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ÖZET 
Bu çal man n amac , otel i letmelerinde hizmetiçi e itim konusunu 

irdelemek ve otel yöneticilerinin hizmetiçi e itime bak aç lar ve yakla mlar n 
ortaya koymakt r. Literatür taramas na dayan larak bir anket geli tirilmi ve bu 
anket ile Marmaris'teki otel i letmeleri yöneticilerinden veri toplanm t r. 
Ara t rma sonucunda, otel yöneticilerinin hizmetiçi e itimin önemli ve bu tür 
faaliyetlere ihtiyaç oldu u görü ünde olduklar sonucuna var lm t r. Ancak bu 
önemin dü ünce olarak kald ve yöneticilerin yeterince uygulamaya 
aktaramad , hizmetiçi e itim çal malar n n düzenli ve periyodik olmad ve 
otel yöneticilerinin hizmetiçi e itim faaliyetlerin i analizi ve performans 
de erleme testleri gibi bilimsel araçlardan yararlanmad klar ortaya ç km t r.   

1 . G R

 

Bir toplum geli ebilmesi için tüm üyelerini amaçlar na göre yeti tirmek 
zorundad r. Bu zorunluluk bireylere içinde bulunduklar topluma uyma, moralleri 
yükseltme, güdüleme, ki iliklerini geli tirme, mesleki yeterliklerini art rma, ileri 
do ru gitme ve yükselme gibi çabalar n gerektirdi i bilgi, beceri ve al kanl n 
kazand r lmas n sa lar (Taymaz, 1997: 1). 

1990 l y llardan günümüze e itim çal malar artan bir ivmeyle önem 
kazanmaya ba lam ; teknolojinin büyük bir h zla geli mesinin sonucu olarak, 
eskimeye yüz tutmu bilgi ve beceriler yerini yeni geli melere b rakm t r. Buna ek 
olarak i dünyas ndaki sosyal, politik ve ekonomik de i imler, i görenlerin çe itli 
yeteneklere sahip olmas n zorunlu hale getirmi tir (Walker, 1992: 221). 

Konuya otel i letmeleri aç s ndan bak ld nda, otelcilik endüstrisinde 
e itim konusu daha önemlidir. Bunun temel nedeni, ku kusuz bu endüstri dal n n 
hizmetler sektörü içinde yer almas d r. Otel i letmelerinde çal t r lan insan 
gücünün daha verimli olmas için, çe itli e itim programlar n n devreye sokularak 
i görenlerin bilgi, beceri ve davran lar nda olumlu geli me sa lanmas 
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amaçlanmaktad r. Di er taraftan, e itim sadece davran lar n de i mesi de il ayn 
zamanda yatay ve dikey düzeyde bilgi kapasitesini artt ran, yetenek ve becerileri 
geli tiren, dü ünce yap s n besleyen bir de i im olgusu olarak da 
de erlendirilmelidir.  

Bu genel ve temel bilgilerden hareketle, çal man n amac hizmetiçi 
e itime verilen önemi tespit etmek ve hizmetiçi e itim faaliyetlerin uygulamada 
yeterince yer al p almad n belirlemektir. Bu genel amaç çerçevesinde, çal mada, 
hizmet içi e itim uygulamalar ile yöneticilerin e itim düzeyleri aras ndaki 
ili kinin ortaya konulmas hedeflenmi tir.  Çal ma iki bölümden olu turulmu tur. 
Literatür taramas ndan elde edilen teorik bilgilerin yer ald birinci bölümde, 
e itim ve hizmet içi e itim kavramlar tan mlanmaya çal lm ; otel i letmelerinde 
hizmetiçi e itimin önemi, genel amaçlar , hizmet içi e itimin nedenleri, hizmet içi 
e itimin gereklili i ve hizmetiçi e itimin sa lad yararlar üzerinde durulmu tur. 
Uygulama k sm n n bulundu u ikinci bölümde ise; çal ma kapsam ve konu ile 
ilgili olarak ülkemizin en önemli turizm merkezlerinden biri olan Marmaris te 
uygulanan anketlerin sonuçlar na yer verilmi tir. Anketlerden elde edilen bulgular 
tablolara dökülerek SPSS istatistik paket program yard m yla analiz edilmi tir.  

2 . ARA TIRMANIN KURAMSAL YÖNÜ 
2.1. E itim ve Hizmetiçi E itim Kavramlar

 

E itim denince akla ilk olarak okullar ve ö retmenler gelmektedir. Oysa 
e itim s n f ortam nda yap lan ö retime göre çok daha geni kapsaml bir 
kavramd r (Küçükahmet, 1995: 1). Modern e itim anlay ; bireyin bedensel, 
duygusal, zihinsel ve sosyal yeteneklerinin hem kendisi hem de mensubu 
bulundu u toplum için en uygun ekilde tümüyle geli mesini kapsar (Tan, 1986: 
51). Bu anlamda e itimin amac bireyi toplumsal, ki isel, insan ili kileri ve 
ekonomik hayat yönünden geli tirmektir (Y lmaz ve Üre, 1995: 40). 

