceleri

Uygulanan hizmet ici egitimin, isg0Orenlerin duygu ve dislncelerinde
olusturdugu degdisimi yorumlayabilmek igin verilen yanitlarin ortalama degerleri,

degisim oranlarini da igerecek sekilde, Tablo — 13’ de karsilastiriimigstir:
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Tablo — 13 : Servis Elemanlarinin Hizmet i¢ci Egitim Hakkindaki Genel

Disiinceleri
HIE’ den HIE’ den
Onerme onceki sonraki Degisim
No. SORU ortalama ortalama (%)
(1. anket) (2. anket)
1 Hizrrlet iGi e_git_i_m_(_a ihtiyacim 3.04 481 + 58,22
oldugunu dasuntyorum
2 H|zm_et ici egitim, isimden aldigim 3.49 4.64 +32,95
zevki arttiriyor
3 Hizmet ici egltlmdven sonra igimi 295 4,67 + 58,31
daha dogru yaptidima inaniyorum
4 H|zr11et iGi e__glt_|_m_|_n gereksiz 235 1,24 4723
oldugunu dasintyorum
5 Hl%met iGi ?gltlr_mn, gelirimde bir artis 3.19 4.15 +30,09
saglayacagina inaniyorum

Not : 5: Tamamen katihyorum, 4: Katiliyorum; 3: Fikrim yok; 2: Katilmiyorum;

1: Tamamen katiimiyorum.

Sekil — 19 ve Tablo — 13’ deki veriler birlikte incelendiginde su sonuglara

ulasiimistir:

I. Baslangigta, ‘hizmet ici egitime ihtiyacim oldugunu dusundyorum’
Onermesine, verilen ‘Fikrim yok’ (3,04) vyaniti, % 58,22 artisla ‘Tamamen

katiyorum’ (4,81) arahgina yukselmistir.

II. Hizmet i¢i egitim, servis elemanlarinin iglerinden aldiklar zevki; olumlu
ydénde %32,95 artirarak, ‘Fikrim yok’ (3,49) araligindan, ‘Tamamen katiliyorum’ a
(4,64) yukseltmigtir.

lll. ‘Hizmet i¢i egditimden sonra isimi daha dogru yaptigima inaniyorum’
Onermesine verilen yanitlarin ortalamasinin ‘Fikrim yok’ tan (2,95), ‘Tamamen

katillyorum’ a (4,67) yikselmesi verilen egitimin amacina ulastigini géstermektedir.
IV.Personelin; ‘Hizmet ic¢i egitimin gereksiz oldugunu dulstniyorum’

Onermesine verilen yanitlarinin %47,23’ lik bir dususle, ‘Tamamen katilmiyorum’a

(1,24) dismesi olumlu bir gelisme olarak degerlendirilmistir.
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V. Hizmet i¢i egitime katilan personel, 'hizmet i¢i egitimin, gelirinde bir artig
saglayacagina inandigr’ 6énermesine baslangicta, ‘Fikrim yok’ (3,19) derken, daha
sonra ortalama olarak ‘Katiliyorum’ (4,15) yanitini vermesi maasinda bir artis

beklentisi iginde oldugunun gostergesidir.

3.6.12. Hizmet igi Egitimin Uygulanan Anket Hakkindaki Diisiincelere

Etkisinin Analizi
Anket calismalarina ve verilen egitime katilanlarin, Hizmet ici egitimden dnce
ve sonra, anketin geneli hakkinda verdikleri yanitlarin ortalamalari karsilastirmali

olarak Tablo — 14’ de verilmigtir.

Tablo — 14 : Hizmet igi Egitimin Anket Hakkindaki Diisiincelere Etkisi

HIE’ den HIE’ den
Onerme onceki sonraki Degisim
No. SORU ortalama ortalama (%)

(1. anket) (2. anket)

Anketimiz hakkinda disinceniz
1 nedir ? 3,08 4,50 +46,10

Not: 5:Cokolumlu; 4 :Olumlu; 3: Fikrim yok; 2: Olumsuz; 1 :Cok olumsuz.
Servis elemanlarinin uyguladigimiz anket hakkindaki distincelerinin hizmet igi

egitimden sonra, ‘Fikrim yok’ (3,08) aralijindan, %46,1 artis gostererek ‘Cok olumliu’

(4,5) arahgina yukselmesi sevindirici bir gelismedir.
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SONUG

Bir yiyecek icecek isletmesinin basarili olabilmesi ve varligini strdirebilmesi
icin U¢ ana unsur mevcuttur. Bunlar fiziksel olanaklar ( isletmenin bulundugu yer ve

binasinin 6zellikleri), meni ve menuldeki yiyecek ve igeceklerin sunumu (servisi).

Fiziksel olanaklar baslangigta isletmenin yeri dogru secilerek ve etkileyici bir
atmosfer yaratilarak istenilen diizeye getirilebilir. Menl sorunlari da hitap edilen
musteri  kitlesinin  beklentilerine gore baslangigta velveya daha sonra
cesitlendirilerek ¢ozimlenebilir. Fakat tlketici (misteri) ile son temasi saglayan ve
belki de fiziksel olanaklar ve menl hakkindaki algilamalari da degistirebilen
servis'tir, servis personelidir. Elbette mikemmel bir servis yemeklerin kotulugunu
unutturamaz. Fakat iyi olmayan bir servis, iyi bir menlnin birakacagi izlenimi
olumsuz ydnde etkiler ve musterinin olumsuz dusincelerle isletmeden ayrilmasina
neden olur. Parmaklari tabagin icine batmig, kilik ve kiyafeti uygun olmayan bir

servis elemaninin yapacag! hizmet musterileri kesinlikle memnun etmeyecektir.

Hizmet sektériindeki diger tim isletmelerde oldugu gibi, yiyecek icecek
isletmelerinde de, miusteri taleplerinin slrekli olarak degistigi ve farklilastigi bir
ortamda mdusgteri ile son temasi gergeklestiren servis elemanlarinin is tatminlerini
artirmak dolayisiyla; personel devir hizini distirmek, isgoérenleri isletme amaclari ve
musteri beklentileri yoniinde egditebilmek ¢ok énemlidir. Bunu saglamanin en etkin

ve dnemli yolu ise hizmet ici egitimdir.

Bu arastirmanin genel amaci, hizmet ici egitimin isgorenlerin is tatminine
etkisini ortaya koymaktir. Arastirmanin amagclarina ulasabilmek igin baslangicta
ikincil veriler mevcut kaynaklardan toplanmis ve kuramsal cati olusturulmaya
cahisiimistir. Yiyecek icecek igletmelerinin genel olarak siniflandiriimasi, 6zellikle

dinya ve Ulkemiz agisindan ortaya konmustur.

Cesitli calismalar ve yasal dizenlemeler yapilmaya calisilsa da, ulusal

gelirinde turizm en blylk payl almasina ragmen K.K.T.C.’ de, resmi bir restoran

siniflandirmasi bulunmamaktadir. iki yildir bulundugum K.K.T.C.” de gbzlemledigim

kadariyla, yiyecek icecek isletmelerinin blyuk bir kismi yerel servis aligkanliklari ile
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ve yerli halka hitap eden mendulerle hizmet yapmaktadirlar. Bir kisim igletmeler ise
Universite 6grencilerine yonelik fast food tlru hizmet gérmektedirler. Ayrica kamu
isletmesi olarak orduevi ve gazinolarin restoranlari Kibris’ ta gérev yapan Tirk
Silahli Kuvvetleri ve K.K.T.C. Guvenlik Kuvvetleri personeline yonelik olarak hizmet

vermektedirler.