E itim kavram n n tan mlar incelendi inde,genel olarak her e itimcinin bu 
kavram de i ik ifadelerle farkl biçimde tan mlad klar görülür. E itim en genel 
anlam yla, bireyleri belli amaçlara göre yeti tirme sürecidir (Fidan ve Erdem, 1995: 
12). Ça da anlamda e itim; bireyin belirli hedefler do rultusunda kendi 
ya ant lar yoluyla davran lar n de i tirmesi ve toplum için uygun ve dengeli 
olarak geli tirilmesi eklinde tan mlanabilir (Alkan, 1992: 5). Tezcan a (1996: 3) 
göre e itim, ki ili in geli mesine yard m eden ve onu temel alan, onu yeti kin 
ya am na haz rlayan, gerekli bilgi, beceri ve davran lar elde etmesine yarayan bir 
süreçtir.  

Hizmetiçi e itim ise; belirli bir kurum yada kurulu ta çal an personele, 
çal t klar alan ile ilgili bilgilerini artt rmak için yap lan e itimdir. Bu tür e itimin 
amac i letme personelinin i yerindeki verimlilik ve etkinliklerinin artt r lmas na, 
onlar n geli melerini sa layan bilgi, beceri ve anlay lar n n zeginle tirilmesine 
yöneliktir (Tezcan, 1996: 5). Ba ka bir tan mlama ile hizmetiçi e itim; i letme 



 

89

personelinin hizmete yatk nl n sa lamak, verimliliklerini artt rmak ve 
gelecekteki görev ve sorumluluklar için yeti tirmek amac yla i letme içinde yada 
d nda, i ba nda yada i d nda ba vurulan e itim teknikleridir (Tutum, 1979: 
121). 

letme içinde düzenlenen i gören e itim faaliyetlerini tan mlanmak 
gerekirse; bireylerin ileride yüklenecekleri görevleri daha etkili ve ba ar l 
yapabilmeleri için, onlar n mesleki bilgi ufuklar n geni leten, dü ünce, rasyonel 
karar alma, davran ve tutum, al kanl k ve anlay lar nda olumlu de i meler 
yapmay amaçlayan bilgi, görgü ve becerileri artt ran e itsel eylemlerin tümüdür, 
denebilir. (Sabuncuo lu, 1997: 129).  

2.2. Otel letmelerinde Hizmetiçi E itim ve Önemi 
nsan kaynaklar yönetimi uygulamalar nda e itim çok önemli bir yer 

kapsamaktad r. nsan n önemi ve de erinin günümüz toplumlar n n vazgeçilmez 
gerçe i oldu u, bilginin ise temel güç ve ana sermaye oldu u bilinmektedir ve 
insan kaynaklar yönetiminin en önemli amaçlar ndan birisi de e itim ve geli tirme 
çal malar d r (F nd kç , 1999: 243). 

Yönetimin en temel unsurunun insan oldu u ve personel fonksiyonunun 
di er i letme fonksiyonlar na göre insan unsuru üzerinde daha fazla yo unla an bir 
faaliyetler bütünü oldu u unutulmaks z n personel yönetiminin, amaçlar na 
ula abilmesi için ki isel amaçlar ve i letmeden beklentileri ortaya koyabilmesi ve 
bunlara uyumlu politikalar geli tirebilmesi gerekmektedir (Örücü, 1997). Özellikle 
turizm sektörü gibi emek yo un i letmelerde bu husus daha da belirgin bir ekilde 
göze çarpmaktad r. Çünkü özellikle otelcilik endüstrisi, di er sektörlere göre daha 
fazla personelin istihdam edilmesi gereken ve otomasyon ve makinala man n 
s n rl ölçüde gerçekle tirilebildi i bir faaliyet alan d r (Usal ve Kurgun, 2001: 9; 

ener, 2001: 14; Kozak, Kozak ve Kozak, 2000: 44). Dolay s yla hizmetiçi e itim 
konusu otelcilik endüstrisinde daha gerekli ve önemli hale gelmektedir. 

Globalle en dünyada bilginin sürekli ve sistematik geli imi e itim sürecini 
de olumlu etkilemektedir. E itime yap lan yat r m asl nda insana yap lan yat r m 
demektir ve bu yat r m en önemli ve en k ymetli yat r md r. E itimli personel otel 
i letmelerinin en zengin kayna d r. Bu nedenle di er i letmelerle birlikte otel 
i letmelerinin giderek hizmet içi e itime daha fazla önem vermeleri gerekmektedir 
(Sabuncuo lu, 2000: 110).  

Özellikle son 30-40 y ldaki teknolojik ve ekonomik geli meler, do al 
olarak kurum ve kurulu lara da yans m t r. Bu yans man n sonucu olarak kalifiye 
eleman ihtiyac yeni dönemin en önemli gerekleri aras nda yer alm t r (Hyman, 
1995:  306). Bunun içindir ki günümüz i letmeleri, e itimi, önceki dönemlerde 
oldu u gibi bo a bir harcama, di er bir deyi le ekonomik dönü ü olmayan bir sarf 
kalemi gibi görmemekte ve e itime ciddi bütçe ay rmaktad rlar. Çünkü günümüzde 
ya anan sert rekabet ko ullar alt nda ayakta kalman n, varl en verimli ekilde 
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sürdürmenin ancak e itim yoluyla, geli meleri izlemek yoluyla olabilece i 
anla lm bulunmaktad r.  