Bir arastirma veya resmi veri olmadigi igin tam olarak sayl vermenin zor

olmasina ragmen; mevcut yiyecek icecek isletmelerinin ¢ok az bir kismi uluslar arasi
standartta ve yabanci ziyaretgilere hitap edebilecek sekilde hizmet vermektedirler.
Mevcut konaklama tesislerinin yiyecek igecek bdlimleri bu gézlemlerin disinda
tutulmustur. Ayrica K.K.T.C.’ nin uluslar arasi politik arenada taninmamasinin,
Ulkeye Turkiye disindan direkt uguslarin veya gemi ulasiminin bulunmamasinin,
mevcut turizm igletmelerinin uluslar arasi standartlara ulagsmasinin dniindeki en

blylk engel oldugunu disinmekteyiz.

ikincil veriler toplanip kuramsal cati olusturulurken; vyiyecek icecek
isletmelerinin ve servis elemanlarinin genel o6zellikleri ortaya konduktan sonra,
hizmet ici egitimin ikincil verileri olarak; turleri, faydali ve mahsurlu yanlari, secimi
uygulanmasi ve degerlendirme yodntemleri Gzerinde yogunlasiimistir. Daha sonra
servis elemanlarinin is tatminini, etkileyen etmenler, motivasyon ve motivasyon
teknikleri ve hizmet ici egitimin is tatminine etkisinin kuramsal olarak incelenmesine

cahsiimistir.

Uygulama arastirmasinin yapilmasi planlanan igletmelerin sahipleri ile
baslangicta ylz ylze yapilan gérismelerde hemen hepsi elemanlarinin hizmet igi
egitime ihtiyaglari oldugunu beyan etmislerdir. Fakat bu alan ¢alismasina dahil
olmalari teklif edildiginde, cesitli mazeretler 6ne surdikleri ve bu ¢alismaya gonulli
olmadiklari tespit edilmistir. Gérisme yapilan 26 adet isletmenin sadece 6 adedinin

yoneticileri ikna edilebilmis ve ¢alisma bu igletmelerde yapilabilmigtir.

Calisma, genellikle turizm alaninda yapilan arastirmalardan farkli olarak
uygulamali alan arastirmasi seklinde planlanip uygulanmistir. Baslangigta ortaya
konan hipotezleri test etmeye yonelik bir anket calismasi yapilmistir. Daha sonra
profesyonel bir egitici tarafindan servis elemanlarina yénelik olarak hizmet ici egitim

programi uygulanmistir.
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Hizmet ici egitim; is yodun saatleri diginda fakat mesai saatleri icersinde
(15.00-17.00), teorik bilgilerin verilmesi, dort safha ydntemi (personeli hazirla,
yaparak goster, anlatarak uygulat, degerlendir), 6érnek olay ¢ézimu ve rol oynama

egitim yontemleri kullanilarak verilmistir.

Daha sonra uygulanan hizmet ici egditimin saptanan hipotezlere etkisinin
Olclimesi amaciyla ikinci bir anket ¢alismasi uygulanmistir. Sonug olarak birinci ve
ikinci anket calismasina verilen yanitlar 5 li likert Olgegine uygun olarak
sayisallastirilarak hizmet ici egitimin is tatminine etkisi 6lciilimeye cahsiimistir. ilk
anket calismasina ve / veya hizmet ici egitim calismasina cesitli nedenlerle
katilamayan elemanlarin ikinci ankete verdikleri yanitlar degerlendiriimeye

alinmayarak gercege yakin sonuglara ulasiimaya calisiimigtir.

Arastirmanin sonugclari yorumlanirken tez metni icinde de 6zetlenen K.K.T.C.
nin siyasal ve yasal sorunlari, is tatminini etkilemesi muhtemel diger tum etmenler
inceleme disi tutulmus, Ceteris Paribus (arastirilan konu diginda diger tim
etmenlerin sabit oldugunun kabull) kurali uygulanmistir. Birinci ve ikinci ankette

verilen yanitlari, sadece uygulanan hizmet ici egitimin etkiledigi varsayiimistir.

Birinci anketten elde edilen demografik verilerden ¢ikan sonuglara gore;

[. Uygulamaya katilanlarin %65,38 nin 15-25, %23,08 nin ise 26-32 yas

araliginda oldugu tespit edilmistir.

II. Servis elemanlarinin %71,8 ile buylk c¢ogunlugunun erkek oldugu

gOrulmektedir.

. Egitim dlzeyi olarak % 35,9 ilkokul, %39,74 ortaokul mezunu olduklari yani

%75,64 gibi blylk bir oranin ilk6gretim mezunu oldugu tespit edilmistir.
IV.Toplam calisma yasami acisindan ise yas gruplarina paralel olarak,

%50’sinin 1 ila 5 yil, %15,38nin ise 1 yildan az calistiklari gérilmektedir. Yani

uygulamaya katilanlarin %65,38’ nin 0-5 yil arasi bir ¢alisma yasami bulunmaktadir.
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V. Ayni igyerinde bir yildan az calisanlarin %65,38 gibi ylUksek bir oranda
bulunmasi, servis elemanlarinin genellikle mevsimlik olarak istihdam edildiginin

gOstergesidir.

Sonug¢ olarak yiyecek icecek isletmelerinde calisan servis elemanlarinin
genelde; geng, egitim dizeyi dusik, erkek agirlikl, calisma yasaminin basinda

(tecriibesiz) ve mevsimlik galisan isgdrenler oldugu tespit edilmistir.

Servis elemanlarinin baslangigta ve uygulanan hizmet ici egitim sonrasinda

ikinci ankete verdikleri yanitlar birlikte analiz edildiginde su sonuglara ulasiimistir:

I. Personelin isletmeye karsi hissettigi duygusal bagllik olumlu yénde ve
blyik olclide artmistir. Ornegin kariyerin geri kalan kismini bu isletmede
gecirmekten mutlu olacagi 6nermesine verilen yanitlar, ‘Katilmiyorum’ dan (2,21)
%85,52 lik bir artigsla ‘Katiiyorum’ a (4,10) ylkselmigtir. Yine benzer sekilde
duydusal bagllik ana bagligi altindaki diger dnermelere verilen yanitlarda da olumlu
degisimler tespit edilmistir. Duygusal baglilik acisindan belkide en garpici sonug;
‘kendimi buraya ait hissetmiyorum’ 6nermesine baslangi¢ta ‘Katihyorum’ (4,13)
denilmesine ragmen hizmet ici egitimden sonra verilen yanitlarin %58,59 degdisim
gOstererek ‘Tamamen katilmiyorum’ a (1,71) yaklasmasidir. Yani personel kendini

isletmeye ait hissetmeye baslamistir.