2.3. Hizmetiçi E itimin Genel Amaçlar

 
Yöneticilerin örgüt amaçlar na ula abilmesi için yararland klar kaynaklar 

para, personel, malzeme, yer ve zamand r. Bu kaynaklar içerisinde en önemlisi, en 
zor sa lanan genel olarak personel olarak adland r lan insan kayna d r. Di er 
kaynaklar zaman içinde teknolojik geli me ve di er nedenlerden dolay de i ime 
u ramalar ve ikame edilebilir duruma gelmelerine kar l k insan kayna için ayn 
eyleri söylemek zordur. nsan kayna ndan en iyi yararlanabilmenin yolu ise 

e itimdir. Örgütsel aç dan insan kayna n n e itimi, yönetimin 
ça da la t r lmas n n da en etkili arac olarak görülmektedir (Aykaç,1999). 

Esasen bir i görenin i letmedeki personel tak m na kat lmadan önce, i e 
girmek, i e giri s nav n kazanmak ve personel olarak seçilebilmek için ne kadar 
çok bilgi sahibi olmas gerekiyorsa, bu durumunu i letmede çal maya ba lad ktan 
sonra da sürdürmesi ve kendisinden beklenen görevlerini gere i gibi yapabilmesi 
için, bilgisinin günün ko ullar na göre geli tirilmesi gerekir. Bir ki inin i letmeye 
personel olarak al nmadan önceki e itiminin ne denli önemli ve yeterli olursa olsun 
ayr ca otel i letmelerinde hizmet içi e itime gereksinim vard r. Bu anlamda 
hizmetiçi e itimin amaçlar n üç ba l k alt nda toplayabiliriz. Bunlar (Tortop, 
1994): 

1. görenlerin yapmakta olduklar i lerin daha iyi yap lmas n sa lamak 
için gerekli bilgi ve yetene i kazand rmak, geli tirmek, 

2. Personele daha üst görevlere geçebilecek yeterli i kazand rmak; di er 
bir ifade ile, alt kademedeki i görenleri, üst kademelere yükselmeye haz rlamak, 

3. görenlerin içinde bulunduklar i letme ve yerine getirdikleri i e kar 
davran lar n olumlu yönde de i tirmektir. 

Bununla birlikte otel i letmeleri taraf ndan yürütülen hizmetiçi e itim 
çal malar ndan beklenen amaçlar genel bir de erlendirme içinde, ekonomik 
amaçlar ve sosyal amaçlar olmak üzere iki ana bölümde incelenebilir. Hizmetiçi 
e itimin ekonomik amac ; daha fazla ve daha kaliteli üretim için e itim 
yakla m ile aç klanabilir. Tüm ekonomik çabalar n üretim ve verimlili in en 
yükse e ç kar lmas na yöneltildi i bu dü ünce içinde e itim temel felsefesinin 
ekonomik amaçlarla belirlenmesini bir ölçüde do al kar lamak gerekir. Böyle bir 
yakla m içinde, otel i letmesi kendi personelini ve i görenlerini hizmetiçi e itime 
almakta ve onlar do al olarak verimlili e ve kaliteli üretime endekslemi 
bulunmaktad r. Di er taraftan, e itim sadece i letmenin ekonomik amaçlar na 
hizmet eden bir süreç de ildir. Hizmetiçi e itim ayn zamanda, otelde çal an 
insanlara da dolayl ve do rudan katk sa layan bir süreçtir. Bir otel i letmesinde 
uygulanan e itsel çal malar, daha evvel de bahsedildi i edildi i üzere, insana 
yat r m demektir. Sadece otel i letmeleri de il, tüm i letmeler varl klar n 
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toplumun bireylerine borçludurlar. Bu nedenle en genel ifade ile insanlar 
i letmelerin hizmetinde de il; i letmeler insanlar n hizmetinde olmal d r. Konuya 
bu aç dan bak ld nda; e itim ve hizmetiçi e itim i levlerinin i letmeye oldu u 
kadar, insana ve dolay s yla personele de katk sa lad veya sa lamas gerekti i 
söylenebilir (Sabuncuo lu, 2000: 115).  

Bununla birlikte, bir e itim program için amaçlar n n saptanmas , daha 
sonra yap lacak çal malara yön verece inden, ba lang ç ve ç k 
belirleyece inden önem ta maktad r. Amaçlar genel olarak, e itim program n n 
yap s n , i lenecek konular , i leme yöntemlerini, e itim teknolojisini ve sonunda 
yap lacak de erlendirme tekniklerini saptamaya yard m eder. E itim sürecinde 
amaç, bireyin davran nda meydana getirilmesi istenilen de i ikliktir. Bu nedenle 
amaç bir bak ma elde edilebilecek, sa lanabilecek sonuç olarak görülür.   

2.4. Hizmetiçi E itimin Nedenleri 
Otel i letmelerinde hizmetiçi e itim ve geli tirme i levi, i görenlerin sorun 

çözme, karar verme, yeni durumlara uyarlanma, i letme politikalar n ve 
faaliyetlerini anlama ve kavrama yeteneklerinin geli tirilmesi ile ilgili çal malar 
kapsamaktad r. Bu i lev, i görenlerin ki isel ve mesleki geli melerinin yan s ra, 
örgütsel etkinli in artt r lmas na da katk da bulunur (Aldemir, Ataol ve Solako lu, 
1993: 117).  

Öte yandan i görenlerin i hayat öncesinde üniversite ve di er e itim 
kurumlar nda ald klar e itim ne kadar kaliteli olursa olsun yeterli de ildir. Bu tür 
e itim sadece bilgi verici nitelikte e itimdir. Gerçekte i e yatk nl ve i 
konusunda yetki ile çal abilmeyi sa layamaz. Tüm bu olumsuzluklar n giderilmesi 
ancak hizmet içi e itim arac l ile olas d r (Tortop, 1994: 244). Bu ba lamda, 
i letmeleri insan kayna n n e itimine ve dolay s yla hizmetiçi e itime yönlendiren 
ba l ca nedenler unlar olarak gösterilebilir (Yüksel, 1998: 179): 

1. Yeni i görenleri i e al t rmak: e yeni ba layanlar her ne kadar baz 
becerilere sahip iseler de, yeni i , yeni baz becerilerin ö renilmesini gerektirebilir. 

2. Ba ar y art rmak: Özellikle, üretim maliyetleri, i gücü maliyetleri, 
kalite, verimlilik konular ndaki say sal veriler de erlendirilerek mevcut ba ar n n 
e itim yoluyla art r lmas na  çal labilir. 

3. Ayn ba ar düzeyini sürekli k lmak: Belirli bir mevkideki birey yeni 
teknolojilerin gerektirdi i bilgi ve becerileri ö renmezse zamanla "yetersizle me"  
sorunu  ortaya  ç kar.  nsan   kayna n n  seçimi ve dan manl iyi 
uyguland nda ve esnek bir personel politikas  izlendi inde  yetersizle me  
azalabilir. lerin  yeniden tasar mlanmas , karar almada daha fazla mesleki katk 
ve i rotasyonu da yetersizle meyi azaltan önlemlerdir. Bu ikinci grup önlemler 
e itim ve geli tirme programlar na ihtiyaç gösterir.  
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4. nsan kayna n yeni i lere haz rlamak: Bir bölümdeki aç k i için di er 
bölümlerdeki elemanlardan yararlanmak istendi inde. genellikle bir ek e itim 
gerekli olmaktad r.   

2.5. Hizmetiçi E itimin Gereklili i 
Ça m zda insan ya am n etkileyen unsurlar günden güne art 

göstermektedir. Bunlardan en önemlileri teknolojik, ekonomik ve sosyal geli meler 
ile olu turduklar sorunlard r. nsan n içinde bulundu u topluma uyum 
sa layabilmesi, rolünü oynayabilmesi için ö retim kurumlar nda gerekli bilgi, 
beceri ve al kanl klar kazand r l r. Bilimsel nitelik ta yan geli meler, ö retim 
kurumlar nda yap lan e itimin ilerisinde ve ötesinde de i ik amaçl programlar 
gerektirmektedir. leri bir ekonomik geli im a amas , i gücünde ileri bir e itim 
düzeyi gerektirir, öte yandan yüksek nitelikli bir i gücü de toplumsal geli meyi 
h zland r r. Bu ba lamda e itim, ekonominin gerektirdi i niteliklere sahip insan 
gücünün üreticisi gibi al nmakta ve ekonominin önko ulu bir yat r m olarak kabul 
edilmektedir. 

Bir otel i letmesinde hizmet içi e itimin gereklili ini gösteren durumlar 
s n rl olmakla birlikte a a da s ralanan belirtilerden biri veya daha fazlas olabilir. 
Bunlar (F nd kç , 1999: 243):  

1. Kuruma yeni al nan personelin ortama ve i e uyum sa lamada baz 
sorunlarla kars la mas , 

2. in kabulünde ve yap m nda beklenen alg lama, benimseme ve 
istekle çal malar n azalmas , 

3. Kurumda ileti im, i birli i ve koordinasyonda aksakl klar n 
meydana gelmesi, 

4. Personel moralinin bozuldu unun görülmesi ve güdülenmesi 
gere inin duyulmas , zorunlu bir hale gelmesi, 

5. Kurumda çal an personel aras nda uyu mazl k ve disiplin 
olaylar n n artmas , 

6. Kurumda personel hareketlili inin, yer de i tirme ve 
ayr lmalar n n art göstermesi, 

7. Kurumun etkinlik alan ile ilgili de i iklik ve yenilikleri yürütecek 
eleman sa lamada güçlük çekmesi, 

8. Rakip olan di er kurumlar n rekabet prensiplerine kar personelin 
uyan k olmas gereklili i, 

9. Kurum içinde ve d nda kazan lan, beklenilen sayg nl n azalmas 
olarak s ralanabilir.    
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ekil-1 . Verilen E itim le  Gerekleri Aras ndaki li ki   

Ortak Stratejiler    

Geli tirme Planlar

     

leti im Bölüm ve Departmanlar n  Geri bildirim 
E itim Plan

    

Ki isel E itim Planlar

    

Verilen E itim    

Kaynak: Tony PONT,  Developing Effective Training Skills  

Otel yöneticilerinin, hizmet içi e itim ile i letme geliri aras nda yak n bir 
ili ki oldu unu bilmeleri gerekir . Ayr ca, i letmede verimlili i artt rmak için 
e itimin, i letme stratejilerine uygun olmas zorunludur. Verilen e itim ile 
i letmenin ihtiyaçlar n kar la t r lmal ; ba ar y yakalamak için yöneticiler her 
türlü geri bildirimi kullanmal ve daha önceki i tecrübelerinden yararlanmal d r. 
Bu durum eki1-1 de gösterilmi tir. 