II. Birinci anket sonuglari incelendiginde personelin isletmeden ayriimayi
distinemeyecek kadar az alternatifinin oldugunu, ayrilmaya karar verirse hayatinda
pek cok seyin altist olacagini disindigu gordlmistir. Fakat hizmet ici egitim
sonrasi bu duslncelerinde degisiklik oldugu, bu sekilde dislnenlerin azaldigi tespit
edilmistir. Bu durumun bilgisi artan personelin kendine olan gliven duygusunun
arttigi seklinde yorumlanabilir. Hizmet igi egitim, personelin isletmeye zorunlu olarak
baglilik derecesini dusurmesine ragmen isini zorunlulukla degil, kendine guvenerek

yapan personelin alacagi is tatminini olumlu yonde etkileyecegi aciktir.

lll. Verilen hizmet ici egitim sonrasi igletmeye c¢ok sey borclu oldugu
Onermesine verilen yanitlarin ‘Katilmiyorum’ dan (1,78), %116,85 lik bir artig
gOstererek ‘Katiliyorum’ a (3,86) ylkselmesinin, 5 gunlik gibi kisa bir stre

uygulama olanagi bulunan hizmet ici egitimin bile personelin isletmeye karsi olan
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mantiksal baglihgini olumlu yénde artirmasi agisindan ilgingtir. Hizmet ici egitim,
diger mantiksal baglihgi 6lgmeye calisan tum o©nermelerde olumlu degismelere

neden olmustur.

IV. Hizmet igi egitim; isin yapisinin servis personelince algilanmasinda da
olumlu degismeler yaratmistir. Ancak baslangicta ‘isim kolaydir énermesine ‘Fikrim
yok’ (2,87) olarak verilen ortalama yanit, hizmet i¢i egitim sonrasi %27,87 azalarak
‘Katiimiyorum’ a (2,01) dismustir. isgérenlerin islerini nasil yapacaklarini

o6grendikten sonra aslinda islerinin kolay olmadigini gérmeleri ilgingtir.

V. Hizmet ici egditim, personelin maaslari hakkinda daha olumsuz
diisiinmelerine yol acmistir. Ornegin, baslangicta ‘Maasim hak ettigim diizeydedir
Onermesine verilen ‘Katilmiyorum’ (2,14) yaniti, %44,86 azalarak ‘Tamamen
katilmiyorum’ a (1,18) donusmiustir. Bu durum kisa vadede isletme acisindan,
belkide Ucretlerin artinimasi zorunlulugunu doguracak ve iggéren maliyetlerini
yukseltecektir. Fakat uzun vadede, elemanlarin is tatmininin artmasinin, verimlilige
ve dolayisiyla karlihga olumlu katki yapacagi dugunildigunde, bu artisin ileride

isletme acisindan olumlu sonuglar doguracagi degerlendirilebilir.

VI. lgyerlerindeki mevcut terfi olanaklari hakkindaki diisiincelerin; hizmet igi
egitim sonrasi, servis elemanlarinin is tatminini artiracak sekilde olumlu degisimler

gOsterdigi tespit edilmigtir.

VII. Uygulanan hizmet i¢i egitimin is arkadashgi hakkindaki dislncelerde
onemli degisim saglamadigi tespit edilmistir. bunun nedenleri olarak iyi bir
arkadaslik ortaminin tesis edilmesinin daha uzun bir sire¢ gerektirdigi ve K.K.T.C.’
deki mevcut durumun (calisanlarin milliyetlerinin, dillerinin ve kiltirlerinin oldukca
farkli olmasi) bir sonucu oldugu deg@erlendirilmistir. Ayrica is tatminini olumlu yénde
etkileyebilecek bir arkadaslik ortami yaratmak icin hizmet i¢i egitim disinda bazi

sosyal ortamlarin yaratiimasi gerekir.

VIIl. Yine is tatminini etkileyen etkenlerden biri olan yénetimin algilanmasinda
hizmet ici egitim énemli bir degisim saglamamistir. Belki de amirlere yonelik olarak
uygulanacak bir egitim sureci, is tatminini etkileyen bu etmenlerde olumlu degisimler

yaratabilir.
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IX. Sekil — 18 ve Tablo — 12’ deki veriler birlikte yorumlandiginda; yiyecek
icecek isletmelerinde uygulanacak hizmet igi egitimin is yogun saatleri disinda fakat
is basinda, d6rnek olay ¢6ziml ve anlatim yontemi kullanilarak yapilmasinin,

personel tarafindan tercih edildigi tespit edilmistir.

X. Uygulanan hizmet igi egitim sonrasi ; hizmet igi egitime ihtiyaci oldugunu
disunenlerin, isini daha dogru yaptigina inananlarin ve isinden aldigi zevki
artirdigini soyleyenlerin artmasi olumludur. Boylece hizmet ici egitimin is tatminini

artirdig1 kanisina varilabilir.

TUm bu bulgular birlikte analiz edildiginde yiyecek icecek isletmelerinde servis
elemanlarinin is tatminlerini hizmet ici editim vasitasiyla artirabilmek ve bunu surekli

hale getirebilmek icin dnerilerimiz sunlar olabilir:

I. Uygulamaya katilan igletmelerin hi¢ birinde planli bir egitim sistemi
kurulmadig: bizzat igletme sahip ve yoneticileri tarafindan itiraf edilmigtir. Bu
nedenle, vyiyecek igcecek isletmelerinde planli hizmet i¢i egitim uygulamalari

yapilmalidir.

Il. Yiyecek icecek isletmelerine yonelik olarak yasal dizenlemeler bir an dnce
yapilmalidir. Yasal bosluk nedeniyle uluslar arasi standartlarda hizmet vermeye

calisan isletmeler haksiz rekabetle karsi karsiya kalmaktadirlar.

lll. OTEM benzeri kuruluslar aktif hale getirilmeli ve sektérde calisanlara hatta

yoneticilere yonelik hizmet ici egitim zorunlu hale getirilmelidir.

IV.Misteri ile son temasi saglayan servis elemanlarinin egitim dizeylerinin
disuk oldugu tespit edilmistir. Bu durum hizmet ici egitime daha da fazla ihtiyac
oldugunu géstermektedir. Ayrica yetismis elemanlarin K.K.T.C.” den giineye kagisini

Onleyici maddi ve manevi 6nlemler alinmalidir.

V. Servis elemanlarinin is tatminlerini artirmak icin, hizmet i¢i egitimin yaninda
diger 6nlemlerin de alinmasi ve uygulanmasi gereklidir.
Vl.isletme sahipleri / yoneticileri personel devir hizini diisiirecek ve personelin

isletmeye ve igine bagliligini artiracak her turli dnlemi almalidir.
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VII. K.K.T.C. deki servis elemanlarinin blytk ¢ogunlugu Turkiye’den ve
diger Ulkelerden gelmektedir. Turkiye’den gelenler ise genelde Tirkiye' deki
isletmelerde is bulamamis kisilerdir. Bu kisilere oturma ve c¢alisma izni verilirken

herhangi bir egitim alma veya bir sertifika sahibi olma zorunlulugu getirilmelidir.

VIIl. Cahlsan personelin egitim gereksinimleri, egitim &ncesi belirlenen
yontemler kullanilarak sistemli bir sekilde tespit edilmesi gerekmektedir.
Uygulamada genellikle musteri yonli yéntemler tercih edildigi gbzlemlenmistir. Oysa
tespit yapilirken bu yéntemlerin yanisira is analizi ve personel 6nerilerinin de dikkate
alinmasi daha saglikli sonuglarin elde edilmesini sadlayacaktir. Personel onerileri,
uygulanacak basit anket yontemleriyle saptanabilir. Tespit edilen eksiklikler,
olusturulacak gelistirme programlari ile giderilmeli ve bu egitimler periyodik olarak

tekrar edilmelidir.