Hemen her i letmedeki ortak problem alanlar ndan biri, personel niteli inin 
i gereklerine uygunlu unun sa lanamamas d r. in gerektirdi i ile personelin 
sahip olduklar yeterlikler aras ndaki uyumsuzluklar, insan gücünü geli tirme 
faaliyetlerinin gereklili ini ortaya ç kartmaktad r. Yeterlik yönünden i in 
gereklerini kar layamayan personel kurumun amaçlar ve etkinli i yönünden bir 
engeldir. Hizmet içi e itim bu engel durumu a mak için en iyi ve etkili süreçlerden 
biridir. H zla de i en bir toplumun ve mesle in ko ullar n evvelce görmü 
olduklar ö renim ile kar lamakta zorluk çeken personelin hizmet içinde 
yeti tirilmesinin zorunlulu u gün geçtikçe artmaktad r.  

Di er taraftan, hizmetiçi e itim personeli daha iyi çal mas konusunda 
motive eder. ini daha nas l yapabilece ini bilen i görenin moral düzeyi de yüksek 
olur. Performanslar ile çal ma düzeyleri aras ndaki ili kiyi görme imkan bulurlar. 
Dahas , yönetim hizmetiçi e itim yoluyla i görenler aras nda daha yetenekli 
olanlar seçme ve görme imkan bulur. Bu nedenle hizmetiçi e itim uygulamalar 
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dinamik otel i letmeleri için yeni geli meleri takip etmek aç s ndan son derece 
önemlidir (Strauss ve Sayless, 1980: 392 ).  

2.6. Hizmetiçi E itimin Sa lad Yararlar 
E itim ve ö retim, i görenin geli tirilmesinin temel yap ta n 

olu turmaktad r. görenlerin i le ilgili yeteneklerinin geli tirilmesinde, bilgi 
edinmelerinde, performanslar n artt rmada ve organizasyon amac na ula lmas nda 
e itimin çok fazla katk s n n oldu u ku kusuzdur. Hizmetiçi e itim personelin bilgi 
ve beceriyle donat lmas n sa lar. E itim ve ö retim i görenlerin yeteneklerinin 
geli tirilmesinde kullan lan temel araçlardand r. E itim ayn zamanda stratejik bir 
uygulamad r. Çünkü e itim, yönetimin, i çinin davran lar n , çal malar n kontrol 
etti i birincil ileti im arac d r. Di er taraftan, etkili bir e itim çal mas için 
(Walker, 1992: 212): 

1 . E itim ihtiyac n belirlemek, 
2 . E itim ve ö retimdeki yenilikleri takip etmek, 
3 . Verilen e itimi de erlendirmek ve e itim sonuçlar n kar la t rmak 

gerekmektedir. 
Bir kurumda hizmet içi e itim etkinlikleri personelin e itim ihtiyac n 

kar lamak, kurumun saptanm olan amaçlar na ula mada emek faktöründen 
beklenen verimlili i elde etmek üzere uygulan r. Kurumlarda hizmet içi e itim 
genellikle bireye i iyle ilgili bilgi, beceri ve tutumlar kazand rmak amac ile 
yap ld nda mesleki e itim niteli i ta r. Bu nedenle meslek e itiminden beklenen 
yararlarla çok yak n bir ili kisi oldu u görülür ve de erlendirme de ayn 
yakla mlar yap l r. E itimin amaçlar na ula abilmesi için kurum ve birey ihtiyaç 
ve beklentilerinin dengeli olarak kar lanmas gerekir. Bu nedenle e itim 
program n n sonunda kurum ve bireylerin genel olarak Tablo-1 de yer alan 
kurumsal ve bireysel yararlar sa lamalar beklenir (Demirali, 1996: 27):  

Her iki boyuttaki yararlar incelendi inde ve kar la t r ld nda kuramsal 
yararlar daha çok maddi ve yap lacak de erlendirme sonuçlar n n ço unlukla 
say sal olarak belirlenebilecek ekilde oldu u, buna kar n bireysel yararlar n daha 
çok manevi ve yap lacak de erlendirme sonuçlar n n de er yarg lar ile 
belirtilebilecek durumda oldu u görülür.  

3 . YÖNTEM 
Ara t rma ile ilgili ampirik verilerin toplanmas nda anket tekni i 

kullan lm t r. Bu yöntemin seçilmesinin nedeni; geni bir gruptan, çok miktarda 
veriyi, k sa zamanda kolayca ve daha dü ük maliyetle toplama olana 
yaratmas d r. Ayr ca anket tekni ine destek sa lamas aç s ndan deneklerle 
görü me yoluna gidilmi ve ankette yer alan sorular n daha net anla lmas , elde 
edilen bilginin sa l kl olmas amaçlanm t r. Örneklem grubu olarak  Marmaris ve 
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çevresinde bulunan 37 adet üç, dört ve be  y ld zl  i letmelerin orta ve üst kademe 
yöneticileri seçilmi tir.  