IX.Hizmet i¢i egitim verilirken, mimkin oldugunca isletme disindan
profesyonel egiticilerden yararlaniimalidir. Clnkd usta-girak usult egitimde, hatali
uygulamalar tiim personele yayllmakta ve sonradan dogrusunun &gretiimesi daha

zor olmaktadir.

X. Personele hizmet ici egitim araciligiyla kazandiriimak istenen bilgi ve
becerilerin personel tarafindan alinip alinmadiginin mutlaka tespit edilmesi
gerekmektedir. Bu amagla, genellikle kullanilan gézlem ydnteminin yaninda diger

degerlendirme yontemlerinden de mutlaka yararlaniimalidir.

XI. Gayri safi milli hasilasinda en 6énemli kalem olan turizm, K.K.T.C. ekonomisi
icin yasam kaynagidir. Sektorli siyasal gelismelerin insafina birakip mevcutlarla
yetinmek yerine, planl bir kalkinma ve gelisme dénemi baslatiimalidir. KK.T.C.” de
mevcut Universitelerin turizm ve otelcilik bélimlerinden azami yararlanmak igin tim

taraflar caba gostermelidir.

Sonug olarak, yapilan bu uygulamali alan arastirmasi, personelin is tatminini
artirmak igin hizmet igi egitimin mutlaka gerekli oldugunu géstermistir. is tatmini

artan personelin verimliligi de artacak bdylece isletmenin karlihgi artacaktir. Siyasal
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ve yasal bir ¢ok handikaplari olan K.K.T.C.’ nin, dinya turizminde var olabilmesi ve
rekabet edebilmesi icin iyi yetismis, isini bilen, isinden zevk alan ve slrekli

sektorde calisan elemanlara ihtiyaci vardir.
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EK - 1: TURIZMIN K.K.T.C. EKONOMISINDEKI YERI (1995-2004)

YILLAR NET TURIZM GELIRI DIS TICARET ACIGINI
(MILYON USD) KARSILAMA ORANI (%)
1995 218.9 73.3
1996 175.6 70.0
1997 183.2 61.3
1998 186.0 55.2
1999 192.8 53.5
2000 198.3 53.0
2001 93.7 39.5
2002 114.1 43.2
2003 178.8 41.9
2004 271.1 395

Kaynak : Turizm istatistikleri yilligi, K.K.T.C. Ekonomi ve Turizm Bakanligi Turizm

Planlama Dairesi, 2004.
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EK - 2 OTEM MEZUNLARININ YILARA VE BOLUMLERE GORE DAGILIMI (1974-2004)

YILLAR ON BURO SERVIS MUTFAK  |KAT HIZMETLERI| TOPLAM
1974-75 - 14 18 8 40
1975-76 5 21 19 - 45
1977-78 7 16 8 2 33
1978-79 12 34 14 7 67
1979-80 - 23 12 2 37
1980-81 - - 13 - 13
tog102 - " - : e
1982-83 - 2 - 2 4
19645 - : | - :
oo - : : : "
1986-87 - 8 - - 8
1987-88 - 9 8 5 22
1988-89 11 38 22 - 71
1989-90 7 22 12 - 41
1990-91 - 29 9 7 45
1991-92 - 20 9 7 36
11 %%%‘_%i/ - 17 11 3 31
1994-95 - 16 17 6 39
1995-96 - 18 16 6 40
1996-97 - 20 10 - 30
1997-98 4 14 11 - 29
1998-99 4 15 16 1 36
1999-2000 8 14 4 1 27
2000-2001 4 10 12 - 26
2001-2002 4 15 12 - 31
2002-2003 2 8 8 - 18
2003-2004 - - - - -
TOPLAM 68 406 265 65 804

Kaynak : K.K.T.C. Ekonomi ve Turizm Bakanlgi Turizm Planlama Dairesi, 2004 Turizm istatistikleri yilhgi
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EK -3 : K.K.T.C. TURIZM PLANLAMA DAIRESI TURISTIK RESTORANLAR iCiN
SINIFLANDIRMA FORMU

TESISIN CEVRESI VE GENEL GORUNUMU

1. Restoranda giristeki genel gériinim, (3 puan)

2. Giriste antre ve vestiyer, (3 puan)

3. Restoranda giriste bedensel engelliler icin diizenleme, (3 puan)

(Yol ile giris kapisi arasinda % 6 meyili gegmeyen rampa)
BAHCELER
4. Bahge dizenlemesi, (3 puan)
5. Temizlik ve davamli bakim, (3 puan)
6. Aydinlatma, (1 puan)
7. Bahcgede bedensel engelliler i¢in yapilan dizenleme, (1puan)
(Bahce rampali ise meyili %6’ dan az olan en az 180 cm. genigliginde diz ve
engelsiz yollar)
GENEL TUVALETLER
8. Zemin
- Granit, (6 puan)
- Mermer, seramik, vb. (5 puan)
- Karo vb. (3 puan)
- Diz mozaik vb. (1 puan)
9. Duvar kaplamalari,

- 2.20 metre yukseklige kadar, mermer, fayans, seramik vb. (3 puan)

- Yarim kaplama, (2 puan)
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10. Temizlik ve devamli bakim,
- Cok temiz ve bakimli, (7 puan)
- Temiz ve bakimli, (4 puan)
11. Havalandirma,
- Yeterli mekanik havalandirma, (3 puan)
- Yeterli dogal havalandirma, (2 puan)
12. Erkek tuvaletlerinde pisuvarlar arasinda ayrag, (1 puan)

13. Baslar / Rezervuarlar, (iyi kalite ve fonksiyonunu yerine getiren) (3 puan)

14. Hijyenik klozet kapak kagidi (klozet Gizerini tam kapayan, tek kullanimlik)
(2 puan)

15. Temizlik firgasi, (1 puan)
16. Cop kutusu, (1 puan)
17. Lavabo ebatlarinin uygunlugu, an az (40x50) (1 puan)
18. Lavabo ayna ebatlarinin uygunlugu, an az (40x50) (1 puan)
19. Lavabo ve etejerin niteligi ve birbirine uyumu,
- Tezgahl lavabo ve blylk ayna, (4 puan)
- Ayakh Lavabo ve etejeri iyi kalite, (3 puan)
- Normal Lavabo ve etejeri iyi kalite, (2 puan)
20. Aynanin niteligi,
- Kristal vb. kaliteli ayna, (2 puan)

- Normal ayna, (1 puan)

21. El kurutma imkani,

- Kagit havlu (en az 20 cm eninde) veya rulomatik havlu ile kurutma, (2 puan)
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- Makine ile kurutma, (1 puan)

22. El yikamada sivi sabun kullaniimasi, (1 puan)

23. Armaturler,
- Ayarli ve fotoselli, (3 puan)
- lyi kalite, (2 puan)

- Normal kalite, (1 puan)

24. kaplilar Gzerinde bedensel engellilere ait oldugu vinyitlerle belirlenen lavabo ve
tuvalet diizenlemesi, (5 puan)

(Klozet ylkseltiimis veya duvara monte edilmis, sifon yerden en fazla 1 metre
ylUkseklikte, tutunma barlari ayarlanabilir, lavabo ve aynasi tekerlekli sandalyenin
altina girebilecedi ve oturarak el yikanabilecek yUkseklikte olacak, tekerlekli
sandalyenin 90 derecelik dontsine uygun “140x110cm” ebadina kaygan olmayan

bir alan bulunacaktir.)