Tablo-1: Hizmetiçi E itimin Kurumsal ve Bireysel Yararlar

 
Kurumsal Yararlar Bireysel Yararlar 

Ürünün miktar artar inde sayg nl k kazan r 
Ürünün maliyeti azal r Güven duygusu geli ir 
Ürünün kalitesi yükselir inden memnuniyet artar 
Üretim zaman nda yap l r Huzurlu olarak çal r 
Verimlilik art sa lan r Morali yükselir 
Sa lanan kazanç artar Güdülenir  

güvenli i sa lan r Kazanc artabilir 
Malzeme ve enerji tasarrufu sa lan r Ortama uyum kolayla r 
Üretimde zayiatlar azal r Mutluluk duyar 
Makine ve araçlar az y pran r Yeterlik kazan r 
Bak m. Onar m giderleri azal r Ufkunu geni letir 
Kurum kendisini kolayl kla yeniler Çekingenli i azal r 
Teknoloji üretilir ve uygulan r Yenilikleri izler 
Geli melere uyum sa lan r ine yatk nl artar  

kazalar azal r Ünvan elde eder 
Meslek hastal klar önlenir  kazalar ndan korunur  

metodlar geli tirilir Sa l n korur 
Kusurlu üretim azal r S nama yan lma süresi azal r 
Personel ikayetleri azal r Kendini yeti tirir 
Disiplin sorunlar halledilir Yak nmas azal r 
Personel tan n r yerine uyum sa lar 
Anla mazl k azal r Personelin de eri artar 
leti im kolayl kla sa lan r Kültürünü artt r r 

Sosyal ili kiler geli ir Kolayl kla anla ma sa lar 
ten ayr lmalar azal r nsan ili kileri artar 

Kaliteli i gücü sa lan r inde devaml olur 
Kadrolama kolayla r Ba ar s n art r r 
Rekabet gücü artar yerinde yükselebilir 
Kontrol i lem ve yükü azal r Bireysel doyum sa lar 
Toplumda sayg nl k kazan r Rolünü rahatl kla oynar 

 

Elde edilen bulgular n analiz edilmesinde SPSS 9.0 for Windows istatistik 
paket program kullan lm t r. Verilerin analizinde öncelikle faktörlerin frekans 
tablolar verilmi tir. Ard ndan i letmelerin y ld z say lar ile hizmet içi e itimin 
önemi aras nda ili ki olup olmad n

 

belirlemek için Chi-Square testi yap lm t r. 
Daha sonra yöneticilerin e itim seviyeleri ile i letmelerin hizmet içi e itime 
verdikleri önem üzerine etkisinin olup olmad n bulmak için t testi yap lm t r. 
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Yine i letmelerde y ld z say s n n artmas yla performans de erleme aras ndaki ve 
i analizi çal malar aras ndaki ili kiyi ortaya ç karmak için Chi-Square testinden 
yararlan lm t r.  

4 . ARA TIRMA VER LER N N ANAL Z

 
Yap lan ara t rma sonucunda anketimize kat lan 37 i letme yöneticisinden 

15 tanesi lise ve dengi okul, 9 tanesi turizm alan nda ve 13 tanesi de turizm alan 
d nda üniversite mezunudur. Bu durum Tablo-2 de görülmektedir.  

Tablo-2: Yöneticilerin E itim Seviyesi  
E itim Durumu Frequency

 

Percent

 

Valid Percent

 

Cumulative 
Percent 

Valid Lise ve Dengi 15 40,5 40,5 40,5 

 

Üniversite (Turizm 
E itimi) 

9 24,3 24,3 64,9 

 

Üniversite (Turizm 
D nda) 

13 35,1 35,1 100,0 

 

Total 37 100,0 100,0  

 

Anket uygulanan i letmelerin 20 tanesi 3 y ld zl , 13 tanesi 4 y ld zl ve 4 
tanesi de 5 y ld zl d r.  

Tablo-3: Otel letmelerinin Y ld z Say s

  

Y ld z 
Say s

 

Frequency

 

Percent

 

Valid Percent

 

Cumulative Percent 

Valid 3 20 54,1 54,1 54,1 

 

4 13 35,1 35,1 89,2 

 

5 4 10,8 10,8 100,0 

 

Total 37 100,0 100,0  

 

Yap lan ara t rma sonucunda anketimize kat lan 37 i letme yöneticisinin 
15 tanesi hizmet içi e itime kesinlikle ihtiyaç oldu unu, 19 u sadece ihtiyaç 
oldu unu ve 3 ü de bu konuda karars z oldu unu ifade etmi lerdir. Otel 
yöneticilerinden hiçbirisi hizmetiçi e itimin gereksiz oldu u dü üncesini 
ta mamaktad r.       
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Tablo-4: Hizmetiçi E itime htiyaç   

Frequency

 
Percent

 
Valid 

Percent

 
Cumulative 

Percent 

Valid

 
Kesinlikle Kat l yorum

 
15 40,5 40,5 40,5 

 
Kat l yorum 19 51,4 51,4 91,9 

 
Karars z m 3 8,1 8,1 100,0 

 

Total 37 100,0 100,0

   

Anketimize kat lan 37 i letme yöneticisinden 20 tanesi kalite için hizmetiçi 
e itimin kesinlikle önemli oldu u, 11 tanesi sadece önemli oldu u, 5 tanesi 
karars z oldu u ve 1 tanesi de önemli olmad eklinde görü belirtmi tir.  

Tablo-5: Kalite çin Hizmetiçi E itimin Önemi   
Frequency

 

Percent

 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid Kesinlikle Katiliyorum 20 54,1 54,1 54,1 

 

Katiliyorum 11 29,7 29,7 83,8 

 

Kararsizim 5 13,5 13,5 97,3 

 

Katilmiyorum 1 2,7 2,7 100,0 

 

Total 37 100,0 100,0  

 

Yap lan ara t rma sonucunda anketimize kat lan 37 i letmeden 
sadece19 unda  hizmetiçi e itim düzenli olarak verilmektedir.   

Tablo-6: Hizmet çi E itimin Düzenli Olarak Verilme Durumu   
Frequency

 

Percent

 

Valid Percent

 

Cumulative Percent 

Valid Evet 19 51,4 51,4 51,4 

 

Hayir

 

18 48,6 48,6 100,0 

 

Total

 

37 100,0 100,0  

 

37 otel yöneticisinden 16 s hizmetiçi e itim ihtiyac n n performans 
de erleme sonuçlar ile belirlendi ini, 21 i de hizmet içi e itim ihtiyac n n 
belirlenmesinde performans de erlendirme sonuçlar n n kullan lmad n 
belirtmi lerdir.     
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Tablo-7: Hizmetiçi E itim\ Performans De erlendirme li kisi   
Frequency

 
Percent

 
Valid Percent

 
Cumulative Percent 

Valid Evet 16 43,2 43,2 43,2 

 
Hayir

 
21 56,8 56,8 100,0 

 
Total

 
37 100,0 100,0  

 

Yap lan ara t rma sonucunda ankete kat lan 37 i letmeden 14 tanesinde  
hizmet içi e itim ihtiyac n n KY departman taraf ndan belirlendi i Tablo-7 de de 
görülmektedir. Otellerin ço unlu unda insan kaynaklar departman temel 
i levlerini yerine getirir konumda de ildir.  

Tablo-8: Hizmetiçi E itim htiyac ve KY Onay

   

Frequency

 

Percent

 

Valid Percent

 

Cumulative Percent 

Valid Evet 14 37,8 37,8 37,8 

 

Hayir

 

23 62,2 62,2 100,0 

 

Total 37 100,0 100,0  

 

letmelerdeki y ld z say s n n artmas yla, hizmetiçi e itime verilen önem 
aras ndaki ili kiyi ortaya koymak için Chi-Square testi yap lm t r. Buna göre 
ara t rman n hipotezleri: 

H0 = letmelerdeki y ld z say s yla hizmetiçi e itime verilen önem 
aras nda ili ki yoktur. 

H1 = letmelerdeki y ld z say s yla hizmetiçi e itime verilen önem 
aras nda ili ki vard r.   

Tablo-9: Y ld z Say s /Hizmetiçi E itime Verilen Önem  
Value

 

df

 

Asymp. Sig. (2-sided) 

Pearson Chi-Square 17,416

 

2 ,000 

Likelihood Ratio 20,087

 

2 ,000 

Linear-by-Linear Association 15,392

 

1 ,000 

N of Valid Cases

 

37   

 

Yap lan analiz sonucu otel i letmelerinin y ld z say lar ile hizmet içi 
e itime verilen önem aras nda ili ki oldu u anla lm t r. Bu durum 4 ve 5 y ld zl 
otellerde daha çok turizm alan nda e itim alm üniversite mezunu yöneticilerin 
çal mas ndan kaynaklanmaktad r. E itim düzeyi yüksek olan yöneticilerin 
hizmetiçi e itime verdikleri önem di er yöneticilerden daha fazlad r. 

letme yöneticilerinin e itim düzeyleri ile hizmetiçi e itim ihtiyac n n 
belirlenmesinde performans de erlendirme sonuçlar n n kullan lmas aras ndaki 
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ili kiyi ortaya koymak için Chi-Square testi yap lm t r. Buna göre ara t rman n 
hipotezleri: 

H0 = letme yöneticilerinin e itim düzeyi ile hizmetiçi e itim ihtiyac n n 
belirlenmesinde performans de erlendirme sonuçlar n n kullan lmas aras nda ili ki 
yoktur. 

H1 = letme yöneticilerinin e itim düzeyi ile hizmetiçi e itim ihtiyac n n 
belirlenmesinde performans de erlendirme sonuçlar n n kullan lmas aras nda ili ki 
vard r. 

Tablo-10: letme Yöneticilerinin E itim Düzeyi/ Hizmetiçi E itim htiyac n n 
Belirlenmesinde Performans De erlendirme Sonuçlar n n Kullan lmas

  

Value df

 

Asymp. Sig. (2-sided) 

Pearson Chi-Square 6,160 2 ,046 

Likelihood Ratio 7,646 2 ,022 

Linear-by-Linear Association 1,977 1 ,160 

N of Valid Cases

 

37   

 

Yap lan analiz sonucunda otel yöneticilerinin e itim düzeyi ile hizmetiçi 
e itim ihtiyac n n belirlenmesinde performans de erlendirme sonuçlar n n 
kullan m aras nda ili ki oldu u sonucuna var lm t r. letme yöneticilerinin e itim 
düzeyi yükseldikçe performans de erlendirme sonuçlar n n e itim faaliyetlerinde 
kullan m artmaktad r. 

letmelerdeki y ld z say s yla, çal anlar n terfisi aras nda verilen hizmet 
içi e itimin etkisinin olup olmad n bulmak için  Pearson Korelasyon testi 
yap lm t r ve u hipotezler kurulmu tur. 

H0 = Otel yöneticilerinin e itim düzeyleri ile hizmetiçi e itim alan 
çal anlar n h zl terfisi aras nda ili ki yoktur. 

H1 = Otel yöneticilerinin e itim düzeyleri ile hizmetiçi e itim alan 
çal anlar n h zl terfisi aras nda ili ki vard r.  