BARLAR
25. icki servisi yapilan barlar, (faal olan barlar degerlendirilir)

(Herbiri 2 puan olup, toplam 6 puani gegemez)

26. Bar malzeme ve tecghizati,
- Igecek cinsine uygun malzeme ve techizat kullaniimasi, (3 puan)
- lIgecek cinsine uygun malzeme ve teghizatin tan olmasina ragmen hizmeti

aksatmayacak diizeyde olmasi, (1 puan)

YEMEK SALONU

27. Yemek salonu girisinde fiyat teshiri, (1 puan)

28. Gunlik mend,

- GUnlik mendndn iyi kalite bir kit icinde musteriye sunulmasi, (3 puan)

- GUnlik mendndn cam dolapl ayakca icinde musteriye sunulmasi, (1 puan)
(GUnlik mentnin en az iki yabanci dilde yazilmis olmasi halinde 1 puan ilave
edilir.)
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29. Zemin kaplamasi,
(a) Hal,
- Ozel dokuma yun hali, (6 puan)
- TaylG yin hali, (5 puan)
- Sentetik hali, (3 puan)

- Kece tipi yer kaplamasi, (1 puan)

(b) Digerleri,
- Granit, (6 puan)

- Mermer, seramik, vb. , (5 puan) (6zel bir klltiri yansitan marmerler de

- Karo, camcila parke vb. , (3 puan)

- Duz mozaik, marley vb. , (1 puan)

30. Dekorasyon,
- Ozel dekorasyon, (bir kiltirii yansitan) , (5 puan)
- lyi bir dekorasyon, (3 puan)

- Normal dekorasyon, (1 puan)

31. Tefris elemanlar ve diizenleme,
- Cok iyi 6zel malzeme ile fonksiyonel bir dizenleme, (5 puan)
- lyi malzeme ile fonksiyonel bir diizenleme, (3 puan)

- Normal malzeme ile fonksiyonel bir dizenleme, (1 puan)

32. Servis malzemeleri, (¢atal, kasik, bigak, tabak, bardak vb.)
- Cok iyi 6zel kalite, saglam ve temiz, amblemli, (5 puan)
- lyi kalite, saglam ve temiz, (3 puan)

- Normal kalite, saglam ve temiz, (3 puan)
33. Masa ortileri, (iyi kalite ve lekesiz) , (3 puan)
34. Peceteler, (her misteri ile degisir, kagit pecete ile birlikte9

- lyi kalite, (2 puan)

- Normal kalite, (1 puan)
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35. Servis sirasinda yiyecekleri soguk tutma veya sicak tutma veya sicak bekletme

techizati, (3 puan)
36. Ozel yemek veya kokteyl salonu, (5 puan)
MUTFAK
37. zemin

- Mermer, seramik, vb. , (5 puan)

- Karo vb., (3 puan)

- Diz mozaik vb. , (1 puan)

38. Etler-hamur isleri ve tatlilar-soguklar-sicaklar igin birbirinden ayri yada

bdélmeye ayrilmis hazirlik yerleri, (her biri 2 puan, toplam 8 puani gegemez)

39. ihtiyaca uygun pisirme yerleri, (Kuzine) , (2 puan)

40. Yemekleri sicak saklama teghizati, (benmari) , (3 puan)

41. Rechaud (reso) (servis sirasinda yemekleri sicak saklama techizati) , (1 puan)

42. Izgara donatimi, (2 puan)

43. Firin, (Kuzine firini degerlendirmeye alinmaz) , (3 puan)

44. Tabaklar sicak saklama tecghizati, (3 puan)

45. Yiyeceklerin saglk kurallarina uygun olarak hazirlanmasi ve saklanmasi, (2

puan)

46. Personel el yikama lavabosu ve dezenfektanli sivi sabun, (2 puan)

47. Soguk oda, dipfriz ve soguk dolaplar,
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- Soguk oda, (soguk odalarda kapi iceriden acilabilmeli ve pil ile galisan bir
alarm tertibati bulunmalidir.) , (3 puan)

- Dipfriz ve soguk dolaplar, (1 puan)

48. Bulagik yikama yerinin niteligi,
- Mermer, seramik, metal evye vb. malzeme ile yapiimis, (2 puan)

- Moazaik, fayans, vb. malzeme ile yapilmis, (1 puan)

49. Mutfak malzemelerinin (tencere, tepsi vb)ayri ylkama odasinda yikanmasi, (3

puan)

50. Servis takimlarinin makine ile yilkanmasi, (4 puan)

51. Giris kapisindan ayri mutfak ve depo ile badlantili servis girisi, (3 puan)

YEMEKLER

52. Uluslar arasi standartlara uygun Turk ve yabanci yemekler, (5 puan) (yemegin

sunusg tarzi ve nefaseti dikkate alinir)

53. Yemek malzemelerinin kalitesi,
- Temiz ve 6zel segilmis malzeme, (6 puan)
- Temiz ve iyi cins malzeme, (4 puan)

- Temiz ve normal cins malzeme, (2 puan)

PERSONEL

54. Personel Uniteleri, (Asgari ihtiyacglari karsilayacak malzeme ile tefris ve
kullanilabilir durumda olmak kosuluyla.)

- Soyunma yerleri ve dolaplari, (3 puan)

- Dus, tuvalet ve lavabolari, (3 puan)

- Oturma ve yemek mahalleri, (3 puan)

55. Personelin mesleki bilgi ve gorgii seviyesi ile musteriye davraniglari,

- Uzman personel ile iistiin hizmet, (5 puan)
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- Bilgili personel ile iyi hizmet, (3 puan)

- Normal personel ile iyi hizmet, (1 puan)

56. Idari personelin mesleki bilgi ve goérgii seviyesi, (konusunda egitim

gormiis ve deneyimli) , (3 puan)

57. Hizmet standardini yiikseltmek amaciyla, isveren tarafindan belirli
zamanlarda uygulanan, isbasi egitim programlan ve uygulama ornekleri, (2

puan)

58. Personelde islerine ve gorev yerlerine uygun 6zel ve temiz kiyafet, (4 puan)
59. Tesiste yabanci dil bilen servis personeli sayisinin, taoplam servis personeli
saylsina oranli,

- % 50’ sinden fazlasi yabanci dil biliyor, (5 puan)

- % 30-50’ si arasinda yabanci dil biliyor, (3 puan)

- % 20-30’ u arasinda yabanci dil biliyor, (1 puan)

60. Personelin dis gorunuma, (Kendine bakimi, temizligi, ayakkabisi, trag vb.) , (4

puan)

61. Musteri isteginin karsilanma siresi, (2 puan)

TEMIZLIK VE DEVAMLI BAKIM

62. Cevre temizligi, (Ana girisve tesisin ¢evresi)
- Cok temiz, (5 puan)

- Temiz, (3 puan)

63. Musteri mahallerinin ve buralarda bulunan tefris elemanlari ve malzemelerin

temizligi)

- Cok temiz ve bakimli, (8 puan)

- Temiz ve bakimli, (5 puan)
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64. Musteri mahallerinin disindaki Unitelerin temizligi,
- Cok temiz ve bakimli, (8 puan)
- Temiz ve bakimli, (5 puan)

TESISAT MAHALLERI

65. Restoran ve mutfak bdlimlerinde gerekli havalandiriimanin saglanmasi, (5

puan)