Tablo-11: Otel Yöneticilerinin E itim Düzeyleri/Hizmetiçi E itime Dayal Terfi   
E itim 
Düzeyi 

Hizmetici Egitime  
Dayal Terfi 

E itim Düzeyi Pearson Correlation 1,000 -,384 

 

Sig. (1-tailed) , ,009 

 

N 37 37 

Hizmetici Egitime Dayal 
Terfi 

Pearson Correlation -,384 1,000 

 

Sig. (1-tailed) ,009 , 

 

N 37 37 

**  Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed). 
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Analiz sonucunda otel yöneticilerinin e itim düzeylerinin artmas ile terfi 
politikalar n n hizmetiçi e itime dayal olarak belirlenmesi aras nda aras nda ili ki 
vard r. Otel yöneticilerinin e itim düzeylerinin artmas na paralel olarak hizmetiçi 
e itim alan persolenin yükselme imkanlar da artmaktad r. Hatta bu ili ki %01 
güven aral nda bile anlaml l n korumaktad r.  

Son olarak i letmelerdeki y ld z say lar n n artmas yla i analizi çal malar 
aras nda ili kinin olup olmad n bulmak için yine  Chi-Square testi yap lm t r. 
Buna göre ara t rman n hipotezleri: 

H0 = Yöneticilerinin E itim Düzeyi le  Analizlerinden Yararlanmalar 
Aras nda li ki Yoktur. 

H1 = Yöneticilerinin E itim Düzeyi le  Analizlerinden Yararlanmalar 
Aras nda li ki Vard r.  

Tablo-12: Yöneticilerinin E itim Düzeyi/ Analizlerinden Yararlanma  
Value

 

df

 

Asymp. Sig. (2-sided) 

Pearson Chi-Square 21,443

 

2 ,000 

Likelihood Ratio 27,467

 

2 ,000 

Linear-by-Linear Association 17,127

 

1 ,000 

N of Valid Cases

 

37   

Yap lan analiz sonucunda, i letme yöneticilerinin e itim düzeyleri artt kça 
i analizlerinden daha fazla yararland klar anla lm t r.   

5 . TARTI MA  
Analizler sonucunda yöneticilerin büyük ço unlu unun hizmetiçi e itime 

yeterli önemi verdikleri anla lm t r. Fakat otel yöneticilerinin hizmetiçi e itimin 
önemli oldu unu ifade etmelerine ra men bu dü üncelerini çe itli nedenlerden 
dolay uygulamaya yans tamad klar görülmektedir. Sektörde yöneticilik yapan 
ki ilerin büyük ço unlu u turizm alan d nda e itim alm üniversite 
mezunlar d r. Bu durum hizmet içi e itime yönelik çal malar n düzenlenmesine ve 
ortaya ç kan sonuçlar na yans maktad r.  

Hizmetiçi e itimi kapsayan literatür e itim ihtiyac n n belirlenmesinde 
performans de erlendirme verilerinin kullan lmas n yarar na i aret ederken 
Marmaris teki otel yöneticileri e itim programlar n haz rlarken performans 
de erlendirme verilerini kullanmamaktad rlar. Bunun en önemli nedeni olarak 
sözkonusu otellerde sa l kl i analizi ve performans de erlendirme çal malar n n 
yap lmad gösterilebilir.  

Teorideki insan kaynaklar yönetimi i levlerinin daha çok e itim düzeyi 
yüksek yöneticilerin bulundu u otellerde di er yöneticilerin görev ald otellere 
k yasla daha sa l kl olarak uygulanabildi i gözlemlenmi tir. Hizmet kalitesi 
aç s ndan sektörde çal an yöneticilerin turizm e itimi alm üniversite mezunu 
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olmalar n n önemi ve gereklili i burada bir kere daha ortaya ç km t r.Yine ço u 
otelde insan kaynaklar

 
departman bulunmas na ra men, bu departman 

yöneticilerinin rutin teknik ve idari i lerle u ra t klar ; hizmetiçi e itim, 
performans de erlendirme, i analizleri gibi temel görevlerinden uzak kald klar ; 
departmanla ilgili stratejik ve yönetsel kararlar alamad klar gözlemlenmi tir.  

6 . SONUÇ VE ÖNER LER 
Ülkemizin önde gelen turizm merkezlerinden biri olan Marmaris te bile 

otellerin ve bu otel yöneticilerinin düzenli olarak hizmetiçi e itim faaliyetlerinde 
bulunmamalar son derece üzücü bir sonuçtur. Bu durum sektör çal anlar n n gün 
geçtikçe yeniliklerden ve geli melerden uzak de i ime kapal kalmalar na yol 
açmaktad r. Halbuki hareketlili in ve rekabetin yo un oldu u bu sektörde 
varolabilmek için sürekli e itim yoluyla i görenleri geli tirme ön ko uldur. Bu 
nedenle, ülkemizde haz rl sürdürülen Ulusal Meslek Standartlar Kanunu 
ivedilikle yürürlü e konulmal ; sektörde kalite, standardizasyon ve verimlili in 
geli mesine öncelik verilerek sertifikasyon sistemine geçilmelidir. Bu uygulaman n 
hayata geçirilmesi halinde otel yöneticilerinin hizmetiçi e itime sadece önem 
vermeleriyle kalmay p, bu dü üncelerini uygulamaya da yans tabilen ki iler 
olmalar sa lanabilecektir.  
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