66. Merkezi Isitma — sogutma, split unit veya air conditioner, (5 puan)

67. Sicak ve soguk su sisteminin bulunmasi, (3 puan)

68. Su yumusatma ve filtre sisteminin ve saglikli su sisteminin saglanmasi, (5 puan)

69. Elektrik akimi olmayan bdlgelerde; jeneratdér desteginde devamli ve yeterli

elektrik saglanmasi, (4 puan)

70. Elektrik akiminin kesilmesi halinde,
- Otomatik jeneratdrin aninda devreye girmesi, (4 puan)
- Normal Jenerardr ile akim saglanmasi, (2 puan)

OTOPARK

71. Otopark,
- Restorantin kapasitesinin % 30’ u oraninda zemini asfalt veya beton, (5 puan)
- Restorantin kapasitesinin % 20’ si oraninda zemini asfalt veya beton, (3 puan)
- Restorantin kapasitesinin % 10’ u oraninda zemini asfalt veya beton, (1 puan)

YANGIN ONLEMLERI

72. Yakacak maddelerinin ocaklarda ve ates alma ihtimali mevcut mahallerden

uzakta ve tecrit edilmis durumda olmasi, (2 puan)

73. Yangin sondurucduler,
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- Kimyevi séndurtculer ve otomatik basingl séndurictiler, (2 puan)

- Yangin hortumu, (1 puan)

DEPOLAR

74. Restorantin kapasitesine yeterli malzeme deposu, (3 puan)

COPLER

75.Coplerin muhafazasi
(@) Copleri toplanan restorantlarda ¢oplerin muhafazasi,
- CoOp bekletme odasi, (kapali naylon torbalar icinde muhafazasi) , (5 puan)

- Kapali naylon torbalarin kapali bidonlar icinde muhafazasi, (2 puan)

(b) Copleri toplanmayan restorantlarda ¢oplerin muhafazasi ve saglikli bigcimde
¢Op alanlarina nakli,
- Cop bekletme odasi, (burada kapali naylon torba icinde muhafaza ile
copluklere nakletme) , (5 puan)
- Kapali naylon torbalarin kapali bidonlar igcinde muhafazasi ile ¢opliklere

nakletmek, (4 puan)

76. Cop bekletme odalarinda soduk hava tertibati, (4 puan)
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EK - 4 K.K.T.C. Yiyecek igecek isletmeleri Servis Elemanlari Hizmet igi Egitim Programi

OGRETMEN: Semra ATAK

TARIH (Ssl;::i ISLENECEK KONULAR EGITIMIN HEDEFi
; B o . o . iletisimin tanmimini bilir. is hayatindaki iletisimi ve
15.05.2006 112 ISLETMELERDE ILETISIM: lletisim nedir? Is hayatinda ve isletmelerde iletisim nigin 6nemlidir? e . e
iletisim kanallarini igletmeyi 6grenir.
HALKLA ILETISIM: Misteriler kimlerdir? Miisteri nigin dnemlidir? Musteri ile iletisim yéntemleri. Musterilerle iletisimin  turlerini  bilir.  Musteriyi
15.05.2006 1/2 . AN . S o
Musterilerle Elektronik iletisim. dinlemek nigin énemlidir, bilir.
PERSONELIN NITELIGi VE KIYAFETI: Servis personelinin davranis ve karakterleri: Servis Servis  personelinin _ kademe, ~gorev  ve
15.05.2006 1 . . sorumluluklarini bilir. Kisisel temizlik ve yaninda
personelinin kiyafeti. T
bulundurmasi gereken araglar gosterilir.
16.052006 | 1  |KULLANILAN ARAC ve GERECLER: Serviste kullanilan malzemeler. Seramik, porselen, cam, kumag ve diger
malzemelerin gesitlerini, kullaniimasini bilir.
TASIMA VE TEMEL SERVIS TEKNIKLERI: Tabak, tepsi ve bardak tagima, Elde, tepside temiz/kirli tabak ve bardak tasima,
16.05.2006 1 ) . masa servisi; Ingiliz, Fransiz, Amerikan ve igletmeye|
Servis metodlari ve gesitleri. . . L
0zgu servis usullerini bilir.
Masa Ortulerinin serilmesini, pecetelerin
17.05.2006 1 SERVISE HAZIRLIK: Masalar, menaj, servant ve servis arabalarinin hazirligi. katlanmasini ve !<uver agmayt, menalj, ;ervant ve
arabalarin  servise hazirlanmasini; isletmenin
acilisinda ve kapanisinda yapilacak isleri 6grenir.
Sicak ve soguk iceceklerden isletmede bulunanlari
17.05.2006 1 |ICECEK CESITLERI VE SERVISI: Sicak, soguk ve alkollii icecekler ve servis sekillerini; yiyecek-igecek uyumu ve igecek
O6nerme; 6zel servis (bira, sarap, sampanya, konyak,
likdr vb.) sekillerini yaparak 6grenir.
isletmenin  menisiini  tanitabilmeyi, yemeklerin
18.05.2006 1 MENU: Menliler hakkinda genel bilgi. iceriklerini, kullanilan garnitiir ve soslarin igerklerini
bilir.
YiYECEK-ICECEK ISLETMELERINDE HIJYEN: Besin kaynakli hastaliklar ve besin zehirlenmeleri.  |Bakterilerin ~ 6zelliklerini  Greme  yerlerini  ve
18.05.2006 1 . o -
Bakteriler ve ozellikler. kaynaklarini bilir.
20.05.2006 | 1 |ZIYAFET: Genel bilgiler. Masa _duzenleri, konuk kargllama ve masaya
oturtma; ziyafet servis sirasini takip etmeyi 6grenir.
20052006 | 1 | ISLETMEDEKI BARIN YERI ve ONEMI: Bar cesitleri, Barda kullanilan araglar, Barda én hazirlik. gB:rrg;efia:)'ﬁi?” personelin: gorevierini bilir. Arag ve
Ordovr, gorba servisi; etler, kanatlilar, baliklar ve
21.05.2006 2 OZEL KUVER VE SERVISLER trans islemlerini yaparak o6grenir. Tath, meyve,

peynirlerin sunum ve takimlarini kullanmayi 6grenir.
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EK - 5 ARASTIRMA SURECI

S. No.

Baslangi¢ Tarihi

Bitim Tarihi

Yapilacak Faaliyet

Aciklamalar

01 Eyliil 2005

01 Nisan 2006

ikincil verilerin toplanmasi

Dokuz Eylll / izmir, Yakin Dogu / Lefkosa Universiteleri
Kdtuphaneleri, yayinlanmis kaynaklar,
YOK Ddékimantasyon Merkezi, internet olanaklari

01 Nisan 2006

15 Nisan 2006

Anket formlarinin hazirlanmasi

Dog. Dr. O. TUTUNCU' niin Yénlendirmesi

ve katkilariyla

27 Nisan 2006

10 Mayis 2006

Birinci anketin uygulanmasi

Secilen isletmelerdeki servis elemanlarina yonelik olarak.

15 Mayis 2006

21 Mayis 2006

Hizmet ici egitimin icrasi

Egitmen Semra ATAK' Iin Katkilariyla servis elemanlarina

yonelik olarak bir hafta sure ile.

30 Mayis 2006

10 Haziran 2006

ikinci anketin uygulanmasi

Segilen isletmelerdeki servis elemanlarina yénelik olarak.

10 Haziran 2006

15 Haziran 2006

Elde edilen birincil verilerin
analizi

15 Haziran 2006

30 Haziran 2006

Son diizeltmelerin yapilmasi

Dog. Dr. O. TUTUNCU' niin Yénlendirmesi

ve katkilariyla

01 Temmuz 2006

Tezin D.E.U. S.B.E." ne teslimi
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EK-6
MEHMET ATAK

KiSISEL BILGILER
Dogum tarihi :02.05.1963
Memleketi : BALIKESIR
Medeni hali  : EVLI

EGITiM DURUMU

1977-1981 : Kuleli As. Lisesi

1981-1985  : Kara Harp Okulu

1994-1998  : Anadolu Unv. Turizm ve Otelcilik isl. Y.O.

iS TECRUBESI
1985-2006 : Kara Kuvvetlerinin gesitli makam ve ritbelerinde Subaylik

HOBILERI

Kitap okumak, seyahat etmek, sportif ve sosyal aktivitelere katiimak
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EK-7

SEMRA ATAK
KiSISEL BILGILER
Dogum tarihi :21.02.1968
Memleketi : BURSA
Medeni hali  : EVLI
EGIiTiM DURUMU
1982-85 : Bursa Kiz Lisesi
2001-03 : Anadolu Unv. Turizm Otelcilik Y.O.
iS TECRUBESI

2003-2004  : izmir Otel iletisim Derhanesi, Servis ve Bar Usta Ogreticisi

BELGE VE SERTIFIKALAR

23.02.2004 : T.C. MEB Servis ve Bar Usta Ogretici Yeterlilik Belgesi

18.04.204 : T.C. Kiltir ve Turizm Bakanli§gi Seyehat Acentalari Enformasyon
Memurlugu Belgesi

HOBILERI

Kitap okumak, seyahat etmek, sosyal aktiviteler organize etmek.
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Ek-8 Semra Atak’in Egitmenlik Belgesi

v . T.C.
~_ MILLIEGITIMBAKANLIGI
Ozel Ogretim Kurumlar Genel Midiirlitg

SAYI :B.08.0.00G.0.19.02.06-284/P2/3382
KONU: SEMRA ATAK

GOREV YETERLILIK BELGESI
{On izin)

Sayin:

SEMRA ATAK . .

OZEL iZmiR ILETISIM OTELCILIK VE TUREM KURSU

1362 SOKAK KAT 6 NQ:26-618/619/620 KERIMHAN- CANKAYA - IZMIR

£

[LGE  Milli Egitim Bakanhgina Bagh Ozei Ogretim Kurun: -1t Yanetmeligi

ANKARA
23.02.2004

Hgi Yoénetmelik hikiimleri dogrultusunda adimza Valilikge galisma izni veriimesi haiinde; dzel
6gretim kurumlarinda agadida belitilen gérevi yapmaniz uygun goriimistir.

T.C. Kimtik No 19117510746

0.0.K. Sicil No 199001

Adi Soyadi SEMRfi\ ATAK

Dogum Yeri il-lige / Yili "~ |BURSA-MERKEZ / 1968
Ogrenim Durumu Lisans iplomast

Gorevi Ders Seviyesi
Usta Ogretici Servis-Bar Kurs

144



o ] 27.04. 2006
EK -9 : UYGULANAN BIiRINCi ANKET FORMUNUN ORNEGI

Sayin Katilimci,

Bu calisma Dokuz Eyliil Universitesi, Turizm Isletmeciligi Bélimi tarafindan yiritilmektedir.
Calismanin amaci, hizmet ici egitimin orgiitsel baglilik ve is memnuniyeti (izerine {izerine etkilerini
analiz etmektir. Calismanin sonuglari egitim amagh kullanilacaktir. Anketin doldurulmasi en fazla bes
dakikanizi alacaktir. Gostermis oldugunuz ilgiye simdiden tesekkiir eder, saygilarimizi sunariz.

Dog.Dr, Ozkan TUTUNCO

Litfen, asagida yer alan anket sorularini dogru bulma diizeyinize gére isaretleyiniz. Ornegin,
ifade hakkinda kararsizsaniz, “Ne Katiliyorum, Ne Katilmiyorum” secenegini; ifadeye kesinlikle
katiliyorsaniz “Tamamen Katiliyorum” secenegini * vV ” ile isaretleyiniz.

gE £ £
SR . sEl 5158 5|58
ORGUTSEL BAGLILIK ES5| 5|22 S|eS
&= = EE £ B E
§§ z 88| = 53

z =

DUYGUSAL BAGLILIK
Kariyerimin geri kalan kismini, bu igyerinde gecirmekten mutlu olurum.

Isyerimin problemlerini, kendi problemim gibi goriiriim.
Bu isyerine kendimi “duygusal olarak bagli” hissediyorum.
Bu isyerinde kendimi “ailenin bir parcasi” gibi hissediyorum.

Buranin benim icin 6zel bir anlami vardir.

Kendimi buraya ait hissetmiyorum.

ZORUNLU BAGLILIK

Burada calismaya devam etmek, benim igin bir gerekliliktir.

Isten ayrilmaya karar verirsem, hayatimda pek cok sey altiist olurdu.

Buradan ayrilmayi diisinemeyecek kadar az alternatifim var.
Buraya bu kadar emek harcamasaydim, bagka bir yerde calisabilirdim.

Bu igyerinden ayrilmam, istesem bile benim igin gok zordur.
MANTIKSAL BAGLILIK

Isimde kalmak igin, bir zorunluluk hissediyorum.

Menfaatime olsa bile, isimden ayrilmam dogru olmaz.

Isimden hemen ayrilirsam, kendimi suclu hissederim.

Bu isyeri, bagliidi hak ediyor.

Calisanlara karsi sorumlu oldugumdan, isimden hemen ayrilamam.

Buraya ¢ok sey borgluyum.

Liitfen Arka Sayfaya Geginiz. @
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ISIN YAPISI;

Isim zevklidir.

Isim iyidir.

Isim kolaydir.

Calisma kosullarim rahattir.

Isimden gurur duyarim.

MAAS;

Maasim asgari giderlerim icin yeterlidir.

Maasim beni mutlu ediyor.

Maasim hak ettigim dizeydedir.

Maasim oldukca ytiksektir.

Maasim sadece yasamsal giderlerimi karsilamaktadir.

TERFI OLANAKLARI;

Isyerimde kendimi gelistirmek icin firsatlar bulunmaktadir.

Isyerimde kisilere yiikselme (terfi) icin firsat sunulur

Isyerimde yiikselme (terfi) becerilere dayanrr.

Isyerimde yiikselme (terfi) konusunda iyi olanaklar mevcuttur.

Isyerimde yiikselme (terfi) konusunda, herkes esittir.

IS ARKADASLIGI;

Calisma arkadaslarim, arkadas-canhsidir.

Calisma arkadaslarim dinamiktir.

Calisma arkadaslarim akillidir.

Calisma arkadaslarimi birbirine diislirmek zordur.

Calisma arkadaslarim caligkandir.

YONETIM;

Amirlerimi memnun etmek kolaydir.

Amirlerim galisanlarin goruslerini alir.

Amirlerim naziktir.

Amirlerim sabirlidir.

Amirlerim sakindir.

Amirlerim saygilidir.

Litfen Diger Sayfaya Geginiz.
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IS BASINDA EGITIM

Is basinda verilen hizmet ici egitim daha faydall oluyor

Is rotasyonu yoluyla higbir isi tam 6grenemiyorum

Ustlerimin bazi yetkilerini bana devretmesi beni mutlu eder

Hizmet ici egitim, is yogun saatleri disinda uygulanmalidir

IS DISINDA EGITIM

Is disinda egitim yapmak istemiyorum

Anlatim yonteminin benim icin en faydali egitim yontemi oldugunu
distndyorum

Rol oynama yodntemiyle yapilan egitim beni sikiyor

Ornek olaylarin ¢dziimii esnasinda isimi daha iyi 6greniyorum

GENEL;

Hizmet ici egitime ihtiyacim oldugunu diistindyorum

Hizmet ici egitim, isimden aldigim zevki arttiriyor

Hizmet ici egitimden sonra isimi daha dogru yaptigima inaniyorum

Hizmet ici egitimin gereksiz oldugunu disiniiyorum

Hizmet ici egitimin, gelirimde bir artis saglayacadina inaniyorum

DEMOGRAFIK DEGERLENDIRMELER

1. Yasiniz asadidakilerden hangisidir?

a) 15-25  b) 26-32 c) 33-42 d) 43-50
2. Cinsiyetiniz asadidakilerden hangisidir?
a) Kadin b) Erkek

3. Egitim durumunuz asadidakilerden hangisidir?
a) Ilkokul  b) Orta okul c) Lise

4. Kag yildir galigiyorsunuz?
a) I'denaz b) 1-5 c) 6-10

5. Bu igyerinde kag yildir caligiyorsunuz?
a) I'denaz b) 1-3 C) 4-6 d) 7-9

d) 11-20

6. Sizce asagidaki ifadelerden hangisi, anketimiz icin gegerlidir? Liitfen isaretleyiniz.

f e @ 3 {f @ @ N f e a /e e
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ILGINiZE TESEKKUR EDERiZ.

d) Universite e) Lisanstistii

e) 10 ve lzeri

e) 51 ve lzeri

e) 21 ve Uzeri
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EK-10 :UYGULANAN iKiNCi ANKET FORMUNUN ORNEGI

Sayin Katilimai,

Bu calisma Dokuz Eyliil Universitesi, Turizm Isletmeciligi Béliimii tarafindan yiritiilmektedir.
Calismanin amaci, hizmet ici egitimin orgilitsel baghlik ve is memnuniyeti (zerine (izerine etkilerini
analiz etmektir. Calismanin sonuglari egitim amach kullanilacaktir. Anketin doldurulmasi en fazla bes
dakikanizi alacaktir. Gostermis oldugunuz ilgiye simdiden tesekkiir eder, saygilarimizi sunariz.

Dor;,;r, Ozkan TUTUNC

Liitfen, asagida yer alan anket sorularini dogru bulma diizeyinize gore isaretleyiniz. Ornegin,
ifade hakkinda kararsizsaniz, “Ne Katiliyorum, Ne Katilmiyorum” secenedini; ifadeye kesinlikle
katiliyorsaniz “Tamamen Katiliyorum” secenegini * vV ” ile isaretleyiniz.
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DUYGUSAL BAGLILIK
Kariyerimin geri kalan kismini, bu isyerinde gegirmekten mutlu olurum.

Isyerimin problemlerini, kendi problemim gibi gériiriim.
Bu isyerine kendimi “duygusal olarak bagli” hissediyorum.
Bu igyerinde kendimi “ailemin bir parcasi” gibi hissediyorum.

Buranin benim icin ézel bir anlami vardir.

Kendimi buraya ait hissetmiyorum.

ZORUNLU BAGLILIK

Burada calismaya devam etmek, benim icin bir gerekliliktir.

Isten ayrilmaya karar verirsem, hayatimda pek cok sey altiist olurdu.
Buradan ayrilmayi diisinemeyecek kadar az alternatifim var.

Buraya bu kadar emek harcamasaydim, baska bir yerde calisabilirdim.
Bu isyerinden ayrilmam, istesem bile benim igin ¢ok zordur.
MANTIKSAL BAGLILIK

Isimde kalmak icin, bir zorunluluk hissediyorum.

Menfaatime olsa bile, isimden ayriimam dogru olmaz.

Isimden hemen ayrilirsam, kendimi suclu hissederim.

Bu isyeri, bagliligi hak ediyor.
Calisanlara karsi sorumlu oldugumdan, isimden hemen ayrilamam.

Liitfen Arka Sayfaya Geginiz. m
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Buraya ¢ok sey borgluyum.
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ISIN YAPISI;

Isim zevklidir.

Isim iyidir.

Isim kolaydir.

Calisma kosullarim rahattir.

Isimden gurur duyarim.

MAAS;

Maasim asgari giderlerim icin yeterlidir.

Maasim beni mutlu ediyor.

Maasim hak ettigim diizeydedir.

Maasim oldukga ytiksektir.

Maasim sadece yasamsal giderlerimi karsilamaktadir.

TERFI OLANAKLARI;

Isyerimde kendimi gelistirmek icin firsatlar bulunmaktadir.

Isyerimde kisilere yiikselme (terfi) icin firsat sunulur

Isyerimde yiikselme (terfi) becerilere dayanrr.

Isyerimde yiikselme (terfi) konusunda iyi olanaklar mevcuttur.

Isyerimde yiikselme (terfi) konusunda, herkes esittir.

IS ARKADASLIGI;

Calisma arkadaslarim, arkadas-canlisidir.

Calisma arkadaslarim dinamiktir.

Calisma arkadaglarim akillidir.

Calisma arkadaslarimi birbirine dislirmek zordur.

Calisma arkadaslarim caliskandir.

YONETIM;

Amirlerimi memnun etmek kolaydir.

Amirlerim calisanlarin goruslerini alir.

Amirlerim naziktir.

Amirlerim sabirlidir.

Amirlerim sakindir.

Amirlerim saygilidir.

Liitfen Diger Sayfaya Geginiz.
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IS BASINDA EGITIM

Is basinda verilen hizmet ici egitim daha faydal oluyor

Is rotasyonu yoluyla hicbir isi tam 6§renemiyorum

Ustlerimin bazi yetkilerini bana devretmesi beni mutlu eder

Hizmet ici egitim, is yogun saatleri disinda uygulanmalidir

IS DISINDA EGIiTIM

Is disinda egitim yapmak istemiyorum

Anlatim yonteminin benim icin en faydal egitim yontemi oldugunu
distndyorum

Rol oynama ydntemiyle yapilan egitim beni sikiyor

Ornek olaylarin ¢oziimii esnasinda isimi daha iyi 6greniyorum

GENEL;

Hizmet ici egitime ihtiyacim oldugunu diistiniyorum

Hizmet ici egitim, isimden aldigim zevki arttiriyor

Hizmet ici egitimden sonra isimi daha dogru yaptigima inaniyorum

Hizmet ici egitimin gereksiz oldugunu disiniiyorum

Hizmet ici egitimin, gelirimde bir artis saglayacagina inaniyorum

1. Bir hafta siireyle uygulanan hizmet ici egitime katildiniz mi?
a) Evet b) Hayir

2. Bu ankete daha once katildiniz mi?
a) Evet b) Hayir

3. Sizce asagidaki ifadelerden hangisi, anketimiz icin gegerlidir? Liitfen isaretleyiniz.

ILGINIZE TESEKKUR EDERIiZz.
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